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TURKIYE MOBIL TELEKOMUNIKASYON SEKTORUNDE . NUMARA TASIMA
YONETMELIGININ UYGULAMAYA GECMESINDEN SONRA DEGISTIRME MALIYETi VE
MUSTERI SADAKATI iLiSKisSi

ismail DULGEROGLU’, Giinay KURTULDU**

Ozet

Musteri sadakati mobil iletisim ve telekomiinikasyon sektori icin oldukg¢a 6nemlidir. Misteri sadakati Gzerinde
etkili olan unsurlardan birisi de degistirme maliyetleridir. Degistirme maliyetleri yikseldik¢e, misteri sadakat
dizeyi de artacaktir. Mobil iletisim ve telekominikasyon sektériinde mobil numara tasinabilirligine izin
verilmemesi 6nemli bir degistirme maliyetidir ve musteri sadakati Gizerinde pozitif olarak etkilidir. Tlrkiye’de
2009 yili itibari ile mobil numara tasinabilirligine izin verilmistir. Calismanin amaci; Turkiye’de mobil numara
tasinabilirligine izin verilmesi sonrasinda degistirme maliyetinin yapisindaki degisikligi varsa tespit etmek ve bu
degisikligin musteri sadakati ile olan yeni iliskisini agiklayabilmektir. Veriler internet yoluyla anket ve kolayda
ornekleme yontemiyle toplanmis ve 435 kisilik 6rneklem biiytkligine ulasiimistir. Veriler SmartPLS 2.0 yazilimi
kullanilarak yapisal esitlik modellemesi ile analiz edilmistir. Calismanin sonucunda; Tirkiye’de mobil iletisim
ve telekomiinikasyon sektorl icin degistirme maliyeti ve muisteri sadakati arasinda var olan iliskinin, numara
tasinabilirligine izin verildikten sonra érneklem cercevesinde gecersiz hale geldigi ve degistirme maliyetlerinin
miisteri sadakati lizerinde etkisinin bulunmadigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Degistirme Maliyeti, Miisteri Sadakati, Mobil Telekomiinikasyon, Mobil Numara Tasinabilirligi.

THE RELATIONSHIP BETWEEN SWITCHING COST AND CUSTOMER LOYALTY AFTER
THE APPLICATION OF MOBILE NUMBER PORTABILITY REGULATION AT MOBILE
TELECOMMUNICATION SECTOR IN TURKEY

Abstract

Customer loyalty is an important issue for mobile communication and telecommunication sector. One of the
factors that affect customer loyalty is the switching cost. The higher the switching costs means the higher the
level of customer loyalty. In mobile communications and telecommunications sector, not allowing mobile number
portability is an important switching cost and positively impacts customer loyalty. Mobile number portability
has been allowed in Turkey since 2009. The aim of the study is to determine the change in the structure of the
switching cost and to explain the new relationship between switching cost and customer loyalty. Data had been
collected by convenience sampling and online survey. Sample of the study is consist 435 individuals. Data had
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been analyzed via SmartPLS 2.0 software and structural equation modeling. As a result, the existing relationship
between switching cost and customer loyalty in mobile communication and telecommunication sector in Turkey
has been invalid after mobile number portability has been allowed and switching cost no longer has an affect on
customer loyalty.

Keywords: Switching Cost, Customer Loyalty, Mobile Telecommunication, Mobile Number Portability
1. GIRIS

isletmeler ve miusterileri arasinda kurulan iliskinin sadakat diizeyinin yiiksek olmasi,
hem isletme hem de misteriler icin cesitli yararlar saglayacaktir. isletmeler ve misterileri
arasinda kurulan sadakat esash iliski, isletmelerin ve miusterilerin birbirlerini daha iyi
tanimalarina sebep olacaktir. Boylelikle isletmeler, misterilerinin ihtiyaglarina uygun trin ve
hizmetleri misterilerine sunarken; misteriler de misteri memnuniyetleri dogrultusunda ilgili
isletmelerden uzun dénemli olarak tiriin ve hizmet satin almaya devam edeceklerdir. isletme ve
musteriler arasinda uzun donemde kurulan sadakate dayali bu iliski; misterilerin ilgili isletmeyi
degistirmeyi disiindligl durumlarda gesitli finansal, sosyal, psikolojik vb. maliyetlerin ortaya
c¢ikmasina neden olabilir. Misteriler mevcut Uriin ya da hizmet saglayicilarindan farkli bir
isletmeye gecis yaptiklarinda; yeni isletmenin Uriin ya da hizmetlerine alismak, gesitli Gcretler
(giris Ucreti vb.) 6demek ya da dnceden (irlin ya da hizmet satin aldiklari isletme ile aralarinda
olusan aliskanliklardan vb. vazgecmek durumunda kalabilirler. Musteriler, bahsi gecen bu
degistirme maliyetleri nedeni ile yeni bir isletmeye gecis yapmaktansa, (irlin ya da hizmet satin
aldigi mevcutisletmeile calismaya devam etmek isteyebilir. Bu durumda degistirme maliyetleri,
musteri sadakati (izerinde pozitif yonde etkili olan bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Mobil iletisim ve telekomiinikasyon sektoriinde de misteri sadakatinin saglanabilmesi
olduk¢a o6nemlidir. Mobil iletisim ve telekominikasyon sektoriiniin sahip oldugu yiksek
rekabet nedeni ile musterilerin elde tutulabilmesi olduk¢a ©&nemlidir. Musterilerin elde
tutulabilmesinin bir yolu da, muisteri sadakatini pozitif yonde etkileyecek sekilde degistirme
maliyetlerinin olusturulabilmesidir. Mobil iletisim ve telekomiinikasyon sektdriinde mobil
numara tasinabilirligine izin verilmemesi, ilgili sektérdeki onemli bir degistirme maliyeti
unsuru olarak degerlendirilebilir. Ulkemizde 2 Temmuz 2009 tarihinde Resmi Gazete'de
yayinlanarak yurirlige giren numara tasima kanunu ile elektronik haberlesme sebekelerinde
numara tasinabilirliginin uygulanmasina iliskin usul ve esaslar dogrultusunda, bir mobil servis
saglayicidan digerine gegerken mobil numara tasinmasina izin verilmistir. Bu usul ve esaslara
gore artik mobil telekomiinikasyon operatorini degistiren misteriler herhangi bir ek licret
odemeyecekler ve telefon numaralari da degismek zorunda kalmayacaklardir. Sektérdeki
bu yeni yapi degistirme maliyeti kavrami ve icerigini degistirebilir. Kanunun ¢ikisi dncesinde
Turkiye’de mobil telekomiinikasyon sektoriinde degistirme maliyeti arastirilmistir. Aydin vd.
(2007), Aydin ve Ozer (20052), Aydin ve Ozer (2005°) ve Aydin vd.in (2005) ¢alismalari bunlara
Ornektir. Bu arastirmanin amaci numara tasima yénetmeligi sonrasinda degistirme maliyetinin
yapisindaki degisikligi varsa tespit etmek ve bu degisikligin misteri sadakati ile yeni iliskisini
aciklayabilmektir.

2. LITERATUR ANALIzi
2.1. Miisteri Sadakati

Musteri sadakati, misterinin ayni firmadan yeniden ve tekrar Giriin satin alma niyeti ya da
yatkinhgi olarak tanimlanmaktadir. Misteri sadakati, amaglanan bir davranis ve bu amacglanan
davranisin gerceklesip gerceklesmedigi ile ilgilidir (Eshghi vd., 2007: 95-96). Msteri sadakati;
sirketlere sirdurulebilir bir rekabet avantaji kazandirmasinin yaninda, gelisen ve artan misteri
sadakati, isletmenin bliyiimesi ve performansi icin olduk¢a 6nemli bir faktordir (Kim vd., 2004:
146).

184



Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Sayi 28, Eyliil 2017 i. Diilgerodlu,G. Kurtuldu

Mobil telekomiinikasyon pazarinda yasanan yiksek rekabet, mevcut miusterileri elde
tutmanindneminidahadaarttirmistir (Ahnvd.,2006:552;Seovd.,2008:182). Telekomiinikasyon
sektoriinde, isletmelerin musterilerini ellerinde tutabilmeleri igin musterilerinin sadakatini
kazanmalarini gerekmektedir. isletmelerin basarisinda, miisterilerle kurulacak uzun dénemli
iliskilerin dnemli bir yeri vardir. Sadik musteriler daha fazla Grin alirlar, daha yiksek kar
saglarlar ve isletme hakkinda pozitif degerlendirmelerde bulunarak yeni musterilerin kazan
ilmasini saglarlar (Aydin vd., 2005: 89; Amin vd., 2012: 282). Yeni misteriler kazanmanin
maliyeti, mevcut musterileri elde tutmanin maliyetinden ¢ok daha fazla oldugundan, mobil
servis saglayan isletmeler icin sahip olduklari misterilerinin sadakati ciddi bir gerekliliktir (Liu
vd., 2011: 71). Misteri sadakati, markalarin uzun donemde varliklarini siirdlirebilmeleri icin de
gerekli olan bir unsurdur (Amin vd., 2012: 283).

Musteri sadakatinden bahsedildiginde, misteri sadakatinin musteri tatmini ile olan
iliskisi de degerlendirilmelidir. Misteri tatmini ve misteri sadakati birbirleri ile yakin iliski
icerisindedir. MUsteri tatmini, musteri sadakatinin olusmasinda etkili olan 6nemli unsurlardan
biridir. Misteri tatmini, mUsterinin bir servis saglayicidan digerine gecisini engeller ve musteri
kaybinin olusmamasina neden olarak misteri sadakatinin olusmasinda etkili olur (Kim vd.,
2004: 150).

Turkiye pazarinda yer alan Turkcell, Vodafone, Tiirk Telekom gibi mobil servis saglayicilar
arasinda yasanan ylksek rekabet, musteri sadakatinin 6nemini daha da arttiirmaktadir.
Musteri sadakati, misterilerin mevcut servis saglayicilarindan diger servis saglayiciya gecisini
engelleyebilecek olan énemli bir unsurdur. Bu bakimdan mobil iletisim ve telekominikasyon
pazarinda faaliyet gosteren isletmeler, miusteri sadakatini arttirici yonde faaliyetlerini
sirdirmelidir. Bu calisma; Tirkiye mobil iletisim ve telekominikasyon pazarinda musteri
sadakatinin konumunun degerlendirilmesine de katki saglayacakti.

2.2. Degistirme Maliyeti

Degistirme maliyeti; zaman, para ve psikolojik maliyetler gibi maliyetlerden olusan ve servis
saglayicinin (hizmet satin alinan isletmenin) degistirilmesi durumunda katlanilan maliyetlerdir.
Servis saglayicisini degistirme durumundaki musteriler; finansal, performansa dayali, sosyal,
psikolojik ve glivenlik kayiplari gibi potansiyel kayiplarin gergeklesebilecegini algilarlar. Bu
nedenle degistirme maliyeti ayni zamanda algilanan bir risk olarak ifade edilebilir (Kim vd., 2004:
149; Shin ve Kim, 2008: 857). Algilanan degistirme maliyeti, servis saglayicinin degistiriimesi
durumunda misterinin kaybedecegine inandigi maliyetlerin derecesidir (Shin ve Kim, 2008:
857).

Degistirme maliyeti, misterilerin mevcut servis saglayicilarindan diger servis saglayicilara
gecmesini engelleyen caydirici bir kisittir (Ahn vd., 2006: 555-556). Degistirme maliyetlerinin
bu caydiriciligl, mobil iletisim ve telekomiinikasyon sektori igin de gegerlidir. Mobil servis
saglayicilar, tuketicilerin baska bir servis saglayiciya gecmesini dnlemek ve sadakati arttirmak
icin numara tasimaya izin vermeme, musterilerle uzun vadeli s6zlesmeler yaparak s6zlesme
bitmeden servis saglayicidan ayrildiginda birtakim cezalar uygulama gibi cesitli engeller
olusturmaktadirlar (Lee ve Murphy, 2008: 13). Mobil iletisim ve telekomiinikasyon servisi
endustrisinde; sadakat puanlari ve Uyelik karti programlari, degistirme maliyetini olusturan
unsurlardandir. Musteriler baska bir servis saglayiciya gectiklerinde, sahip olduklari tyelik
haklarini ve birikmis sadakat puanlarini kaybedeceklerdir. Bu nedenle, mevcut servis
saglayicilarini degistirmekten kacginabilirler (Ahn vd., 2006: 555-556).

Degistirme maliyetini olusturan maliyet unsurlari farkh sekillerde siniflandirilabilmektedir.
Seo vd. (2008: 184) degistirme maliyetinin, misteri degisik markalar, Grlinler ya da servisler
arasinda degisiklik gerceklestirdigi durumda katlanilan “islem maliyetleri”, “6grenme
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maliyetleri” ve “s6zlesmeye dayali maliyetler” gibi maliyetleri kapsadigini ifade etmislerdir.
islem maliyetleri, bir servis saglayici ile iliskinin sonlandirilmasi ve yeni bir servis saglayicidan
hizmet alinmaya baslanmasi sonucu ortaya ¢ikan finansal maliyetlerdir. Ogrenme maliyetleri,
musterinin eski servis saglayicisindan elde ettigi konforu yeni servis saglayicisindan da elde
edebilmesi icin ortaya koymasi gereken cabalardir. S6zlesmeye dayali maliyetler ise, servis
saglayici tarafindan yaratilan s6zlesmeyi erken sonlandirma cezasi vb. maliyetlerdir. Degistirme
maliyetleri, genel anlamda kaybedilen ve kazanilan maliyetlerden olusmaktadir. Kaybedilen
maliyetler, misteriler mevcut servis saglayicilarindan ayrildiklarinda ortaya cikar. Kazanilan
maliyetler ise, musteri yeni bir servis saglayiciya gectiginde ortaya ¢ikan kazanglardir (Seo vd.,
2008: 184). Musteriler, mevcut servis saglayicisindan hizmet almaya devam ettigi ve servis
saglayicisini degistirmedigi slirece, bu maliyetler ortaya ¢ikmazlar (Amin vd., 2012: 283).

Degistirme maliyetleri ile yakindan ilgili bir diger husus ise degistirme engelleridir. Nitekim
Shin ve Kim’in (2008: 862) Amerika Birlesik Devletleri’nde mobil servisleri kullanan musteriler
ile gerceklestirdikleri calismalarinda; ylksek dizeydeki degistirme maliyetlerinin, yliksek
diizeydeki degistirme engelleri ile iliskili oldugu ortaya konmustur. Degistirme engelleri ayni
zamanda misteri sadakati ile olan iliskisi bakimindan da 6nem arz etmektedir. Misteri sadakati
diizeyi, degistirme engellerinin gliciine bagli olarak farkhlik gosterebilmektedir (Kim vd., 2004:
148).

Degistirme engelleri, mevcut servis saglayicisinin hizmetlerinden memnun olmayan
musteriler tarafindan karsilasilan, baska bir servis saglayiciya gecerken misteri tarafindan
katlanilan finansal, sosyal ve psikolojik zorluklardir. Degistirme engelleri ne kadar yliksek olursa,
miusteri mevcut servis saglayicisindan hizmet almaya devam etme konusunda kendini o denli
zorunlu hissedecektir (Kim vd., 2004: 149).

Degistirme engelleri, tiketicilerin servis saglayicilarini degistirmelerini daha zor ve maliyetli
hale getiren unsurlardir (Shin ve Kim, 2008: 858; Liu vd., 2011: 72). Degistirme engelleri,
isletmeler tarafindan saglanan maddi ve manevi gesitli yararlariicerir. Musterilere indirim ya da
bedava bilet vb. yollarla saglanan ekonomik kazanglar maddiyararlari olustururken, tiketicilerin
kendini 6zel statliye sahipmis gibi hissetmeleri vb. ise manevi yararlari olusturmaktadir. Musteri
isletme ile ne kadar uzun sireli calisirsa, sadakat ile dogru orantili olarak o diizeyde fazla yarar
elde edecektir (Chang ve Chen, 2007: 105).

Musteriler mevcut servis saglayicilarindan memnun olmasalar bile, servis saglayicilarini
degistirmeleri sonucu ortaya ¢ikabilecek finansal, sosyal ya da psikolojik kayiplardan ¢ekindikleri
icin, mevcut servis saglayicilari ile ¢alismaya devam edebilirler. Degistirme engellerinin
tuketiciler tarafindan yiiksek olarak algilanmasinda; arastirma maliyetleri, islem maliyetleri,
o6grenme maliyetleri, sadik musterilere sunulan indirimlerin kaybi, aliskanliklarin ve kurulan
iliskilerin kaybi ve bilinmeyenin getirdigi risk gibi unsurlar etkili olmaktadir (Liu vd., 2011: 72).

Her ne kadar degistirme engelleri ve degistirme maliyeti birbirleriile iliskili kavramlar olsalar
da (Shin ve Kim, 2008: 862), ayni kavramlar degillerdir. Degistirme engellerinin, degistirme
maliyetini olusturan cesitli alt unsurlardan sadece birisi oldugu ve degistirme maliyetinin ise
degistirme engelleri vb. diger unsurlarin toplami oldugu ifade edilebilir. Bu nedenle, degistirme
maliyetinin degistirme engellerini kapsadigi ve degistirme engellerinin degistirme maliyetini
olusturan alt unsurlardan sadece birisi oldugu belirtilebilir.

Mobil numara tasinabilirligi; mobil hizmet saglayicilarinin musterilerinin mevcut hizmet
saglayicilarini degistirmeleri durumunda, yeni servis saglayiciya gecilmis olsa bile mevcut
telefon numaralarini kullanmalarina izin vermelerini gerektirir. izin verilmedigi durumda,
ugrayacaklari kayiplar ve katlanacaklari maliyetler nedeniyle musteriler servis saglayicilarini
degistirmeyeceklerdir (Shin ve Kim, 2008: 855). Bu nedenle mobil numara tasinabilirligine
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izin verilmemesinin bir tlr degistirme engeli oldugu ve degistirme engellerinin degistirme
maliyetini olusturan cesitli alt maliyet unsurlarindan biri olmasi nedeni ile de bir tiir degistirme
maliyeti oldugu ifade edilebilir.

Bir degistirme engeli ve maliyeti olan mobil numara tasinabilirliginin 2009 yili itibari
ile Tlrkiye’de serbest hale gelmis olmasinin, mobil iletisim ve telekomiinikasyon sektori
musterilerinin degistirme maliyeti algilamalari ve sadakat diizeyleri lzerinde degisiklikler
olusturmasi muhtemeldir. Turkiye’de mobil numara tasinabilirligine izin verilmesinden sonra
Urper (2009: 85), mobil numara tasinabilirliginin Gniversite 6grencilerinin operatér degistirme
niyeti Uzerindeki etkisini belirlemek amaciyla gergeklestirdigi ¢alismasinda; degistirme
maliyetleri ve degistirme engelleri ile operator degistirme niyeti arasinda bir iliski olmadigini
ortaya koymustur. Urper’in (2009) calismasindan farkli olarak, bu calismada; mobil numara
tasinabilirliginin Turkiye’de serbest hale gelmesinden sonra degistirme maliyetinin yapisindaki
olasi degisim ve bu degisimin misteri sadakati ile olan olasi yeni iliskisi irdelenmektedir.

2.3. Miisteri Sadakati ve Degistirme Maliyeti iliskisi

Mobil iletisim sektoriinde sadakat konusunda gerceklestirilen c¢alismalar, degistirme
maliyetlerinin musteri sadakati lzerinde etkili oldugunu ortaya koymustur (Lee ve Murphy,
2008: 12). Amin vd. (2012: 285) Malezya’daki telekomiinikasyon servis saglayicilari baglaminda
gerceklestirdikleri calismalarinda, musteri sadakati ile degistirme maliyeti arasinda pozitif bir
iliskinin varligini ortaya koymuslardir. Lee ve Murphy (2008: 15), Avustralya’daki mobil telefon
kullanan Universite 6grencileri ile gerceklestirdikleri calismalarinda degistirme maliyetlerinin,
misteri sadakati ile pozitif yonla bir iliskiye sahip oldugunu tespit etmislerdir. Deng vd. (2010:
295) Cin’de mobil teknolojileri, telefonlari kullanan ve mobil anlik iletilerle karsilasmis olan
miusterilerle gerceklestirdikleri calismalarinda, algilanan degistirme maliyetinin musteri
sadakati Gizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu belirtmislerdir. Turkiye’deki mobil telefon
kullanicilari Gizerinde gergeklestirilen farkl ¢calismalarda da, algilanan degistirme maliyetlerinin
miusteri sadakatini pozitif yonde etkiledigi ortaya konmustur. Algilanan degistirme maliyeti
arttikca, musterilerin sadakat dlizeyi de artmaktadir. Yuksek diizeyde degistirme maliyeti
algisina sahip olan musterilerin misteri sadakati, disik dizeyde degistirme maliyeti algisina
sahip olan misterilerin misteri sadakatinden daha giicliidiir (Aydin ve Ozer, 2005% 919; Aydin
ve Ozer, 2005°: 498; Aydin vd., 2005: 97; Aydin vd., 2007: 228).

Yiksek diizeydeki degistirme maliyetlerinin, ylksek dizeydeki degistirme engelleri ile
iliskili oldugu ifade edilmisti (Shin ve Kim, 2008: 862). Degistirme engelleri nedeni ile olusan
degistirme maliyetleri de misteri sadakati lzerinde etkili oldugundan; degistirme maliyeti
alt unsurlarindan olan degistirme engellerinin misteri sadakati ile iliskisini ortaya koyan
¢alismalar da incelenmelidir. Kim vd. (2004: 155) Kore’deki mobil telekomiinikasyon servisleri
misterileri Gzerinde gerceklestirdikleri ¢alismalarinda, Liu vd. (2011: 75) Tayvan’daki mobil
telefon kullanicilari Gzerinde gerceklestirdikleri calismalarinda ve Chang ve Chen de (2007: 108)
Tayvan’daki havayolu yolculari ile gergeklestirdikleri ¢alismalarinda; degistirme engellerinin,
musteri sadakati Uzerinde pozitif etkiye sahip oldugunu bulmuslardir. Nitekim degistirme
engelleri, misteri sadakatinin oncilleri arasinda yer almaktadir ve misteri sadakati ile pozitif
bir iliskiye sahiptir (Woisetschldager vd., 2011: 800). Degistirme maliyetinin alt unsurlarindan
biri olarak degistirme engellerinin musteri sadakati ile iliski icinde olmalari, bu ¢alismanin
degistirme maliyeti ile misteri sadakati arasindaki iliskiyi irdeleme ¢abasina destekleyici bir
katkidir.
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3. ARASTIRMA TASARIMI

Arastirmanin  amaci; 2 Temmuz 2009 tarihindeki degisikliklerden sonra mobil
telekomuinikasyon sektériinde degistirme maliyetinin yapisindaki degisikligi varsa tespit etmek
ve bu degisikligin musteri sadakati ile yeni iliskisini agiklayabilmektir. Bu amag dogrultusunda
veri toplama ve ornekleme sireci gerceklestiriimis ve elde edilen veriler SmartPLS 2.0 yazilimi
kullanilarak yapisal esitlik modellemesi analizine tabi tutulmustur. Analiz sonucunda elde
edilen bulgular degerlendirilmis ve tartisiimistir.

3.1. Veri Toplama ve Ornekleme

Veriler internet lizerinden anket yéntemi ile toplanmistir. Ornekleme y&ntemi kolayda
drneklemedir. Toplam 435 yanitlayiciya ulagilmistir. Orneklem biyiiklGgi %5 hata payi ve 95%
guvenilirlik seviyesinde en az 384 olmaldir (Altunisik vd., 2012: 137). 435 yanitlayici ile gerekli
orneklem buyukligiine ulasildigindan 6rneklem biydkligi yeterlidir.

3.2. Olgek

Arastirmaya konu olan élgekler Aydin ve Ozer’in (2005%: 916) calismasindan alinmistir. ilgili
calismada degistirme maliyeti 6lcegi Guiltinan (1989), Jones vd. (2002) ve Burnham vd. ’nin
(2003) calismalarindan; misteri sadakati 6lcegi ise Narayandas’in (1996) calismasindan elde
edilmistir. Calismada Likert tipi 6lcekleme yapilmistir. Degistirme maliyeti ve musteri sadakati
Olcek ifadeleri Tablo 1'deki gibidir:

Tablo 1: Degistirme Maliyeti ve Miisteri Sadakati Olgekleri

Degistirme Maliyeti Ol¢egi:

DM1: Baska bir operatore gegmek maliyete sebep olur.

DM2: Eger baska bir operatdre gegersem, yeni operator tarafindan sunulan hizmet bekledigim kadar olmayabilir.

DM3: Baska bir operatoriin ticretlendirmesinin benim igin daha iyi olabileceginden emin degilim.

DM4: Baska bir operatore gegmek icin tlim operatdrlerin hizmetlerini, kapsama alanlarini, Gcretlendirilmesini vb.
karsilastirmaliyim.

DMD5: Yeterince bilgim olsa da operatorleri birbirleri ile karsilastirmak cok fazla zaman, enerji ve efor alir.

DMe6: Eger baska bir operatore gegersem, 6greninceye kadar MMS, GPRS, WAP, INTERNET gibi bazi hizmetleri
kullanamayabilirim.

DM7: Onceki numarami arayip bana ulasamayan insanlar icin endiselenirim.

Miisteri Sadakati Olgegi:

MS1: Bu operatori kullanmaya devam edecegim.

MS2: Yeni bir GSM hatti(telefon numarasi) alirsam, gene bu GSM operatorind kullanirim.

MS3: Diger insanlara bu operatori tavsiye ederim.

MS4: Bir GSM hatti almayi planlayan arkadaslarimi benim GSM operatériimden almalari igin tesvik ederim.

MS5: Diger operatorlerin Ucretlendirmesi ucuz olsa da bu GSM operatériini kullanmaya devam ederim.

4. BULGULAR VE SONUC

Calismaya katilan yanitlayicilarin yas ortalamasi 29’dur. Asagida Tablo 2’de 6rneklemin
demografik yapisi ve marka kullanimi 6zetlenmektedir.
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Tablo 2: Demografi ve Marka Kullanimi

Degisken Frekans Yuzde (%)
Cinsiyet
Erkek 196 45
Kadin 239 55
Operator
Turkcell 295 68
Vodafone 55 13
Turk Telekom 85 19
Toplam 435 100

Arastirma analizi yapisal esitlik modellemesiile yapiimistir. Buanalizigin SmartPLS 2.0 yazilimi
kullanilmistir (Ringle vd., 2005). Bu yazilim analiz islemini, kismi kareler yontemi kullanarak
yapmaktadir. LISREL ve AMOS ise aksi tanimlanmadik¢a maksimum olabilirlik yontemini
kullanmaktadir. SmartPLS yazilimi LISREL ve AMOS’tan farkli olarak kismi kareler yontemi
kullandigi icin parametrik varsayimlara gerek duymamaktadir. Boylelikle normal dagilimin
olmadigi bu veri setinde SmartPLS ile yapisal esitlik modellemesi analizi yapilabilmistir. Yazilim t
degerlerini hesaplamak icin bootstraping kullanmaktadir. Bootstrapping sanal olarak 6rneklemi
arttirir ve bu sayede varsa drneklem problemlerini gidererek analizin gerceklestirilmesini saglar
(Hair Jr vd., 2014: 108-109).

Tablo 3: Gegerlilik ve Giivenilirlik Degerleri

Cikarilan Ortak Bilesik Giivenilirlik (Composite R? Cronbach’s Alpha

Varyans (AVE) Reliability) (Cronbach Alfa)
Degistirme Maliyeti 0,2567 0,6398 0 0,5459
Miisteri Sadakati 0,6709 0,9101 0,1912 0,8761

Yapisal esitlik modellemesi sonucunda elde edilen modelin gegerlilik ve glivenilirlik dlizeyinin
incelenmesi gerekmektedir. Yapi gecerliliginin saglanabilmesi i¢in, yakinsama ve diskriminant
gecerliliklerininsaglanmasigerekir. Yakinsamagecerliligi; standartfaktéryiklerinin0.50degerine
esit ya da 0.50 degerinden daha yiiksek olmasini, givenilirlik degerinin (bilesik glvenilirlik ya
da cronbach alfa katsayilari) 0.60 degerine esit ya da 0.60 degerinden daha ylksek olmasini
ve tlim gizil degiskenlerin AVE degerlerinin 0.50 degerine esit ya da 0.50 degerinden daha
yuksek olmasini gerektirir (Hair vd., 2010: 709-710). Diskriminat gecerliliginin (discriminant
validity) saglanabilmesi icin; her bir 6rtik degiskenin AVE degerlerinin karekokiinn, ilgili ortik
degiskenin diger ortik degiskenlerle sahip oldugu korelasyon degerlerinden yiksek olmasi
gerekir (Deng vd.,2010: 295).

Model faktor yikleri bakimindan degerlendirildiginde; Sekil 1'te gorildigu Gzere musteri
sadakatifaktoriinintim faktorylkleriistenen degerisaglarken, degistirme maliyetifaktorinin
ylklerinin bir kismi 0.50’den kiiclktir. Model glvenilirlik bakimindan degerlendirildiginde;
Tablo 3’te goruldugl lzere musteri sadakati faktorl istenen degerleri saglamaktadir ancak,
degistirme maliyeti faktoriinde bilesik glivenilirlik degeri istenen degeri saglarken, cronbach
alfa degeri 0.60’tan kii¢cliktir. Model AVE degeri bakimindan incelendiginde ise; Tablo 3’te
goruldigu Uzere misteri sadakati faktorl istenen degeri saglarken, degistirme maliyeti
faktoriinin AVE degeri 0.50’den kiguktiir. Bu bilgiler dogrultusunda, 6zellikle degistirme
maliyeti faktoriniin degerlerinin istenen diizeyde olmamasi nedeni ile modelin yakinsama
gecerliligine sahip olmadigl ifade edilebilir. Model diskriminant gecerliligi bakimindan
degerlendirildiginde ise; Tablo 4’te gorildugl Gizere hem degistirme maliyeti hem de musteri
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sadakati faktorlerinin AVE degerlerinin karekokleri, degistirme maliyeti ve misteri sadakati
arasindaki korelasyon degerinden ylksektir. Bu bakimdan modelin diskriminant gecerliligine
sahip oldugu belirtilebilir. Ancak yapi gegerliliginin saglanabilmesi icin yakinsama gegerliligi ve
diskriminant gegerliliginin her ikisinin de saglanmasi gerektiginden, modelin yapi gegerliligine
sahip olmadigi ifade edilebilir.

Tablo 4: Korelasyon Katsayilari Tablosu ve AVE degerlerinin karekokii

Degistirme Maliyeti Musteri Sadakati
Degistirme Maliyeti 0,5066" 0,4412
Miisteri Sadakati 0,4412 0,8190"

*: AVE degerlerinin Karekokii

R? degerine bakildiginda (Tablo 3) degistirme maliyetinin musteri sadakatini aciklama orani
% 19'dur. Elbette misteri sadakatini etkileyecek degistirme maliyetinden bagka faktorler de
vardir. Ancak bu calismada degistirme maliyetinin buglinkii gecerliligi ve musteri sadakatine
etkisinin incelenmesi amaglanmistir.

~ ¥

0 ~ i
0250 0,000 0,441 8
0.260— o —
. 8
0

Redigtirme Maliyet Mugter Sadakati

Sekil 1. Modelin Standardize Edilmis Degerleri

Sekil 1'de gorilecegi lizere degistirme maliyetinin muisteri sadakatine etkisi 0,441 olarak
bulunmustur. Sekil 2’de tim faktor yiklerinin t-degerlerinin kritik deger olan 1.96’dan yliksek
ve istatistiksel olarak anlamli olduklari goriilmektedir. Ancak faktor yiklerinin anlamli olmasi
yeterli bir kriter degildir. Standartlastirilmis faktor yikleri anlamli olmalarinin yaninda, 0.50
degeri veya Ustinde bir degere sahip olmalidir (Hair vd., 2010: 708-710). Modelde 6zellikle
degistirme maliyetinin bazi faktor ylkleri anlamli olmalarina ragmen, istenen faktoér yuka
degerine sahip degildirler. Ayrica degistirme maliyetinin glivenilirlik ve AVE degerleri de yeterli
diizeyde degildir ve model yapi gecerliligine sahip degildir. Bu nedenle; her ne kadar modeldeki
t-degerleriistatistiksel olarak anlamli olsa da, modelin gegerli oldugundan s6z edilemez. Model
gostergeler incelendiginde gecersizdir.
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5. TARTISMA VE KISITLAR

Mobil telekomiinikasyon sektoriinde, Tirkiye’de degistirme maliyeti Uzerine yapilmis
calismalarda, degistirme maliyeti ve misteri sadakati iliskisi asagida Tablo 5’te 6zetlenmistir.

Tablo 5: Degistirme Maliyeti ve Sadakat iliskisi Literatiir Sonuglar

Degistirme Maliyeti ve Miisteri Sadakati
Eser P
lligkisi
Aydin vd. (2005) 0,09
Aydin ve Ozer (2005?) 0,14
Aydin ve Ozer (2005%) 0,21
Aydin vd. (2007) 0,09

Yukarida belirtilen arastirmalarda Tirkiye'de degistirme maliyetinin musteri sadakatine
etkisinin %9 ve %21 araliginda degistigini gozikmektedir. Her ne kadar bu arastirmada
degistirme maliyeti ve misteri sadakatinin iliskisi 0,441 bulunmus olsa da modelin, 6zellikle
degistirme maliyetiicin cesitli glivenilirlik ve gecerlilik 6l¢cutlerinin yetersiz oldugu bulunmustur.
Bu kapsamda denilebilir ki; Tirkiye’deki mobil iletisim ve telekominikasyon sektoru
musterileri baglaminda ve 6rneklem gergevesinde, degistirme maliyeti ve musteri sadakati
arasinda var olan iliski numara tasima yonetmeligi ile birlikte gecersiz hale gelmistir. Telefon
numarasinin tasinmasi esnasinda degismemesi ve misterilerin yeni akilli cihazlar sayesinde
internete baglanma gibi ayarlari yapmak durumunda olmamasi, degistirme maliyeti ile ilgili
algilar degistirmistir. Degistirme maliyeti gecmiste zorunlu sadakat olusturmaktaydi fakat,
artik zorunlu bir sadakat etkisi olmadigl goziikmektedir. Bu sonugla birlikte artik isletmelerin
degistirme maliyeti disinda unsurlara agirlik vererek musteri sadakatini arttirmaya ¢alismalari
isletmeler icin daha etkin ve verimli bir yaklasim olacaktr.

Turkiye mobil iletisim ve telekomiinikasyon pazarinda yasanan yliksek rekabet, misterilerin
elde tutulmasini daha da 6nemli hale getirmistir. Misterileri elde tutmanin bir yolu da misteri
sadakatinin saglanabilmesidir. Bu ¢alisma, Tirkiye’deki mobil iletisim ve telekominikasyon
musterileri bakimindan 6rneklem c¢ercevesinde degistirme maliyetinin misteri sadakati
Uzerindeki etkisinin ortadan kalktigini ortaya koydugundan; sektdrde yer alan isletmeler ve
markalar musteri sadakatinin olusmasinda etkili olan, degistirme maliyeti haricindeki, diger
unsurlara 6nem vermelidirler. Misteri memnuniyeti, gliven, miusteri iliskilerinin dogru
yonetilmesi, musteri beklentilerinin karsilanmasi ve sikayetlerin giderilmesi, algilanan hizmet
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kalitesinin arttirilmasi, sunulan hizmetlerin iyilestirilmesi vb. unsurlar misteri sadakati ile
yakindan iliskili unsurlardir. Degistirme maliyetlerinin musteri sadakati Gzerindeki etkisi
ortadan kalktigindan, isletmeler ve markalar, misteri sadakatini arttirabilen bahsi gecen
unsurlara 6nem vererek pazarlama faaliyetlerini strdirmelidirler. Misteri memnuniyeti,
musteri sadakatinin olusmasinda etkili olan 6nemli unsurlardan birisidir. Bu nedenle isletmeler
ve markalar, misteri memnuniyetini arttirici pazarlama faaliyetlerinde bulunarak mdsteri
sadakatini arttirmaya gayret gostermelidirler. isletmeye duyulan giiven, hizmet kalitesinin
arttirilmasi, masteri beklentilerinin karsilanmasi vb. unsurlar misteri memnuniyetini ve
dolayisiyla miisteri sadakatini arttiran unsurlardir. isletmeler ve markalar, “zorunlu olarak”
musteri sadakati olusturan degistirme maliyeti gibi unsurlara 6nem vermek yerine, “gonulli
olarak” musteri sadakati olusturdugu ifade edilebilecek olan musteri memnuniyeti, giiven,
hizmet kalitesi vb. unsurlara 6nem vermelidir. Bu bakimdan numara tasinabilirliginin Tirkiye'de
serbest hale gelmis olmasinin; degistirme maliyetini ortadan kaldirarak “zorunlu musteri
sadakati”nin azalmasina, ancak “gonlli misteri sadakati”nin artmasina imkan vermis oldugu
ifade edilebilir. ilerleyen dénemde konuile ilgili gerceklestirilecek calismalarin, génilli misteri
sadakati olusturan degiskenler lizerinden gerceklestirilmesi faydal olacaktir. Gonilli musteri
sadakati olusturmasi muhtemel bu degiskenlerin, musteri sadakati ile olan dogrudan ve dolayli
iliskilerinin ortaya konmasi; mobil iletisim ve telekomiinikasyon sektériinde faaliyet gosteren
isletmeler ve markalarin musteri sadakati olusturmak amaciyla uygulamayi dislindukleri
pazarlama stratejilerinin belirlenmesine katki saglayacaktr.

Her ne kadar ¢alismanin 6rnek biyuklGgi yeterli dlizeyde olsa da, Tirkiye’de mobil abone
sayisinin 70 milyonu astigl (BTK, 2016: 39) gz oniinde bulunduruldugunda; calismanin 435
kisiden olusan érnek biyikligi, calismanin énemli bir kistidir. Orneklem buyiklGginiin
arttirilamamasinda 6zellikle maliyet ve zaman kisitlari da etkili olmustur. Bu nedenle, elde
edilen sonuglarin genellenebilmesi miimkiin degildir. ilerleyen dénemde gerceklestirilecek
¢alismalarin farkh ve mimkinse daha blylk orneklemlerle gergeklestirilerek, sonuglarin
genellenebilirligine ve gecerliligine katki saglamalari yararli olacaktr.
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