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OZET

Bu calismada, hizmet kalitesi, fiyat, imaj, algilanan deger, degistirme maliyeti,
memnuniyet ve baglilik arasindaki dogrudan ve dolayl iliskiler yapisal esitlik modeli
kullanilarak analiz edilmistir. Calisma GSM sektoriinde uygulanmistir. Bunun nedeni bu
sektoriin bilylimekte ve halen gelismekte olan bir sektér olmasi ve daha dnceden bu
sektorde yapilan benzer caligmalarin sayisinin az olmasidir. Caligmanin verileri Usak
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi dgrencilerinden elde edilmistir. GSM
operatorlerinde algilanan hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip oldugu ve bu
boyutlarm Tepkisellik, Inandiricilik, Duygudashk, Somutluk ve Sebeke Kalitesi oldugu
bulunmustur. Caligmanin sonucunda, miisteri bagliligina en fazla etkiyi memnuniyetin
yaptigl, bunu sirasiyla hizmet kalitesi, algilanan deger, imaj ve fiyatin izledigi
goriilmiistir. Memnuniyete en fazla etkiyi sirasiyla hizmet kalitesi, algilanan deger, fiyat
ve imaj yapar. Algilanan deger lizerinde en yiiksek etki fiyatindir, bunu hizmet kalitesi ve
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imaj izler. Bu bulgulara gore, GSM operatorlerinin sadik miisterilere sahip olabilmesi
icin, 6ncelikle hizmet kalitesi ve fiyatlarinda iyilestirme yapmas1 gerekir.

Anahtar Kelimeler: Yapisal Esitlik Modeli, GSM Operatorleri, Hizmet Kalitesi,
Baglilik, Memnuniyet.

Jel Kodu: M31, C44

ANALYSING THE RELATIONSHIPS AMONG SERVICE QUALITY AND
OTHER VARIABLES WITH STRUCTURAL EQUATION MODELLING ON
GSM SECTOR

ABSTRACT

The main factor in ensuring customer satisfaction is customer loyalty (Oliver, 1999).
Dissatisfied customers with a company will not use the service of that company anymore.
Therefore companies try to satisfy existing customers using different methods. However,
customer loyalty does not depend only customer satisfaction (Fornell, 1992). As a result
of many studies carried out about customer loyalty, on different service sectors, it has
been found that service quality, perceived value, image, price, switching costs and other
marketing variables also affect customer loyalty. These variables have direct or indirect
effect on customer loyalty.

This study was performed in the GSM sector. The reason for this is that the industry is
growing and is still an emerging sector in Turkey and only a few studies were conducted
in this sector about the relationships among marketing variables. Therefore the aim of this
study is to find out the direct and indirect relationships among service quality, price,
image, perceived value, switching cost, satisfaction and loyalty by using structural
equation modelling. To the best of our knowledge, no previous study has used these
variables at the same time in the GSM sector. However some of these variables were used
on some studies on GSM sector. It has been reported that service quality, image,
switching cost, perceived value and satisfaction affect customer loyalty (Aydin and Ozer,
2005; Aydin et al. 2007; Chadha and Kapoor, 2009; Deng et al. 2009; Lim et al. 2006;
Kim et al. 2004; Seth et al. 2005).

In order to measure service quality, image, switching cost, perceived value,
satisfaction and customer loyalty, related literature was extensively reviewed. The items
used in service quality scale were adopted from the Parasuraman et al. (1988, 1991),
Carvalho and Leite (1999), Gagliano and Hathcote (1994), Markoulidakis et al. (2000)
and Naghshineh and Schwartz (1996) studies. Customer satisfaction scale was adopted
from Oliver (1980), Yi (1991) and Feick (2001). The customer loyalty scale was adopted
from Narayandas (1996). The perceived value scale was adopted from Cronin et al.
(2000) and Sweeney and Soutar (2001). Switching cost, image and price scales were
adopted from Guiltinan (1989), Bayol et al. (2001) and Shin and Kim (2008),
respectively. A questionnaire was prepared with these items, which includes 21 items for
service quality scale, 4 items for each customer satisfaction, customer loyalty, switching
costs and perceived value scales. Image scale includes 5 and price scale includes 3 items.

Survey data were obtained from Usak University, Faculty of Economics and
Administrative Sciences' students. 623 usable questionnaires were obtained. The data
were analyzed by using SPSS 18.0 and LISREL 8.51 software. Reliability analysis,
exploratory factor analysis, confirmatory factor analysis and structural equation modelling
techniques were used.
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Reliability of the each scale was measured by using Cronbach’s alpha coefficient. It
has been found that each scale’s coefficient is greater than 0.60, therefore the scales were
reliable. Exploratory factor analysis was employed to identify the dimensionality of the
service quality scale. It has been found out that service quality is a multi-dimensional
construct and these dimensions are responsiveness, assurance, empathy, tangibles and
network quality. Exploratory factor analysis was also employed for customer satisfaction,
customer loyalty, switching costs and perceived value scales and it has been found that
these scales are uni-dimensional. After employing exploratory factor analysis, a
confirmatory factor analysis was employed to confirm the factor structure extracted in the
exploratory factor analysis. Goodness of fit measures obtained from confirmatory factor
analysis show that the items used for the scales are consistent and the model is valid and
reliable. Then, in order to find out the relationships among service quality, price, image,
perceived value, switching cost, satisfaction and loyalty structural equation modelling was
employed. It was hypothesized that service quality has positive effect on perceived value,
customer loyalty, customer satisfaction and image; price has effect on perceived value,
customer loyalty and customer satisfaction; image has positive effect on perceived value,
customer loyalty and customer satisfaction; perceived value has positive effect on
customer loyalty and customer satisfaction; customer satisfaction has positive effect on
customer loyalty; switching cost has positive effect on customer loyalty. Goodness of fit
measures obtained from structural equation model show that the model is valid and
reliable.

According to structural equation model results, service quality has a positive direct
effect on the image. Service quality has significant direct and indirect (mediating role of
image and perceived value) influences on customer satisfaction. Service quality has no
direct effect on customer loyalty, however it has on indirect effect on customer loyalty by
mediating role of image, customer satisfaction and perceived value. Perceived value was
significantly affected from service quality both directly and indirectly by mediating role
of image. Image has an indirect effect on customer satisfaction by mediating role of
perceived value and it has both direct and indirect effect on customer loyalty. Price has no
direct effect on customer loyalty and customer satisfaction, however price affects
customer satisfaction by mediating role of perceived value and it affects customer loyalty
by mediating role of perceived value and customer satisfaction. Perceived value has a
significant indirect effect on customer loyalty by mediating role of customer satisfaction.
Switching cost has no effect on customer loyalty.

Study results show that, the most influential variable on loyalty is satisfaction,
followed by service quality, perceived value, image and price respectively. Satisfaction
was affected by service quality, perceived value, price and image respectively. The most
influential variable on perceived value is price, followed by service quality and image
respectively. According to these findings, in order to have loyal customers, GSM
operators should improve primarily their service quality and price.

Keywords: Structural Equation Model, GSM Operators, Service Quality, Loyalty,
Satisfaction.

Jel Codes: M31, C44
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1. GIRiS

Hizmet sektoriinde kalitenin 6l¢iimii konusu son yillarda tizerinde
calisilan bir konu haline gelmistir. Yazinda konuyla ilgili birgok ¢aligma
bulunmaktadir. Hizmet kalitesinin 6l¢iimii  i¢in  bir¢ok  Slgek
gelistirilmeye calisilmistir.  Yogunlasan rekabet ortaminda hizmet
kalitesinin, miisterilerin memnun olmasi noktasinda ¢ok onemli bir yere
sahip oldugu yapilan ¢aligmalarla vurgulanmistir (Rust ve Zahorik, 1993;
Kim vd., 2004). Dekimpe vd. (1997), bir firmanin yogun rekabetin
bulundugu bir sektorde siirdiiriilebilir rekabet avantajini ya da firmanin
varligmi devam ettirebilmesi i¢in, Oncelikle miisterilerini memnun
ederek firmasina baglh hale getirmesi gerektigini ifade etmistir. Ciinkii
sadik miisteri firma igin rekabet avantaji anlamina gelmektedir.

Oliver (1999)’a gore, miisteri memnuniyeti miisteri baghiligin
saglamada temel faktordiir. Ciinkii memnun olmayan miisteriler firmaya
olumlu bir tutum sergilemeyecektir. Firmalarda bundan dolay:1 farkli
yontemler  kullanarak  mevcut miisterilerini  memnun etmeye
calismaktadir. Bununla birlikte yogunlasan rekabet ortaminda memnun
olan miisteriler kolay kolay diger firmalara yonelmeyeceklerdir. Fakat
Fornell (1992), miisteri bagliligi yaratilmasinda memnuniyetin ya da
memnuniyetsizligin tek bagma yeterli bir faktér olamayacagini
vurgulamistir. Konuyla ilgili ulusal ve uluslararasi alanda farkli
sektorlerde (saglik, tasima gibi) birgok ¢alisma yapilmistir. Bagliliginin
etkilenmesi noktasinda bircok farkli faktor iliskileri kurulmaya
calisilmistir. Hizmet kalitesi basta olmak iizere, algilanan deger, imaj,
fiyat, memnuniyet, degistirme maliyeti gibi bir¢ok faktdr bagliligin
olugmasinda dogrudan ya da dolayli olarak etki gostermektedir. Bununla
ilgili iletisim sektoriindeki bazi ¢alismalar soyledir; baglilik iizerinde
hizmet kalitesinin dogrudan ve ya dolayli olarak etkisini, Aydin ve Ozer
(2005), Chadha ve Kapoor (2009); imajin etkisini, Aydin vd. (2007);
degistirme maliyetinin etkisini, Aydm ve Ozer (2005), Deng vd. (2009);
algilanan degerin etkisini, Lim vd. (2006); memnuniyetin etkisini Kim
vd. (2004) ve Seth vd. (2005) bulmuslardir.

Bulgular 1s1§inda, miisteri baglhiliginin iletisim sektoriinde bulunan
GSM operatorleri i¢in 6nemli oldugu soOylenebilir. Fakat ulusal ve
uluslararas1 calismalar incelendiginde diger degiskenler ile iligkilerinin
aciklanmasinda iletisim sektoriinde yapilan galismalarin diger sektorlere
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oranla ¢ok kisith kaldig1 goriilmektedir. Bu nedenle bu aragtirmada GSM
operatorleri iizerinde hizmet kalitesi, memnuniyet, baglilik, degistirme
maliyeti, algilanan deger, imaj ve fiyat degiskenleri iliskilendirilecektir.
Calismamizda kullanilan degiskenler iletisim sektdriinde daha 6nce ayni
anda incelenmemistir. Bu aragtirmanin sonucunda hizmet kalitesi ve diger
degiskenlerin aralarindaki iligkiler ile diger degiskenlerin kendi
aralarindaki etkileme giicii ve yonii ortaya ¢ikarilmaya calisilacaktir.

2. YAZIN TARAMASI VE ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Caligmanin amaci, Universite Ogrencilerinin kullandiklar1 GSM
operatorlerinden algiladiklar1 hizmet kalitesi, memnuniyet, baglhlik,
degistirme maliyeti, algilanan deger, imaj ve fiyat degiskenleri arasindaki
dogrudan ve dolayl iligkileri ortaya ¢ikartmaktir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde farkli hizmet sektorlerinde yapilmis
ulusal ve uluslararasi birgok calisma bulunmaktadir. Bu ¢alismalarda,
hizmet kalitesini Olgen farkli Olgeklerden yararlanilmistir. Seth vd.
(2005), literatiirde 19 farkli hizmet kalitesi modeli oldugunu ifade
etmislerdir. Bunlardan bazilari, SERVQUAL (Parasuraman vd., 1985,
1988), SERVPERF (Cronin ve Taylor, 1992), RSQS (Dabholkar vd.,
1996) olcekleridir. Olgeklerin kullamldigi ¢alismalar incelendiginde
caligmalarin ~ birgogunda ~ SERVQUAL  6l¢eginin  kullanildig1
goriilmektedir. Bu olgegin farkli sektorlere uygulanabilmesi avantaji
olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

SERVQUAL &lgegini Mobil Iletisim Sektdriinde Aydin ve Ozer
(2005), Butt ve Run (2008), Chadha ve Kapoor (2009), Lai vd. (2007),
Negi (2009), Seth vd. (2008) ve Shin ve Kim (2008) kullanmiglardir.
Bunlarin yani sira kimi arastirmacilarda mobil iletisim sektdriinde daha
onceki yapilan c¢aligmalardaki sorulardan derleme yaparak hizmet
kalitesini 6l¢meye calismislardir (Deng vd., 2009; Kim vd., 2004; Kuo
vd., 2009; Lai vd., 2009; Lim vd., 2006; Seth vd., 2005). Lai (2004) ise,
mobil iletisim  kalitesini 6lgmek icin SERVPERF  6lgegini
kullanmiglardir.

Yapilan ¢aligmalarda da goriildiigii gibi hizmet kalitesinin dl¢iimil i¢in
birgok dlgcek olmasina ragmen, yaygin olarak SERVQUAL o6l¢egi 6ne
cikmaktadir. Farkli sektorlere uygulanabilmekte olan Olgek, bes
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boyutunun yani sira gerektiginde sektoriinde uygun goriilen boyutlarda
Olcege cklenebilmektedir. Lai vd. (2007) SERVQUAL o6l¢eginin bes
boyutuna uygunluk boyutunu eklemisler, Seth vd. (2008) ve Negi (2009)
ise uygunlugun yan sira miisterilerin algiladiklar1 sebeke kalitesini de
ekleyerek yedi boyutta oOlclimlerini yapmigslardir. Chadha ve Kapoor
(2009) ise hizmet kalitesini dokuz boyutta incelemistir. Bunlar,
SERVQUAL’in bes boyutu, sebeke kalitesi, uygunluk, fiyat yapis1 ve
ilave hizmet kalitesidir.

Bir hizmet saglayicinin siirekliligini saglayabilmesi, kar elde
edebilmesi sadece hizmet kalitesinin basarisi ile olmamaktadir. Bunun
yani sira baska degiskenlerde etki gostermektedir. Onemli olan hizmet
kalitesinin ve diger etkenlerin birlikte uyum i¢inde miisteriyi memnun
edebilmeleri ve miisteriyi tutabilmeleridir. Arastirmacilarda bu konuya
egilerek, hizmet kalitesinin diger degiskenler ile iliskilerini inceleyerek,
hizmet kalitesinin diger degiskenler {izerindeki dogrudan veya dolayl
baglantisin1 bulmaya ¢alismiglardir. Yapilan ¢alismalarda hizmet kalitesi
ile miisteri memnuniyeti, miisteri baglhiligi, algilanan deger, degistirme
maliyeti, imaj ve fiyat iligkilendirilmeye ¢aligilmistir.

Iletisim sektdriinde, hizmet kalitesinin algilanan deger iizerinde (Kuo
vd., 2009; Lai vd., 2009); baglilik iizerinde (Aydin ve Ozer, 2005;
Chadha ve Kapoor, 2009); memnuniyet iizerinde (Kim vd., 2004; Deng
vd., 2009; Kuo vd., 2009) ve imaj {izerinde (Lai vd., 2009) ayn1 yonlii ve
dogrudan etkili oldugu ifade edilmistir. Hizmet kalitesinin diger
degiskenleri etkilemesi noktasinda arastirmamizda asagidaki hipotezler
kurulmustur.

H;: Hizmet kalitesi algilanan degeri ayn1 yonde ve dogrusal olarak
etkiler.

H,: Hizmet kalitesi baglilig1 ayn1 yonde ve dogrusal olarak etkiler.

H;: Hizmet kalitesi memnuniyeti ayn1 yonde ve dogrusal olarak
etkiler.

Hy: Hizmet kalitesi imaj1 ayn1 yonde ve dogrusal olarak etkiler.

Degiskenler arasindaki iligkilere bakildiginda 6ncelikle memnuniyeti
etkileyen degiskenlere bakmamiz yararli olacaktir. Ciinkii yapilan
calismalarin  ¢ogunda  goriillen hizmet saglayicilarin  Oncelikle
memnuniyeti saglamaya calismalaridir. Hizmet kalitesi, algilanan deger,
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fiyat ve imaj, memnuniyeti etkileyen degiskenlerdir. Yapilan
calismalarda da degiskenlerin memnuniyet iizerindeki etkisi ortaya
konulmustur. Algilanan degerin memnuniyet iizerindeki etkisi bir¢ok
calismada arastirtlmis ve dogrudan olumlu etkisi (Cronin vd., 2000;
Deng vd., 2009; Kuo vd., 2009; Lim vd., 2006; Oh, 1999; Patterson ve
Spreng, 1997, Tayyar ve Bektas, 2009) bulunmustur. Memnuniyet
iizerinde imajin olumlu etkisini Bolat (2006), Lai vd. (2009), fiyatin
etkisini Butt ve Run (2008) ve Gerpott vd. (2001) belirtmislerdir.

Hizmet kalitesinin ve diger degiskenlerin memnuniyeti olusturmada
siireci yansittigi diisiiniilirse, baglilik sonug olarak tanimlanabilir.
Bagliligin memnuniyet ve diger degiskenler ile dogrudan ya da dolayl
olarak iliskisi vardir. Bagliligin iizerinde hizmet kalitesinin dogrudan
etkisini Aydin ve Ozer (2005), Chadha ve Kapoor (2009) ifade ederken,
Patterson ve Spreng (1997) dolayli olarak etkiledigini belirtmiglerdir.
Baglilik izerindeki, algilanan degerin olumlu etkisini Aydeniz ve Yiiksel
(2007) ve Lim vd. (2006), imajim etkisini Aydin ve Ozer (2005), Lai vd.
(2009), degistirme maliyetinin etkisini Aydmn vd. (2004), Aydin ve Ozer
(2005), Aydin vd. (2007), Deng vd. (2009), miisteri memnuniyetinin
etkisini Aydin vd. (2007), Chadha ve Kapoor (2009), Deng vd. (2009),
Kim vd. (2004), Rust ve Zahorik (1993) belirtmislerdir.

Bu calismada hizmet kalitesinin diger degiskenlere etkisi ve etki yonii
ifade edilmekle birlikte degiskenlerin kendi aralarindaki iliski ve iligki
yonleri de incelenmektedir. Yazin incelenmesi sonucunda degiskenlerin
birbiri iizerinde etkileri oldugu da gdrilmistiir. Fiyatin, algilanan deger,
baglilik ve memnuniyet iizerinde ters yonlii ve dogrudan etkisi oldugu
ifade edilmistir (Butt ve Run, 2008; Gerpott vd., 2001). Ancak bu
calismada fiyati 6lgmek icin kullanilan ifadeler olumlu oldugundan
fiyatin algilanan deger, baglilik ve memnuniyeti ayn1 yonde etkilemesi
beklenmektedir. Bundan dolayr c¢alismamizda asagidaki hipotezler
kurularak bu iliskilerin onaylanip onaylanmadigina bakilacaktir.

Hs: Fiyat algilanan degeri ayn1 yonde ve dogrusal olarak etkiler.
Hg: Fiyat baglilig1 ayn1 yonde ve dogrusal olarak etkiler.
H7: Fiyat memnuniyeti ayn1 yonde ve dogrusal olarak etkiler.

Imajin algilanan deger ve baglilik iizerinde (Aydin ve Ozer, 2005; Lai
vd., 2009) ve memnuniyet {izerinde (Bolat, 2006; Lai vd., 2009) olumlu
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ve dogrudan etkisi goriilmiistiir. Calismamizda bu iliskileri ifade etmek
icin asagidaki hipotezler kurulmustur.

Hg: imaj algilanan degeri ayn1 yonde ve dogrusal olarak etkiler.
Hy: imaj bagliligi ayn1 yonde ve dogrusal olarak etkiler.
H,o: Imaj memnuniyeti ayn1 yénde ve dogrusal olarak etkiler.

Algilanan degerin memnuniyet {izerinde (Deng vd., 2009; Kuo vd.,
2009; Lim vd., 2006) ve baglilik iizerinde (Aydeniz ve Yiiksel, 2007;
Lim vd., 2006) dogrusal ve ayn1 yonlii bir etkisi oldugu goriilmiistiir. Bu
degiskenler arasindaki iligkiyi bulmak icin de c¢alismamizda hipotezler
kurulmustur.

H;;: Algilanan deger memnuniyeti aynt yonde ve dogrusal olarak
etkiler.

Hj,: Algilanan deger bagliligi ayn1 yonde ve dogrusal olarak etkiler.

Literatlirde ¢ok sik goriilen bir diger iliskide memnuniyetinin baglilik
iizerindeki etkisidir (Aydin vd., 2007; Chadha ve Kapoor, 2009; Kim vd.,
2004; Ozer ve Aydin vd., 2004; Seth vd., 2005). Yaptigimiz calismada da
memnuniyetin baghlik {izerinde etkisinin olup olmadig1 asagidaki
hipotezle arastirilmistir.

Hjs: Memnuniyet bagliligi ayn1 yonde ve dogrusal olarak etkiler.

Son hipotezimiz degistirme maliyetinin bagliliga etkisi iizerine
kurulmustur. Literatiir taramasinda ulusal ve uluslararasi ¢alismalarda az
rastlanilan degisken ¢alismamizda bulunmaktadir.

Hy4: Degistirme maliyeti bagliligi ayni yonde ve dogrusal olarak
etkiler.

3. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Aragtirmada belirlenen amaclarin gergeklestirilmesi i¢in, oncelikle
degiskenlerin literatiir taramasi yapilmis ve degiskenlerin Ol¢liimii igin
kullanilan olgekler belirlenmistir. Hizmet kalitesinin (glivenilirlik,
tepkisellik, inandiricilik, duygudaglik ve somutluk) bes boyutunun
Olciimii icin SERVQUAL 6lceginin ifadelerinden (Parasuraman vd.,
1988, 1991), uygunluk boyutu i¢in Carvalho ve Leite (1999) ve Gagliano
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ve Hathcote (1994) ve algilanan sebeke kalitesi boyutu igin
Markoulidakis vd. (2000) ve Naghshineh ve Schwartz (1996)
caligmalarinin ifadelerinden yararlanilmigtir. Boylelikle 7 boyut yardimi
ile hizmet kalitesi Ol¢iilmeye c¢alisilmigtir. Memnuniyetin O6lglimiinde
Oliver (1980), Yi (1991), Feick vd. (2001), baghligin ol¢timiinde
Narayandas (1996), algilanan degerin Ol¢iimiinde Cronin vd. (2000),
Sweeney ve Soutar (2001), degistirme maliyetinin ol¢liimiinde Guiltinan
(1989), Jones vd. (2002), imajin &lgiimiinde Bayol vd. (2001), fiyatin
Ol¢limiinde Shin ve Kim (2008) calismalarinda kullanilan ifadeler
kullanilmagtir.

3.1. Arastirmanin Anakiitlesi ve Orneklemi

Arastirmanin anakiitlesini, Usak Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesinde 2009/2010 egitim 6gretim yilinda bulunan Isletme, Maliye,
Kamu Yonetimi normal ve ikinci dgretim ve Iktisat boliimii normal
Ogretim Ogrencileri olmak iizere 1885 oOgrenci olusturmaktadir.
Aragtirmanin orneklemini ise 623 6grenci ile fakiiltenin yaklagik 3°te 1’
olusturmaktadir.

3.2. Verilerin Toplanmasi

Bu arastirmada veriler anket yardimiyla toplanmistir. Arastirmada
uygulanan anket formunun olusturulmasi i¢in Oncelikle siki1 bir sekilde
ulusal ve uluslararas1 kaynaklar incelenmis, literatiir taramas1 yapilmistir.
Literatirdeki bulgular 1s181inda, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti,
misteri baglihigi, algilanan deger, degistirme maliyeti, imaj ve fiyat
ifadelerine ulasilmigtir. Ulagilan ifadelerin  galismamizi  basariya
ulastirmasi igin ifadeler bir araya getirildikten sonra sorularin anlasilip
anlasilmadigim test etmek i¢in 60 dgrenciye pilot caligma uygulanmustir.
Yapilan pilot calisma sonrasinda sorularin anlasildigi ve calismamizi
tutarli sonuglara gotiirebilecegi kanisina varilmustir.

Anket formalar1 Usak Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
ogrencilerine gerekli agiklamalar yapildiktan sonra, dersin hocalari
yardimiyla dagitilip 10-15 dakika i¢inde toplanmistir. 2010 Nisan ayinda
yapilan c¢alismada, 660 adet anket formu dagitilmis ve anketlerin
tamamlanmasi 3 hafta siirmiistiir. Anketlerin eksik ve hatali isaretlenmis
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olanlarn calismaya alinmayarak 623 adet anket formunun kullanilmasi
uygun goriilmiistiir. Anket formundaki ifadelerin derecelendirilmesinde
7’li  Likert o0lcegi (1=Kesinlikle Katilmiyorum’dan 7=Kesinlikle
Katiliyorum’a) kullanilmustir.

3.3. Verilerin Analizi

Aragtirma sonucunda elde edilen veriler SPSS 18.0 ve LISREL 8.51
programlar1 yardimiyla analiz edilmistir.  Universite 6grencilerine
yapilan c¢aligmada Ogrencilerin anket sorularina verdikleri cevaplar,
giivenilirlik analizine tabi tutuldu. Calismada Agiklayict Faktor Analizi,
Dogrulayici Faktor Analizi ve Yapisal Esitlik Modeli kullanilmistir.

4. ARASTIRMANIN BULGULARI
4.1. Katihmeilarim Tamimlayici istatistikleri

Aragtirma kapsaminda yer alan katilimcilarin demografik 6zellikleri
ve kullanmig olduklart GSM operatorii hakkindaki sikliklar ve oranlari
Tablo 1°de verilmistir. Ankete 623 0Ogrenci katilmis olup bunlarin
%68,2'si kadin, %31,8'i erkektir. Katilan dgrencilerin  %27,3’ii Isletme,
%10,6's1 Iktisat, %29,7'si Maliye, %32,4i Kamu Yonetimi boliimii
ogrencisidir. Ug béliimiin katilimcilarmin orami birbirine yakin olmasina
ragmen lktisat boliimii yaris1 kadardir bunun nedeni de iktisat bdliimiiniin
ikinci Ogretiminin olmamasidir. Ogrencilerin siniflarina (1-4) gére
dagilim oranlar1 oldukc¢a yakindir. Ankete katilan 6grencilerin %57,5'
normal 6gretim, %42,5'1 ikinci 6gretim dgrencisidir.
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Tablo 1. Ankete katilanlarin profilleri

Kategori Siklik | Yiizde | Kategori Siklik(n) | Yiizde
(n)
Cinsiyet Ayhk GSM
Harcamasi
Kadmn 425 68,2 | 0-20 TL 252 40,4
Erkek 198 31,8 | 21 TL-40 TL 289 46,4
Bolilm 41 TL-60 TL 63 10,1
Isletme 170 27,3 61 TL-80 TL 12 1,9
Iktisat 66 10,6 | >81 TL 7 1,1
Maliye 185 29,7 | Aylik Aile Geliri
Kamu Yonetimi 202 32,4 | <1000 TL 210 34,4
Simf 1000TL-1500 TL 232 38,0
1.Smf 141 22,6 1501TL-2000 TL 103 16,9
2.Smif 159 25,5 | 2001TL-2500 TL 38 6,2
3.Smf 164 26,3 | >2501 TL 28 4,6
4.Simif 159 25,5 Hatlar
Ogretim Tiirii Turkcell 85 13,6
Normal Ogretim 358 57,5 | Vodafone 107 17,2
Ikinci Ogretim 265 425 | Avea 198 31,8
Odeme Sekli Turkcell-Vodafone 37 5,9
Faturali 41 6,6 Turkcell-Avea 95 15,2
Faturasiz/Onodemeli 582 93,4 Vodafone-Avea 90 14,4
Hat Tercihi Turkcell-Vodafone- 11 1,8
Avea
Turkcell 132 21,2 Aylik Kisisel
Harcamalar
Vodafone 174 27,9 | <250 TL 196 31,6
Avea 317 50,9 | 251 TL-500 TL 330 53,1
501 TL-750 TL 73 11,8
750 TL-1000 TL 20 3,2
>1001 TL 2 0,3

Ogrencilerin ¢ok biiyiik bir boliimii (%93,4) faturasiz/onddemeli hat
kullanmaktadir. Ogrencilerin %13,6's1 Turkcell, %17,2'si Vodafone,
%31,8'1 Avea olmak iizere 1 hat kullanirken, %5,9'u Turkcell ve
Vodafone, %15,2'si Turkcell ve Avea, %14,4'i Vodafone ve Avea olmak
lizere 2 hat kullanmakta, %1,8'1 ise 3 hatt1 birlikte kullanmaktadir. Fakat
degerlemelerini en ¢ok kullandiklar1 hatta gore yapmalarn istenildiginde
ise oranlar soyle degismistir; %21,2'si Turkcell, %27,9'u Vodafone ve
%50,9'u Avea kullanicisidir. Ogrencilerin en ¢ok kullandiklar: hattin
Avea oldugu soylenebilir. Ogrencilerin  %87’sinin  aylik GSM
harcamalar1 40 TL’den azdir. Ogrencilerin aylik kisisel harcamalari
incelendiginde ise %84,7’sinin 500 TL’den daha az harcama yaptig1
goriiliir. Ogrencilerin %89,3’iiniin aylik aile gelirleri 2000 TL’den azdir.
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4.2. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik Analizi, “her hangi bir konuda orneklemi olugturan
birimler iizerinden veri toplamak amaci ile gelistirilen dlgme aracini
olusturan ifadelerin kendi aralarinda tutarlik gdsterip gostermedigini test
etmek amaci ile kullanilir.” Giivenirlik katsayisi, 0 ile 1 arasinda degerler
alir ve bu degerler 1’e yaklastikca giivenilirlik artar. Giivenirlik analizi
icin birgcok yontem (Alpha, Split-half, Guttman, Strict Paralel)
gelistirilmistir. Iglerinden en yaygm olan1 Cronbach'in Alfa ydntemidir
(Ural ve Kilig, 2005:258). Yaygm olmast nedeniyle, yaptigimiz
calismada da Cronbach'in Alfa yontemi kullanilmistir. Alfa katsayisinin
degerlendirilmesinde uyulan kistas ise asagida belirtilen araliklardadir
(Ozdamar, 1999:512-513).

0,00 <0< 0,40 ise Olgcek giivenilir degildir.

0,40 <0<0,60 ise 6lgek diisiik giivenilirliktedir.

0,60 <a<0,80 ise Olcek oldukca giivenilirdir.

0,80 < < 1,00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.

Hizmet kalitesi 6lgegindeki boyutlarin giivenilirlik katsayilar1 0,60-
084 arasinda, diger degiskenlerim giivenilirlik katsayilar1 0,82-0,88
arasinda bulunmustur. Kullanilan o6lgeklerin giivenilirlikleri i¢inde en
diisiik degere sahip olan boyutu dahi (0.60) “6l¢ek oldukga giivenilir”
araliginda yer almaktadir.

4.3. Aciklayic1 Faktor Analizi

Faktor analizi, aralarinda iligki bulundugu diisiiniilen ¢ok sayidaki
degisken arasindaki iligkilerin anlagilmasin1  ve yorumlanmasini
kolaylastirmak igin, daha az sayidaki temel boyuta indirgemek ve
ozetlemek olan bir grup ¢ok degiskenli analiz teknigine verilen isimdir
(Altunisik vd., 2007). Calismamizda once hizmet kalitesi dlgegine daha
sonra da diger Olceklerin her birine Aciklayict Faktor Analizi
uygulanmistir. Hizmet Kalitesi Olgegine uygulanan Agiklayic1 Faktor
Analizi sonuglar1 Tablo 2°de verilmistir.
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Tablo 2. Hizmet kalitesi 6l¢eginin aciklayici faktdr analizi sonuglari

Tepkisellik (alfa=0,80, 6d=2,19, ad=%15,65) FY
Firma miisterilerine hizli hizmet sunar. 0,79
Firma miisterilerinin sikdyetlerine hizli ¢6ziimler bulur. 0,84
Firma elestiri ve tepkilerini ciddiye alir. 0,75
Inandiricihik (alfa=0,74, 6d=1,62, ad=%11,53)

Firma ¢aliganlar1 miisterilere karsi daima naziktir. 0,82
Firma caliganlar1 sordugum sorular1 yanitlayabilecek bilgiye sahiptir. 0,81
Duygudashk (alfa=0,76, 6d=1,60, ad=%11,39)

Firma caliganlar miisterileriyle bireysel olarak ilgilenir. 0,81
Firma miisterilerinin ihtiyaclarini anlar. 0,80
Somutluk (alfa=0,71, 6d=1,61, ad=%11,48)

Firma ¢alisanlar1 iyi giyimli ve diizglin gériiniimliidiir. 0,82
Firmanin bayileri gorsel agidan cekicidir. 0,84
Sebeke Kalitesi (alfa=0,88, 6d=3,36, ad=%24,02)

Operatoriin kapsama alani her zaman iyidir. 0,79
Operatoriin ses kalitesi her zaman iyidir. 0,81
Konugmada kesilme olmaz. 0,83
11k seferde baglanti kurulabiliyor. 0,74
Hatlarin yogun oldugu zamanlarda bile bu operatdrle arama yapmak miimkiindiir. | 0,78

Aciklayic1 Faktor Analizi yapilabilmesi i¢in Oncelikle KMO
ornekleme yeterliligi (0,871) ve Barlett kiiresellik testleri (ki-
kare=3861,48, df=91, p=0,000) uygulanmis ve verinin analize uygun
oldugu gorilmistiir. Aciklayict Faktdor Analizinde, dondiiriilmiis
(varimax) bilesenler analiz yontemi kullamilmistir. Analiz yapilirken
faktor yiikii 0,45 ve iistii olan degerler faktdrde sayilmis 0,45’in altinda
kalan maddeler faktorii yeteri derecede etkilemedigi diisiiniilerek
cikarilmistir. Ayrica bir ifade birden fazla faktore yliksek katsayiyla
yiiklendiyse ve katsayilar arasinda 0,10°dan kiigiik fark varsa ve ifade
yanlis faktore yiliklendiyse bu ifadeler de analiz dis1 birakilmigstir
(Biiyiikoztiirk, 2012:124-125). Bu islemler dongiisel olarak uygulanmis
yedi boyut ve yirmi iki ifade ile baslayan analiz Tablo 2'den gorildiigii
gibi on dort ifade ile tamamlanmis ve hizmet kalitesinin bes boyuttan
olustugu bulunmustur. Tablo 2'den her bir boyutun giivenilirlik katsayisi,
0zdegeri ve agikladig1 degiskenligin orani goriilebilir. Faktor yiikleri 0,74
ile 0,84 arasindadir. Toplam degiskenligin  %74,07’si aciklanmustir.
Agiklayict Faktor Analizinin sonucunda hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu
bir yapiya sahip oldugu ve bu boyutlarin tepkisellik, inandiricilik,
duygudaslik, somutluk ve sebeke kalitesi oldugu bulunmustur.

Diger degiskenler icin uygulanan Agiklayici Faktor Analizlerinin
sonucunda memnuniyet, baghlik, degistirme maliyeti, algilanan deger,
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imaj ve fiyat oOlceklerinin tek boyutlu bir yapiya sahip olduklar
bulunmustur.

4.4. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayici Faktor Analizi ile kullanilan 6lgeklerin ilgili ifadelere
uyum gosterip gostermedigi tespit edilir. Bu analizde 6l¢eklerin birbirleri
ile iliskili oldugu varsayilir ve 6l¢lim modeli olarakta anilir. Agiklayict
Faktor Analizinden bulunan sonuglara Dogrulayici Faktdr Analizi
uygulanarak Olgeklerin ilgili gizli degiskenlere uyum gdsterip
gostermedikleri tespit edilmistir.

Dogrulayici Faktor Analizinin sonuglart Tablo 3'de verilmistir.
Tablodan ki-kare istatistiginin anlamli oldugu goriiliir (ki-kare=1550,85,
p=0,000), ol¢iim modellerinde ki-kare istatistiginin anlamli olmamasi
istenir, ancak bu istatistige O0rneklem hacminin etkisi vardir, érneklem
hacmi yiikseldiginde bu istatistik ¢cogunlukla anlamli olur. Caligmamizda
orneklem hacmi 623 oldugundan bu istatistik anlamlidir. Bu nedenle ki-
kare istatistiginin p degerini kullanmak yerine bu istatistigin serbestlik
derecesine orani kullanilir. Bu oranin besgin altinda olmasi tavsiye edilir
(MacCallum vd., 1996). Analizimizde bu oran 2,70 olarak bulunmustur.
Bunun yan sira karsilagtirmali uyum indeksi (comparative fit index-CFI)
0,93 olarak bulunmustur. Bu uyum indeksinin en az 0,90 olmas1 tavsiye
edilir (Bentler, 1990). Yaklasik artik kareler ortalamasinin karekokii (root
mean square error of approximation-RMSEA) 0,05 olarak bulunmustur.
Bu deger tavsiye edilen maksimum deger olan 0,10’dan kii¢iiktiir (Hair
vd., 2006). Model i¢in tavsiye edilen kritik 6rneklem hacmi 267,10 olarak
bulunmustur, bu deger ¢alismanin 6rneklem hacmi 623'den kiigiiktiir.
Tablo 3'den her bir ifadenin Standartlagtirilmis Katsayis1 (SK), t degeri
(t), R* degeri ve ayrica her bir 6l¢egin Yap1 Gegerliligi (YG) ve Ortalama
Agiklanan Varyansi (OAV) goriilebilir. Standartlagtirnlmis Katsay1
degerleri biri diginda 0,70-0,88 arasindadir, en kiigiik t degeri 14,59'dur
(p<0,01). Bunun yan1 sira OAV degerleri 0,56 ile 0,65 arasindadir. Bu
sonuglar kullanilan 6lg¢eklerin  yakinsama gegerliliginin (convergent
validity) oldugunu gostermektedir (Anderson ve Gerbing, 1988).
Olgeklerin Yap1 Gegerlilikleri (composite reliability) degerleri Tablo
3'den goriildiigii gibi 0,71-0,88 arasindadir. Bagozzi ve Yi (1988), yap1
giivenilirliginin olabilmesi i¢in bu degerin en az 0,70 olmas1 gerektigini
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belirtmiglerdir. Bu sonuglara gore Ol¢iim modelinin verilere uyum
gosterdigi soylenebilir.

Tablo 3. Dogrulayici faktdr analizi sonuglari

| sK t R | YG [ OAV

Tepkisellik
Firma miisterilerine hizli hizmet sunar. 0,73 | 19,86 | 0,53 | 0,81 | 0,59
Firma miigterilerinin sikayetlerine hizli ¢oéziimler | 0,87 | 25,00 | 0,76
bulur.
Firma elestiri ve tepkilerini ciddiye alir. 0,70 | 18,65 | 0,49
Inandiricihk
Firma c¢alisanlar1 misterilere karsi daima | 0,77 19,67 | 0,59 | 0,74 | 0,59
naziktir.
Firma calisanlari sordugum sorular1 | 0,76 19,41 | 0,58
yanitlayabilecek bilgiye sahiptir.
Duygudashk
Firma g¢alisanlari miisterileriyle bireysel olarak | 0,76 19,95 | 0,58 | 0,76 | 0,61
ilgilenir.
Firma miisterilerinin ihtiyaclarini anlar. 0,80 21,26 | 0,64
Somutluk
Firma c¢aliganlart iyi giyimli ve diizgiin | 0,77 17,97 | 0,59 | 0,71 | 0,56
goriiniimlidiir.
Firmanin bayileri gorsel agidan ¢ekicidir. 0,72 16,95 | 0,52
Sebeke Kalitesi
Operatdriin kapsama alani her zaman iyidir. 0,77 | 21,83 |1 0,59 | 0,88 | 0,59
Operatoriin ses kalitesi her zaman iyidir. 0,82 | 23,96 | 0,67
Konusmada kesilme olmaz. 0,80 | 23,17 | 0,64
11k seferde baglant: kurulabiliyor. 0,74 | 20,77 | 0,55
Hatlarin yogun oldugu zamanlarda bile bu | 0,71 | 19,56 | 0,50
operatorle arama yapmak miimkiindiir.
Memnuniyet
Operatorden aldigim hizmetten memnunum. 0,80 | 23,64 | 0,64 | 0,88 | 0,65
Aldigim hizmet gereksinimlerimi karsilar. 0,80 | 23,66 | 0,64
Operator se¢iminde dogru bir karar verdigimi | 0,83 | 24,87 | 0,69
diistiniyorum.
Bu operatérden aldigim hizmet bekledigimden | 0,79 | 22,98 | 0,62
daha iyidir
Baghhk
Bu operatérii kullanmaya devam edecegim. 0,81 | 23,61 | 0,66 | 0,84 | 0,57
Eger yeni bir GSM hattt alirsam yine bu GSM | 0,74 | 20,93 | 0,55
operatoriinii tercih ederim.
Bu operatorii bagkalarina tavsiye ederim. 0,88 | 26,89 | 0,77
Diger operatorlerin servisleri daha ucuz olsa bile, | 0,56 | 14,59 | 0,31
bu GSM operatoriinden hizmet almaya devam
ederim.
Degistirme Maliyeti
Degistirecegim operatdriin faturasinin benim igin | 0,83 | 23,36 | 0,69 | 0,85 | 0,65
daha uygun olup olmayacagindan emin olmalryim.
Yeni bir operatdre gegmek icin diger operatorleri | 0,88 | 25,31 | 0,77
hizmetleri bakimindan karsilagtirmaliyim
(Kapsama alani, faturalama gibi...).
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Onceki numarami arayanlarm bana kolay | 0,70 | 18,88 | 0,49
ulagacagindan emin olmaliyim.

Algilanan Deger

Bu operatdrde iyi hizmet uygun fiyata alinir. 0,77 | 21,86 | 0,59 | 0,84 | 0,56

Kullandigim operator hizmet bakimindan bana | 0,80 | 23,27 | 0,64
hitap ediyor.

Operatoriin kullanim fiyat1 ekonomiktir. 0,71 | 19,43 | 0,50

Bu operator diger insanlar iizerinde giizel etkiler | 0,72 | 19,97 | 0,52
birakir.

Imaj

Firma istikrarli ve koklii bir kurumdur. 0,75 | 21,25 | 0,56 | 0,88 | 0,60
Firma yenilik¢i ve ileriye doniiktiir. 0,82 | 24,11 | 0,67

Firmanin topluma sosyal bir katkis1 vardir. 0,75 | 21,40 | 0,56

Firmanin olumlu bir imaj1 vardir. 0,83 | 24,53 | 0,69

Tiirk GSM sektoriinde lider bir firmadir. 0,73 | 20,26 | 0,53

Fiyat

Operatdriin fiyati makuldiir. 0,81 | 22,77 | 0,66 | 0,82 | 0,60

Bu operatdriin promosyonlar1 caziptir. (Ek kontiir | 0,76 | 20,74 | 0,58
kazanma, arandiginda kazanma gibi)

Operatérﬁn.ek hizmet ve diger maliyetleri de | 0,75 | 20,46 | 0,56
makuldiir. (Internet baglantisi, MMS vb.)

ki-kare=1550,85, p=0,000, ki-kare/sd=2,70, CFI= 0,93, RMSEA=0,05, CN=267,10

4.5. Yapisal Esitlik Modeli

Caligmamizda dogrudan iliskileri test etmek i¢in olusturulan on dort
hipotezi ve diger dolayli iliskileri test edebilmek icin yapisal esitlik
modeli kullamilmistir. Hizmet kalitesi 6lgegi bes boyutlu bir yapiya sahip
oldugundan, her bir boyutu olusturan degiskenlerin aritmetik ortalamasi
alinmis ve her bir boyut bir degiskene indirgenmistir, bu sekilde daha iyi
sonuglar elde edilmesi saglanmistir (Bandalos, 2002).

Tablo 4'ten yapisal esitlik modelinin  uyum istatistikleri,
standartlastirilmis  katsayilari, t degerleri ve hipotezlerin sonuglari
goriilebilir. Tablonun anlagilabilirligini bozmamak igin dlgekleri
olusturan ifadelere ait istatistikler verilmemistir (kullanilan tiim ifadeler
anlamlidir, p<0,01). Ki-kare istatistiginin serbestlik derecesine orani 3,62
ve karsilastirmali uyum indeksi (comparative fit index-CFI) 0,91 olarak
bulunmustur. Yaklagik artik kareler ortalamasinin karekokii (root mean
square error of approximation-RMSEA) 0,06 olarak bulunmustur. Model
icin tavsiye edilen kritik 6rneklem hacmi 204,94 olarak bulunmustur. Bu
sonuglar yapisal esitlik modelinin gegerliligini gdsterir.
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Tablo 4. Yapisal esitlik modelinin standartlagtirilmis katsayilar ve t

degerleri
Etkileyen Etkilenen S.K. t Hipotez Sonug
Hizmet Kalitesi Algilanan Deger 0,19 2,89 H, Kabul
Hizmet Kalitesi Baglilik -0,08 -1,45 H, Red
Hizmet Kalitesi Memnuniyet 0,34 5,07 H; Kabul
Hizmet Kalitesi Imaj 0,75 15,59 H, Kabul
Fiyat Algilanan Deger 0,60 12,90 H;s Kabul
Fiyat Baglilik -0,13 -1,84 Hg Red
Fiyat Memnuniyet 0,00 -0,06 H; Red
Imaj Algilanan Deger 0,25 4,50 Hg Kabul
Imaj Baglilik 0,17 3,03 H, Kabul
Imaj Memnuniyet 0,06 1,01 Hy, Red
Algilanan Deger Memnuniyet 0,53 5,52 Hy, Kabul
Algilanan Deger Baglilik 0,17 1,65 H,, Red
Memnuniyet Baglilik 0,76 9,90 Hjs Kabul
Degistirme Maliyeti | Baglilik 0,00 -0,06 H, Red

ki-kare=1204,26, p=0,000, ki-kare/sd=3,62, CFI=0,91, RMSEA=0,06, CN=204,94

Dogrudan iliskiyi test eden on dort hipotezin altistnin  kabul
edilmedigi (p>0,05), sekizinin kabul edildigi (p<0,05) Tablo 4’ten
goriilebilir. Buna gore hizmet kalitesinin, algilanan deger, memnuniyet ve
imaj lizerinde aym yonlii dogrusal bir etkisi vardir (H;, H; ve H, kabul)
ancak hizmet kalitesinin baglilik {izerinde bir etkisi bulunamamistir (H,
red). Fiyatin algilanan deger lizerinde aymi yonlii dogrusal bir etkisi
oldugu bulunmus (Hs kabul), baglilik ve memnuniyet iizerinde ise
dogrudan bir etkisi bulunmanmugtir (Hg ve Hy red). Imajin algilanan deger
ve baglilik {izerinde ayni yonlii dogrusal bir etkisi vardir (Hs ve Hy
kabul), ancak memnuniyete bir etkisi yoktur (H; red). Algilanan degerin
memnuniyet iizerinde ayni yonlii dogrusal bir etkisi varken (H;; kabul),
baglilik iizerinde bir etkisi yoktur (H;; red). Memnuniyetin bagliligi ayni
yonlii dogrusal bir sekilde etkiledigi (H;; kabul), degistirme maliyetinin
ise baglilik iizerinde bir etkisi olmadigi (H;4 red) bulunmustur. Hipotezler
test edildikten sonra modelde anlamli olmayan iliskiler ¢ikarilmis ve
model yeniden LISREL'de ¢alistirllmistir. Yeni elde edilen modelle bir
onceki model arasinda katsayilar, uyum istatistikleri ve t degerleri
acisindan belirgin bir fark yoktur. Ancak bu modelin sonuglarindan
yararlanilarak dolayli iligkiler incelenebilir, sonucglar Tablo 5°de
verilmistir.
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Tablo 5: Standartlastirilmis dogrudan, dolayli ve toplam etkiler

Etkileyen
Etkilenen Hizmet Kalitesi Imaj Fiyat Alg. Deger Memnuniyet
Memnuniyet 0,57° 0,15% 0,33% 0,56"
(0,35°, 0,229 (0°,0,15% 0°,0,339 | (0,56° 09
Baglilik 0,55 0,27 0,26 0,44 0,77
(0°, 0,55° (0,15°,0,129 | (0° 0,26 | (0° 0,449 (0,77°, 0%
Alg. Deger 0,38° 0,27° 0,59°
(0,18, 0,20%) (0,27°, 0°) (0,59, 0°)
Imaj 0,75
(0,75°, 0°)

ki-kare=1228,89, p=0,000, ki-kare/sd=3,63, CFI= 0,92, RMSEA=0,06

* Standartlastirilmis toplam etki, ° Standartlastirilmis dogrudan etki, © Standartlastirilmis dolayh etki

Dolayl iliskiyi olusturan biitiin dogrudan iligkiler anlamli ise bu
durumda dolayli iliski de anlamli kabul edilir. Hizmet kalitesinin
memnuniyet tizerinde dogrudan etkisi vardir (H; kabul), buna ilave olarak
hizmet kalitesinin memnuniyet iizerinde hem imaj ve algilanan deger (Hy,
Hs, Hiy; kabul), hem de algilanan deger araciligiyla (H;, H;; kabul)
dolayli, ayn1 yonlii, dogrusal etkisi vardir. Hizmet kalitesinin baglilik
iizerinde dogrudan etkisi yoktur (H, red), ancak hizmet kalitesinin
baglilik {izerinde ii¢ farkli sekilde dolayli etkisi vardir. Bunlardan ilki
imaj araciligiyla (H4, Ho kabul), ikincisi memnuniyet araciligiyladir (Hs,
H,; kabul). Uciinciisii ise algilanan deger ve memnuniyet araciligryladir
(Hy;, Hiy;, Hjs kabul). Hizmet kalitesinin algilanan deger iizerinde
dogrudan etkisi vardir (H; kabul), buna ilave olarak hizmet kalitesinin
algilanan deger lizerinde imaj aracilifiyla dolayli etkisi vardir (H4, Hg
kabul).

Imajin memnuniyet iizerinde dogrudan etkisi yoktur (H;o red), ancak
imajim memnuniyet {izerinde algilanan deger araciligiyla etkisi vardir (Hs,
H;, kabul). Imajin baglilik iizerinde hem dogrudan (Hy kabul), hem de
algilanan deger ve memnuniyet araciligiyla etkisi vardir (Hg, Hy;, His
kabul). Fiyatin baglililk ve memnuniyet iizerinde dogrudan etkisi
olmamasina ragmen (Hg ve H; red), memnuniyet iizerinde algilanan deger
araciligiyla (Hs, H;; kabul), bagllik iizerinde algilanan deger ve
memnuniyet aracilifiyla (Hs, H;;, H;; kabul) dolayli etkisi vardir.
Algilanan degerin baghilik iizerinde dogrudan etkisi olmamasina ragmen
(Hy; red), memnuniyet araciligryla (H,;, Hy; kabul) dolayl etkisi vardir.
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5. TARTISMA VE SONUC

Tiirkiye’de iletisim sektoriinde GSM operatorleri {izerine yapilan ¢ok
az calismaya rastlanilmistir. Bundan dolayr c¢aligmamizda GSM
operatorlerinde hizmet kalitesi, fiyat, imaj, algilanan deger, memnuniyet,
degistirme maliyeti ve baglilik degiskenleri arasindaki iliskiler analiz
edilmistir. Calismamizda 2009/2010 6gretim yilinda Usak Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde okuyan ogrencilere anket
uygulanmustir. Universite dgrencilerinin secilmesinin nedeni, dgrencilerin
cogunun farkli sehirlerden gelmeleri, aileleri, yakin akrabalar1 ve kendi
aralarinda GSM iletisim hizmetlerinden fazlasiyla yararlanmalaridir.

Yapilan agiklayict ve dogrulayict faktor analizleri sonucunda hizmet
kalitesinin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip oldugu ve bu boyutlarin
tepkisellik, inandiricilik, duygudaslik, somutluk ve sebeke kalitesi oldugu
sOylenebilir. Spreng ve Mackoy (1996) hizmet Kkalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iligkinin tam olarak tanimlanamadigin
belirtmislerdir. Iletisim sektdriinde, Kim vd. (2004), Deng vd. (2009) ve
Kuo vd. (2009) hizmet kalitesinin memnuniyet iizerinde dogrudan ve
olumlu bir etkiye sahip oldugunu belirtmislerdir. Lai vd. (2009), hizmet
kalitesinin memnuniyet iizerinde hem dogrudan hem de algilanan deger
ve imaj araciligiyla dolayli etkiye sahip oldugunu ifade etmislerdir.
Calismamizda hizmet kalitesinin memnuniyete hem dogrudan, hem de
algilanan deger aracilifiyla dolayli etkisi goriilmiistiir. Ancak hizmet
kalitesinin memnuniyete imaj aracilifiyla etki etmedigi bulunmustur.
GSM sektoriinde hizmet kalitesinin bagliliga dogrudan etkisini, Aydin ve
Ozer (2005) ve Chadha ve Kapoor (2009) belirtmislerdir. Calismamizda
hizmet kalitesinin bagliliga dogrudan bir etki yapmadigi, imaj,
memnuniyet, algilanan deger ve memnuniyet araciligityla dolayli etki
yaptigt bulunmustur. Hizmet kalitesinin algilanan degere dogrudan
etkisini, Kuo vd. (2009) ve Lai vd. (2009) belirtmislerdir. Calismamizda
da ayn1 etki bulunmustur. Calismamizda hizmet kalitesinin imaja
dogrudan etkisi bulunmustur, ayni sonu¢ Lai vd. (2009) tarafindan da
bulunmustur. Gerpott vd. (2001) ve Butt ve Run (2008) fiyatin, algilanan
deger, baglilik ve memnuniyet {izerinde ters yonlii ve dogrudan etkisi
oldugu ifade etmislerdir. Bizim g¢alismamizda ise, fiyatt 6lgmek igin
olumlu ifadeler kullanildigindan fiyatin algilanan deger, baglilik ve
memnuniyet iizerinde ayni yonlii bir etkiye sahip olmasi bekleniyordu.
Calismamizda fiyat algilanan deger Tlizerinde dogrudan etkili iken,
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baglilik ve memnuniyet iizerinde dogrudan etkiye sahip degildir. Fiyat
memnuniyet iizerinde algilanan deger araciligiyla, baglilik iizerinde
algilanan deger ve memnuniyet araciligiyla dolayl etkiye sahiptir. Aydin
ve Ozer (2005), ve Lai vd. (2009) imajin algilanan deger ve baglilik
iizerinde, Bolat (2006) ve Lai vd. (2009) imajin memnuniyet iizerinde
ayn1 yonlii dogrudan etkiye sahip oldugunu belirtmislerdir. Calismamizda
imajin algilanan deger ve baglilik iizerinde dogrudan etkili oldugu
bulunmustur. Imaj memnuniyet {izerinde dogrudan etkiye sahip degildir,
ancak algilanan deger araciligtyla dolayli etkiye sahiptir. Lim vd. (2006),
Deng vd. (2009) ve Kuo vd. (2009) algilanan degerin memnuniyet
iizerinde, Lim vd. (2006) ve Aydeniz ve Yiksel (2007) algilanan degerin
baglilik {izerinde aym yonli dogrudan etkiye sahip oldugunu
belirtmislerdir. Calismamizda algilanan degerin memnuniyet iizerinde
dogrudan etkili oldugu bulunmustur. Algilanan deger baglilik iizerinde
dogrudan etkiye sahip degildir, ancak memnuniyet araciligiyla dolayl
etkiye sahiptir. Ozer ve Aydin (2004), Kim vd. (2004), Seth vd. (2005),
Aydin vd. (2007) ve Chadha ve Kapoor (2009) memnuniyetin baglilik
iizerinde ayni yonlii dogrudan etkiye sahip oldugunu belirtmiglerdir.
Calismamizda da ayni etki bulunmustur. Aydm ve Ozer (2005)
degistirme maliyetinin baglilik lizerinde etkisinin oldugunu ifade etmistir.
Calismamizda degistirme maliyetinin  baglilik  {izerinde etkisi
bulunamamigtir. Bunun nedeni olarak, 2007 yilinda yiirlirlige giren
numara taginabilirligi sOylenebilir. Abonelerin numara tasmabilirligi
nedeniyle maddi ve manevi maliyetlerinin azalmasi degistirme
maliyetinin baglhili§a etki etmemesine neden olmustur. Yogun rekabet
ortami1 yasanan iletisim sektoriinde sadik miisteri olusturmak ¢ok zordur.
Gelisen teknolojiler ve yeniliklerle abonelere ¢ok sayida farkli avantajlar
sunulmaktadir. Bunlardan biri de numara tagmabilirligidir. Onceden
operatoriinden  beklentileri  karsilanmayan miisteri kolay kolay
operatoriinii degistirmeyi diisiinmezken (maddi-manevi maliyetlerden
dolay1) simdi c¢ok rahat operatdriinii degistirebilmektedir. Maicas vd.
(2009) bu fikri dogrulamaktadir. Ispanya da yapilan calismada numara
tagimanin degistirme maliyetinde 6nemli derecede maliyeti azaltma etkisi
bulunmustur.

Miisteri ~ bagliligma  diger  degiskenlerin  toplam  etkisi
karsilastirildiginda en fazla etkiyi memnuniyetin (0,77) yaptigi, bunu
sirastyla hizmet kalitesi (0,55), algilanan deger (0,44), imaj (0,27) ve
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fiyatin (0,26) izledigi goriiliir. Memnuniyete en fazla etkiyi sirasiyla
hizmet kalitesi (0,57), algilanan deger (0,56), fiyat (0,33) ve imaj (0,15)
yapar. Algilanan deger iizerinde en yiiksek etki fiyatindir (0,59), bunu
hizmet kalitesi (0,38) ve imaj (0,27) izler. Bu sonuglara gore GSM
operatorlerinin firmalarina baglhh miisteriler olusturmak i¢in miisteri
memnuniyetine ve hizmet kalitesine, memnun miisteriler olusturmak i¢in
de hizmet kalitesi ve algilanan degere 6nem vermeleri gerekir. Algilanan
degere en fazla etkiyi fiyat yapar. Bu nedenle sonug olarak firmaya bagl
miisteri olusturmak i¢in dncelikle hizmet kalitesi ve fiyatin iyilestirilmesi
tavsiye edilebilir.

Bu calismada hizmet kalitesi, fiyat, imaj, algilanan deger,
memnuniyet, degistirme maliyeti ve baglilik degiskenleri arasinda elde
edilen iliskiler, bundan 6nce yukarida anlatildigi gibi bazi ¢aligmalarda da
elde edilmistir. Ancak bahsedilen galismalarin hi¢ birisinde bu ¢alismada
kullanilan degiskenlerin tiimii ayn1 anda kullamilmamistir. GSM
sektoriinde bu degiskenlerin tiimiinii ayn1 anda kullanan ilk ¢alismanin bu
calisma olmasi nedeniyle bilim diinyasina 6nemli bir katki yapildigi
sOylenebilir.
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