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OZET

GSM sektoriinde operator firmamn mevcut miisteri portfoyiinii
rakiplerinden  koruyabilmesinin  temel  sarti  miisteri  sadakatini
saglayabilmesidir. Miisteri sadakati, bir markanin (firmanin) uzun donemde
varligini  idame ettirebilmesi icin gerekli olan kilit unsur olarak
goriilmektedir.  Miisteri sadakatinin elde edilmesi icin ise miisteri
memnuniyetinin ve abonelerin firmaya giiven duymasimin saglanmasi ile
abonelerin rakipleri tercih etmelerini daha maliyetli hale getirmek iizere
degistirme maliyetlerinin  olusturulmasi  gerekmektedir. Bu nedenle
calismada, miisteri memnuniyeti ve giiven kavramlarimin miisteri sadakati
tizerindeki direkt etkisi ile degistirme maliyetinin miisteri sadakati iizerindeki
gerek dogrudan ve gerekse ilimlastirici etkisi incelenmistir. Bu kapsamda
Tiirk GSM sektoriinden anket yolu ile elde edilen toplam 1662 adetlik
orneklem analiz edilmistir. Elde edilen sonuglar, degistirme maliyetinin
miisteri sadakatinin saglanmasinda gerek dogrudan gerekse miisteri
memnuniyeti ve giiven faktorlerinin miisteri sadakati ile iliskisini etkileyerek
dolayli (ilimlastirict) bir rol oynadigini ortaya koymaktadir.

ABSTRACT

The main condition for preserving customer base against rival GSM
operators is to win customer loyalty. For a firm, customer loyalty is seen as a
key element for surviving in the long term. In order to win customer loyalty,
firms enhance customer satisfaction, trust and switching cost. Therefore, in
this paper the direct effect of satisfaction and trust on loyalty, and the
moderator effect of switching costs on the relationship between satisfaction
and trust. For this aim, data including 1662 GSM users were analyzed. The
findings of this study show that the switching cost factor directly affects
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loyalty, and has a moderator effect on both customer satisfaction and
trust.Shortly, switching cos is a quasi moderator the relationship among
customer loyalty, satisfaction and trust.

Degistirme maliyeti, miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti, giiven,
thimlastirict benzeri degisken
Switching cosi,customer loyalty, customer satisfaction, trust, quas moderator

1. GIiRiS

Tiirkiye’de GSM sektoriiniin liberallestirilmesi ve bu c¢ergevede
mevcut iki operator firmaya ek olarak iki yeni operatoér firmanin da sektore
girmesi rekabetin yogunlagmasina neden olmustur. Diger yandan; 2001
yilinda yasanan ekonomik krizden dolay1 sektoriin biiyiime hizinin diismesi;
yeni abone kazanmak i¢in operatorler arasinda var olan rekabeti daha da
arttirmustir. Ozellikle, sektore yeni giren operatorlerin abone sayilarini hizli
bir sekilde arttirabilmek amaci ile diger operatorlerin abonelerini cazip
kampanya secenekleri ile cekmeye ¢aligtiklar: da gortilmektedir. Ayrica GSM
sektoriinde operator firmalarin sahip olduklari abone sayilari, yeni abonelerin
operator tercihlerini etkileyen onemli bir faktérdir. Buna gore GSM
sektoriinde operator firmanin rekabet edebilmesi ve uzun dénemde varligini
stirdiirebilmesi i¢in bir yandan pazarin biiyiimesine paralel olarak yeni
aboneler kazanmasi, diger yandan da mevcut abone portfoytinii rakiplerin
ofansif stratejilerinden korumasi gerekmektedir.

Operator firmalarin mevcut misteri portfoylerini rakiplerinden
koruyabilmesinin temel kosulu miisteri sadakatini saglayabilmesidir. Miisteri
sadakati, bir markanin uzun doénemde varhigmi idame ettirebilmesi icin
gerekli olan kilit unsurdur (Krishnamurthi ve Raj, 1991). Bir firmanin
miisteri sadakatini saglayabilmesi igin ii¢ Onemli unsuru godzoniinde
bulundurmasi gerektirmektedir. Bunlardan birincisi, abonelere sunulan
hizmetin kalitesini yiikselterek miisteri memnuniyetini arttirmasi (Anderson
ve Sullivan, 1993; Brady ve Robertson, 2001; Fornell ve dig., 1996; Oliver,
1980 vb.), Ikincisi abonelerin firmaya giiven duymasini saglamasi (Fournier,
1998; Gundlach ve dig. 1995; Morgan ve Hunt, 1994; Lau ve Lee, 1999 vb.)
ve sonuncusu ise abonelerin rakipleri tercih etmelerini daha maliyetli hale
getirmek tizere degistirme maliyetleri olusturmasi ve bunlari arttirmasi (Eber,
1999; Jones ve dig., 2002; Beatty ve dig., 2000; Bloemer ve dig., 1998;
Burnham ve dig.; 2003; Feick ve dig., 2001)

Degistirme maliyeti ya da musteri i¢in engeller, miisteri sadakatini
artirdigi ve firmanmn kisa donemde hizmet kalitesinde meydana gelecek
dalgalanmalardan daha az etkilenmesini saglamasi agisindan 6nem
tagimaktadir. Gergekten de bugiine kadar yapilan pek ¢ok calisma degistirme
maliyetinin firmalarin mevcut miisteri portfoylerini korumasi ve rekabet
avantaji elde etmesinde 6nemli bir rol oynadigini gostermektedir (Ornegin:
Farrell ve Shapiro, 1988; Klemperer, 1987b; Klemperer, 1995 vb.). Bu
nedenle giiniimiizde firmalar tiiketicilerin degistirme maliyetini etkilemeye
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yonelik pazarlama faaliyetleri tizerinde durmaktadirlar (Burnham ve dig.,
2003).

Bununla beraber, degistirme maliyeti arttikca miisterilerin {irlinden
duyduklart memnuniyete olan duyarliliklar1 azalmaktadir (Hauser ve dig.,
1994). Ancak degistirme maliyetinin memnuniyet ve sadakat arasinda var
olan iligki tizerindeki bu etkisini piyasa yapisi belirlemektedir. Eger piyasada
tek bir firma ya da piyasa paymnimn biiyiik bir kismini almisg hakim bir firma
varsa (Ornegin, sabit telefon hizmeti gibi), miisteri memnuniyeti ile sadakat
arasindaki iliskide degistirme maliyetinin etkisi olduk¢a az olacaktir. Yani
sunulan hizmetten memnun olmamis miisteri, yiiksek degistirme maliyeti ya
da tercih edebilecegi bir alternatifin olmamasi nedeni ile bu iiriin/hizmeti
talep etmeye devam edecektir (Feick ve dig.; 2001). Oysa miisterinin tercih
edebilecegi alternatiflerin bulundugu sektorlerde (Ornegin; GSM sektorii) ise
sunulan hizmetten memnun olmayan miisteriler eger degistirme maliyeti de
diistikse kolaylikla rakip dtrtinleri tercih edebilirler. Yiiksek degistirme
maliyetine sahip miisteriler ise tersine, sunulan hizmetten memnun olmasalar
bile muhtemelen sadakat tutumu sergileyeceklerdir.

Yapilan ampirik caligmalarda yiiksek degistirme maliyeti algisina
sahip miisteri grubunda miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki
iliskinin, degistirme maliyeti algis1 diisiik olan miisteri grubuna gore daha
zayif oldugu goriilmiistiir (Ornegin; Bloemer ve dig., 1998; Beatty ve dig.,
2000 vb.). Diger yandan Patterson ve Sharma (2000) finansal planlama
hizmetleri sektoriinde gergeklestirdikleri c¢alismada degistirme maliyeti
arttikga, firmaya duyulan giiven ile miisteri sadakati arasindaki iliskinin
giictiniin de nispi olarak arttigin1 belirlemislerdir. Biitiin bunlar degistirme
maliyetinin, miisteri sadakatini belirleyen temel degiskenler (miisteri
memnuniyeti ve giiven) tizerinde 1limlastirici etkiye de sahip olduguna isaret
etmektedir. Bu nedenle c¢alijmada, misteri memnuniyeti ve giiven
kavramlarinin miisteri sadakati tlizerindeki direkt etkisi ile degistirme
maliyetinin miisteri sadakati iizerindeki gerek dogrudan ve gerekse
tlimlastirict etkisi incelenmistir.

2. TEORIK ALT YAPI HIPOTEZLER
2.1. Degistirme Maliyeti

Jackson (1985) degistirme maliyetini, bir tiiketicinin kullandig:
markay1 degistirmesi halinde ortaya ¢ikan ekonomik, fiziksel ve psikolojik
maliyetlerin biitiinii olarak tanimlamaktadir. Bagka bir deyisle degistirme
maliyeti,  tiiketicinin =~ rakip  firmalarin  drtinlerine  yOnelmesini
engelleyen/caydiran maliyetlerdir.

Bu maliyet, parasal deger olarak olgiilebilen bir maliyet 6zelligi
tagimasinin ~ yani sira, yeni bir firmanin miusterisi olmanin getirdigi
belirsizlikten kaynaklanan psikolojik etki, yeni iirtin/hizmet satin alma gabasi
ve zaman boyutunu kapsamaktadir (Klemperer, 1995; Kim ve dig., 2003). Bu
nedenle degistirme maliyeti objektif olarak olgiilebilen parasal degerineek
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olarak kismen tiiketiciye 6zgii yonii ile kisisel kriterlere bagl tiiketici algilar1
ile de ilgilidir (Shy, 2002).

Bu maliyet, tiiketicinin ayni tiriinii farkli bir firmadan satin almasini
daha maliyetli hale getirmesi nedeni ile firmaya, miisterilerinin fiyata ve
tatmin diizeyine olan duyarliliklarinin azalmasit (Fornell, 1992) ile
fonksiyonel olarak birbirine benzer homojen iirtinlerin farklilastiriimis
heterojen {tirtinler olarak algilanmasi (Klemperer, 1987a) gibi tiiketici
sadakatini direkt olarak arttiran bir takim avantajlar saglamaktadir. Bir bagka
deyisle, bir piyasada degistirme maliyeti olmasi halinde, tiiketici fonksiyonel
olarak birbirine benzer {tiriinler arasinda bir tercih yapma durumunda kalirsa,
marka bagliligi gostererek ayni markayr satin almayi tercih edecektir
(Klemperer, 1987a).

Buna gore degistirme maliyeti miisterilerin fiyata olan
duyarliliklarini ve dolayisi ile miisteri sadakatini (Eber, 1999; Jones ve dig.,
2002; Bloemer ve dig., 1998; Burnham ve dig.; 2003; Feick ve dig., 2001)
dogrudan etkileyen bir faktordiir.

2.2. Miisteri Memnuniyeti

Misteri memnuniyeti, alicinin satin aldig1 iriinden bekledigi
performansa karsilik elde ettigi sonu¢ ile katlandigi maliyeti
degerlendirmesinin bir sonucudur (Churrchill ve Suprenant, 1982). Literatiir
incelendiginde miisteri memnuniyeti kavraminin islem odakli ve kiimiilatif
memnuniyet yaklasimi olmak {tizere iki farkli sekilde ele alindig:
gorillmektedir (Yi, 1991). Islem odakli memnuniyet yaklasiminda miisteri
memnuniyetinin bir {iriiniin herhangi bir anda tiiketimi sonucu elde edilen
tiketim deneyiminin degerlendirilmesi ile olustugu ileri siiriilmektedir.
Kiimiilatif memnuniyet yaklagiminda ise miisteri memnuniyeti, miisterinin
belirli bir iiriinii satin almasi ve kullanmasi sonucunda zaman iginde olusan
tim tiiketim deneyimlerinin bir degerlendirilmesi olarak goriilmektedir
(Johnson ve Fornell, 1991).

Kiimiilatif ~memnuniyet yaklasiminin islem-odaklt memnuniyet
yaklasimina gore en 6nemli avantaji, tiiketicinin daha sonraki davranigini ve
ekonomik performansini daha iyi tahmin edebilmesidir (Anderson ve dig.;
1994). Bunun nedeni ise, tiiketicilerin yeniden satin alma kararlarint belirli
bir andaki tiiketim deneyimlerine gore degil (islem-odakli memnuniyet)
geemisteki satin alma karar ve tiiketim deneyimlerine gére vermeleridir
(Johnson ve dig., 2001). Bununla beraber GSM sektoriinde abonelere sunulan
hizmetin siireklilik arz etmesi de, bu sektérde abonenin sunulan hizmetle
ilgili olarak genel yargisini herhangi bir anda alinan hizmetten duyulan
memnuniyet/memnuniyetsizlige gore degil, abone oldugu siire igerisinde
aldig1 hizmete gore degerlendirmesine neden olacaktir. Bu nedenle ¢alismada
kiimiilatif memnuniyet yaklagimi kullanilmistir.

Her ne sekilde dlgiilerse ol¢iilsiin miisteri memnuniyeti, miisterilerin
fiyat esnekligini azaltarak miisterilerin fiyata olan duyarhiliklarmi da
azaltmakta (Garvin, 1988; Anderson, 1996), iiriin kalitesinde meydana
gelecek kisa stireli dalgalanmalarin neden olacagi miisteri kayiplar1 minimize

222



C.12,8.2 Tiirk GSM Sektoriinde Abonelerin Sadakat Tutumu

etmektedir (Fornell, 1992). Bunlarin sonucu ise, yiiksek miisteri sadakatidir
(Brady ve Robertson, 2001; Oh, 1999; Eklsf ve Cassel, 2001; Hackl ve dig.,
2000; Edvardsson ve dig., 2000). Bu noktadan hareketle, tiiketicinin mevcut
griinden duydugu memnuniyet ile miisteri sadakatinin pozitif yonde iliski
icinde oldugu ileri siiriilebilir.

Fornell’e (1992) gore, miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati
arasindaki iliskinin giicii, cesitli faktérlerden etkilenmektedir. Bunlardan
birincisi sektor, ikincisi degistirme maliyeti ve sonuncusu ise sektorde
irtinlerin farklhilastirilma derecesidir. Gergekten de Beatty ve dig.’nin (2000)
kuafor hizmetleri ve bireysel bankacilik, Patterson ve Sharma’nin (2000)
finansal planlama, Feick ve dig.’nin (2001) GSM sektorlerinde yaptiklari
ampirik ¢alismalarda nispi olarak daha yiiksek degistirme maliyeti algisina
sahip musteri grubunda, miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki
iliskinin, degistirme maliyeti algis1 diisiikk olan miisteri grubuna gore daha
zaylf oldugu gorilmistiir. Bir bagka ifade ile degistirme maliyeti arttikga
miisterilerin  tirtinden  duyduklari memnuniyete olan  duyarliliklari
azalmaktadir (Hauser ve dig., 1994).

2.3. Giiven

Anderson ve Narus (1990) giivenin olusabilmesi igin bir tarafin
diger tarafin kendisi icin pozitif ¢iktilarla sonuglanacak faaliyetlerde
bulunacagma inanmasi gerektigini belirtmektedir. Buna gore, bir musterinin
markaya giiven duymasi i¢in algilanan ¢iktilarin miisteri i¢in pozitif olmasi
gerekmektedir.

Doney ve Cannon (1997) ise giiveni, karsi tarafin ya da markanin
kendisinden beklenenleri yerine getirebilmesine devam etme yetenegine
dayalr stirekli bir siire¢ olarak gormektedir. Buna gore algilanan ¢iktilarin
miisteri i¢in pozitif yonde sonuglanmasinin yani sira bunun gelecekte de
devam edecegine miisterinin inanmasi gerekmektedir. Giiven gerek miisteri
sadakatinin saglanmasinda temel unsurlardan biri olarak goriilmektedir
(Fournier, 1998; Gundlach ve dig., 1995; Morgan ve Hunt, 1994). Bir miisteri
belirli markaya giivenirse, biiyiik olasilikla giivendigi markay: tekrar satin
alma egilimi sergileyecektir (Lau ve Lee, 1999).

Bununla beraber, degistirme maliyetinin artmasi giiven ile miisteri
sadakati arasindaki direkt iliskiyi de etkileyecektir (Sharma, 2003; Patterson
ve Sharma, 2000). Bir baska deyisle degistirme maliyeti, giiven ile miisteri
sadakati arasindaki iliski de ilimlastirict (moderator) etkiye sahiptir. Buna
gore, nispi olarak yiiksek degistirme maliyeti algisina sahip miisteri
grubunda; firmaya duyulan giiven ile miusteri sadakati arasindaki iliski,
degistirme maliyeti algis1 diisiik olan miisteri grubuna gore daha zayif
olmalidir.
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3. HIPOTEZLER

Yukarida incelenen temel kavramlarla ilgili teorik alt yapi ile tutarli
olan arastirma hipotezleri asagidaki gibi ifade edilebilir:

Hipotez 1: Degistirme maliyeti algisi yiiksek olan abonelerin miisteri
sadakati de yiiksektir.

Hipotez 2: Miisteri memnuniyeti arttikca miisteri sadakati de artacaktir.

Hipotez 3: Degistirme maliyeti algis1 arttikca miisteri memnuniyetinin
miisteri sadakati tizerindeki etkisi azalmaktadir.

Hipotez 4: Firmaya duyulan giiven arttik¢a miisteri sadakati de artacaktir.

Hipotez 5: Degistirme maliyeti algis1 arttikga firmaya duyulan giivenin
miisteri sadakati tizerindeki etkisi azalmaktadir.

4. DEGISKENLERIN OLCUMU
4.1 Veri Seti

Veri Istanbul, Izmit, Bursa ve Ankara illerinde cep telefonu kullanan
1950 kisi ile yapilan anketlerden elde edilmistir. Ankette bulunan kontrol
sorulart dikkate alinarak yanlis, eksik ya da 6zensiz doldurulmus anketler
elimine edilmistir. Bunun sonucunda ulasilan nihai 6rneklem hacmi 1662
kisidir.

Orneklemin operatérlere dagilimi, pazar payi ile tutarl olarak %10, 1
Aria; %7,8 Aycell; %32,2 Telsim ve %50,4 Turkcell olarak gergeklesmistir.
Yine pazar paylari ile tutarli olarak drneklemde bulunan abonelerin %43,6’s1
faturali %56,4’1 ise 6n 6demeli hat kullanmaktadir. Operatorler diizeyinde
kullanilan hat tiirtine gore abonelerin yiizde dagilimi Tablo 4.1°de verilmistir.

Tablo 4.1: Operatorler Bazinda Abonelik Tiirtin ve Egitime Gore
Orneklemin Dagilim1

Abonelik Tiirii Egitim Seviyesi
On |, . .
.. = o
Faturah Odemeli IIk-Orta Lise Liset Toplam
Frekans 392 446 106 328 404 838
Turkcell
% 46,8 53,2 12,6 39,2 482 100
) Frekans 239 296 91 280 164 535
Telsim
% 44,7 55,3 17 52,3 30,7 100
Ari Frekans 26 142 26 121 21 168
ria
% 15,5 84,5 15,3 72,2 125 100
Aveell Frekans 67 54 12 64 45 121
ce
Y % 55,4 44,6 9,9 62,8 373 100
Toplam Frekans 724 938 235 793 634 1662
P % 43,6 65,4 142 47,7 38,1 100
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Orneklemin %37’si kadin %631 erkektir. Orneklemdeki abonelerin
yas ortalamasi 29, ortalama cep telefonu harcamasi aylik 34,8 Milyon TL ve
ortalama aylik gelirleri ise 884 Milyon TL’dir.

4.2 Olgek Gelistirme

Degiskenleri 6lgmek igin literatirde var olan olgeklerden
faydalanilmistir. Miisteri sadakatini (Lo) 6lgmek tizere Narayandas’in (1996)
gelistirdigi miisteri sadakati dlgegi Tirk GSM sektoriine adapte edilmistir.
Miisteri sadakatinin 6l¢timiinde kullanilan operasyonel 6lgiitler sunlardir;

- Yeniden satin alma egilimi,
- Daha iyi alternatiflere kars1 direng,

- Urilinlin ¢evreye tavsiye edilmesi.

Miisteri memnuniyetinin (MM) odl¢limiinde ise, Amerikan miisteri
memnuniyet endeksi (NQRC, 1995) ile Feick ve dig.’nin (2001)
caligmasindan faydalanilmig ve toplam doért soru kullanilmistir. Miisteri
memnuniyetinin dl¢timiinde kullanilan operasyonel dlgiitler sunlardir:

- Genel memnuniyet;
- Beklentilerle uyum.
Genel memnuniyetin 6l¢iilmesinde kullanilacak temel performans

kriterleri ise Consumer Reports’tan (1998) faydalanilarak, sunulan genel
performans ve ticretlendirme (fiyat tarifesi) olarak belirlenmistir.

Giiven (TR) kavraminin dl¢iimiinde ise birbirini tamamlayan farkli
tanimlamalardan yola ¢ikilarak asagidaki operasyonel 6lgiitler belirlenmis ve
toplam bes soru ile dlgek olusturulmustur.

- Givenilirlik (Reliability) (Morgan ve Hunt, 1994),
- Ahlaki Davranma (Ethics) (Lau ve Lee, 1999),

- Sunulan iiriiniin kalitesi (Anderson ve Narus, 1990),
- Sireklilik (Doney ve Cannon; 1997).

Degistirme maliyetini 6lgmek amaci ile Burnham ve dig. (2003),
Guiltinan (1989) ve Jones ve dig.’nin (2002) ¢alismasindan adapte edilen
toplam yedi soru kullanilmistir. Bu dl¢iimde kullanilan operasyonel olgiitler
ise sunlardir;

- Parasal degistirme maliyeti,

- Belirsizlik algisindan kaynaklanan degistirme maliyeti algisi,
- Degerlendirme maliyeti algisi,

- Ogrenme maliyeti algis,

- Yeni hat satin alma siirecindeki prosediirel islemlerden
kaynaklanan kurulum maliyeti algist.
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4.3 Olceklerin Gecerlilik ve Giivenilirlikleri

Olgiim modellerinde kullanilan tiim sorular, besli Likert 6lgek (1:
Kesinlikle katilmiyorum,.., 5: Kesinlikle Katiliyorum) ile dlgiilmiistiir. Veri
setinde kayip degerler seri ortalamalari ile ifade edilerek analize katilmistir
(Downey ve King, 1998).

Birden fazla gozlemlenen degiskenler olciilen yapmm tek
boyutlulugu (unidimensionality) faktor analizi ile belirlenmektedir
(Churchill, 1979). Miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti, degistirme
maliyeti ve giiveni 6lgmek amaci ile olusturulan olgekler kesifsel faktor
analizi ile ayr1 ayri incelenmistir. Elde edilen sonuglara gore, galismada
incelenen tiim degiskenleri 6lgmek igin kullanilan sorular birer faktore
yiiklenmektedir. Tablo-1.’de her bir faktore ait 6z degerler ve agiklanan
varyans degerleri goriilmektedir.

Degiskenleri 6lgmek i¢in kullanilan 6l¢tim modellerine ait Cronbach
o degerleri (Tablo-1) Malhotra’nin (1993) 0,60 kabul edilebilir alt sinirindan
biiyiiktiir. Tablo 4.2’de de goriildiigii gibi cronbach o degerleri, degiskenler
arasindaki korelasyon degerlerinden biiyiik oldugu i¢in ayristirma gecerliligi
de ispatlanmaktadir (Gaski, 1984).

Tablo 4.2: Degiskenlere Ait Cronbach a Degerleri, Korelasyonlar ve
Kesifsel Faktor Analizi Sonuglari

1 2 3 4
Miisteri Sadakati (1) 1,000
Miisteri Memnuniyeti (2) 0,586 1,000
Giiven (3) 0,630 0,607 1,000
Degistirme Maliyeti (4) 0,296 0,280 0,294 1,000
Cronbach a 0,824 0,766 0,856 0,674
Oz Deger 3,037 2,395 3,1857 2,165
Agiklanan Varyans %60,7 %159,8 %63,7 %36,0

5. HIPOTEZLERIN TEST EDiLMESI:

Calismada degistirme maliyetinin 1limlagtirict  etkisinin  olup
olmadigini belirlemek amaci ile MRA (moderated regresyon analizi) (Sharma
ve dig.; 1981) kullanilmigtir. Degistirme maliyetinin ilimlastirict degisken
olup olmadigini regresyon analizi ile test etmeden 6nce, degistirme maliyeti
algisma gore aboneler iki gruba ayrilmistir. Medyan degerin {izerindeki
degere sahip aboneler yiiksek degistirme maliyeti, medyan degerin altindaki
degere sahip aboneler ise, diisiik degistirme maliyeti abone grubunu
olusturmustur (Siguaw ve dig., 2003).
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Degistirme maliyetinin 1limlastirict etkisinin test edilmesinde ii¢
regresyon modeli kullanilmistir (Zedeck, 1971). (1) no’lu regresyon modeli,
giiven ve miigteri memnuniyetinin miisteri sadakati ile olan direkt iliskisini,
(2) no’lu regresyon modeli miisteri memnuniyeti, giiven ve degistirme
maliyetinin miisteri sadakati {izerindeki direkt etkisini ve (3.1) ve (3.2) no’lu
regresyon modelleri de degistirme maliyetinin 1limlastirict  etkisini
icermektedir.

Lo= By +Bi*MM + B,*TR
ey
Lo : Miisteri Sadakati
MM : Miisteri Memnuniyeti
TR : Gliven
Lo = By + B,*MM + B;*TR + B4*DSC
2)

[ DSC: Degistirme Maliyeti Kukla Degiskeni (1: Yiiksek; 0: Diisiik
Degistirme Maliyeti) |

Lo= B; + By*MM + B;*TR + B4*DSC + Bs*(DSC*MM)
(3.1

Lo= B+ B*MM + B;*TR + B*DSC+ Bs*(DSC*TR)
(3.2)

(2) no’lu regresyon modelinin istatistiki olarak anlamli olmasi
degistirme maliyetinin miisteri sadakati tizerinde direkt bir etkisi oldugu
anlammna gelecektir. Ancak (2) ve (3.1; 3.2) no’lu modelleri arasinda
istatistiki olarak anlamli bir farkliligin olmamasi (B # 0; Ps = 0) degistirme
maliyetinin 1limlastiric1 bir degisken olmayacaginin gosterecektir. (2) no’lu
modelde (B4 = 0) iken (3.1) ve (3.2) no’lu modellerde ise (Bs # 0) olmasi
durumu, degistirme maliyetinin saf ilimlastirici (pure moderator) bir degisken
oldugunu gosterirken, (B, # 0; Ps # 0) olamasi durumu ise degistirme
maliyetinin (quasi moderator) ilimlastirict benzeri bir degisken oldugunu
gostermektedir..

Tablo 5.1: Moderated Regresyon Analizi Sonuglari

1. Model 2. Model 3.1. Model 3.2. Model
Bi t- Degeri | Bi t- Degeri | Bi t- Degeri | Bi t- Degeri

Sabit Katsayi (1) | 0,744 9,418 0,735 9,366 0,512 5,058 0,538 5,469
MM (2) 0,321 14,179 0312 13,828 |0,374 13,012 |0,313 13932
TR (3) 0,436 19,275 0,422 18,613 | 0420 18,592 |0.476 17,036
DSC (4) - - 0,090 4,900 0,329 4,626 0,312 4,486
DSC*MM (5) |- - - - -0,266 -3.478 - -
DSC*TR (5) - - - - - - -0,248 -3,309
R Dizettitmis 0,462 0,470 0,473 0,473
F 715,48 491,60 374,19 373,65

Tabloda yer alan tiim parametreler %1 diizeyinde anlamlidir.
Regresyon katsayilar1 (Bi ) standardize edilmig degerlerdir.
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(1) no’lu regresyon modelin analiz edilmesi ile elde edilen sonuglar
miisteri memnuniyeti ve giivenin, miisteri sadakatini istatistiki olarak anlaml
bir sekilde pozitif yonde etkiledigini gostermektedir. Bu sonug ileri stiriilen
H2 ve H4 hipotezlerini kabul edilmesini gerektirmektedir. Benzer sekilde (2)
no’lu regresyon modelinin analizi ile ulasilan sonuglara goére ise degistirme
maliyeti algis1 arttikca abonenin miisteri sadakati de artmaktadir. Ulasilan bu
bulgu H1 hipotezini kabul edilmesini gerektirmektedir. Ayrica, (2) no’lu
modelin agiklayicilik giiciiniin (R*: 0,470) (1) no’lu regresyon modelinden
(R* 0,462) daha yilksek olmasi da degistirme maliyetinin miisteri
sadakatinin agiklanmasinda anlamli bir katkisinin  oldugunu ortaya
koymaktadir.

Tablo 5.1°’nin  sonuglar;, degistirme maliyetinin yukaridaki
aciklayiciliklarinin yanisira giiven—->miisteri sadakati (3.2 no’lu model) ve
miisteri memnuniyeti->miisteri sadakati (3.1 no’lu model) iligkilerinde de
thmlagtirict bir etkiye de sahip oldugunu gostermektedir. (3.1) no’lu
regresyon modeline goére, degistirme maliyeti yiiksek olan aboneler (DSC: 1)
icin miigteri memnuniyetinin miisteri sadakati tizerindeki toplam etkisi
thimlagtirict etki (DSC*MM parametresi) nedeni ile azalacaktir. Degistirme
maliyetinin yiiksek oldugu aboneler icin miisteri memnuniyetinin toplam
etkisi (0,374 — 0,266) 0,108 degerini alacaktir. Oysa degistirme maliyetinin
nispi olarak diisiikk oldugu abonelerde (DSC: 0) miisteri memnuniyetinin
miigteri sadakati tizerindeki toplam etkisi 0,374 olmaktadir. Bu sonuglar H3
numarali hipotezle tutarli olarak degistirme maliyetinin, miisteri sadakati ve
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide ilimlastirici etkiye sahip oldugunu
gostermektedir.

Benzer sekilde; (3.2) no’lu regresyon modelinde DSC*TR
parametresinin istatistiki olarak 0,01 diizeyinde anlamli olmasi, degistirme
maliyetinin giiven—>miisteri sadakati arasindaki iliskide ilimlastiric1 etkiye
sahip oldugu hipotezininin (H5) kabuliinii gerektirmektedir. Boylece bu
sonug, yiiksek degistirme maliyetine sahip aboneler (DSC: 1) icin operatore
duyulan giivenin, musteri sadakati tizerindeki etkisinin degistirme maliyeti
algis1 daha diisik olan abonelere (DSC: 0) gore daha az oldugunu
gostermektedir. Degistirme maliyetinin yiiksek oldugu aboneler igin
operatore duyulan giivenin toplam etkisi (0,476 — 0,248) 0,228 degerini
alacaktir. Oysa degistirme maliyetinin nispi olarak diisiik oldugu abonelerde
(DSC: 0) operatére duyulan gilivenin miisteri sadakati tizerindeki toplam
etkisi, 0,476 olmaktadir.

6. SONUCLAR VE TARTISMA

Bu calismada, miisteri memnuniyeti ve giivenin yani sira degistirme
maliyetinin de miisteri sadakatinin saglanmasinda temel kriter olup
olmadiginin belirlenmesi ve degistirme maliyetinin 1limlastirict etkisinin
incelenmesini kapsayan iki odak noktasi bulunmaktadir. Bu gercevede ilk
olarak, giiven ve miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati tizerindeki pozitif
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yonlii etkisi belirlenmistir. Ulasilan bu bulgu literatiirde var olan ¢alismalarla
da tutarlilik sergilemektedir.

Bununla beraber, degistirme maliyetinin de giliven ve miisteri
memnuniyeti gibi miisteri sadakati {izerinde pozitif yonlii bir etkiye sahip
oldugu goriilmektedir. Buna gore, yiiksek degistirme maliyetine sahip
miisteriler i¢cin miisteri sadakatini belirleyen temel faktorler giiven, miisteri
memnuniyeti ve degistirme maliyetidir. Diisiik degistirme maliyetine sahip
miisteriler i¢in ise degistirme maliyetinin miuisteri sadakati tizerinde herhangi
bir etkisi bulunmamakta, miisteri sadakatinin belirleyicileri giiven ve miisteri
memnuniyeti olmaktadir.

Calismada ikincil olarak degistirme maliyetinin 1limlastiric1 etkisi
incelenmistir. Elde edilen bulgular, degistirme maliyetinin gerek giiven
gerekse miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati ile olan iliskilerde
tlimlagtirict etkiye sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Buna gore yiiksek
degistirme maliyetine sahip miisterilerde musteri memnuniyetinin miisteri
sadakati tizerindeki etkisi kiiclilmektedir. Bir baska ifade ile degistirme
maliyeti miisterilerin memnuniyet diizeylerine olan duyarliliklarini
azaltmaktadir. Elde edilen bu sonug, literatiirde farkli sektorlerde yapilmis
olan caligmalardan elde edilen bulgularla (6rnegin; Sharma, 2003; Patterson
ve Sharma, 2000 vb.) paralellik arz etmektedir.

Benzer sekilde, yiiksek degistirme maliyetine sahip miisterilerde
giivenin miisteri sadakati tizerindeki etkisi de azalmaktadir. Bu sonug,
yukarida sozii gecen caligmalardan elde edilen bulgulardan farklidir. Soyle
ki, Sharma’nin (2003) bireysel finansal danigmanlik sektoriinde yapmis
oldugu calismada degistirme maliyetinin giiven ile miisteri sadakati
arasindaki iligkide ilimlagtirict bir etkiye sahip olmadigi, Patterson ve
Sharma’nin (2000) bireysel finansal danigmanlik alaninda yaptig1 arastirma
da ise, yiiksek degistirme maliyetli miisteri grubunda giiven ile miisteri
sadakati arasindaki iligkinin diisiik degistirme maliyetli miisteri grubuna gore
daha yiiksek oldugu saptanmistir. Oysa bizim, Tirk GSM sektoriinde
gerceklestirdigimiz bu arastirmada degistirme maliyetinin operatdre duyulan
giiven ile misteri sadakati arasindaki iliskiyi negatif yonde etkiledigi
belirlenmistir.

Diger yandan bu calismada analiz edilen dort regresyon modeli
disiik degistirme maliyetine (DSC= 0) sahip miisteriler i¢in incelendiginde,
standardize edilmis regresyon katsayilarina (f;) gore operatére duyulan
giivenin  miisteri sadakati {tizerindeki dogrudan etkisinin  miisteri
memnuniyetinin ve degistirme maliyetinin migsteri sadakati {tizerindeki
etkisinden daha biiyiik oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Ancak degistirme maliyetinin 1himlastirict etkisinin de var oldugu
yiiksek degistirme maliyetine sahip miisteriler (DSC= 1) i¢in toplam etkilerin
incelenmesi durumunda, miisteri sadakati iizerinde etkili olan asil faktoriin
degistirme maliyeti oldugu goriilmektedir. Soyle ki; yiiksek degistirme
maliyetine sahip misteriler icin miisteri memnuniyetinin ve glivenin miisteri
sadakati tizerindeki toplam etkisi siras1 ile 0,108 ve 0,228’dir.
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Degistirme maliyetinin gerek miisteri memnuniyetinin gerekse
operatore duyulan giivenin miisteri sadakati {izerindeki etkisini azaltmasi
sektordeki karar vericiler i¢in olduk¢a ©nemli bir enformasyon olarak
goriilmelidir. Ciinkii, sadakat davranigi sergileyen herhangi bir abonenin
sadakati, kullanilan cep telefonu hattindan duyulan memnuniyetten ve/veya
operator firmaya duyulan giivenden kaynaklanmayabilir. Eger abonenin
degistirme maliyeti algisi yiiksekse, bu algr abone icin c¢ikis engeli
olugturacaktir (exit barrier). Bu durumda abone aldigi hizmetten memnun
olmasa ve/veya operatdre giivenmese bile sadakat egilimi sergileyecektir.
Degistirme maliyetinin bu potansiyel dnemi nedeni ile operatorler; degistirme
maliyeti icinde onemli olan faktorleri belirleyerek bunlarin arttirilmasina
yonelik cabalar iizerinde yogunlasabilirler.

Bu c¢alismadan elde edilen bulgular arasinda sektordeki karar
vericiler agisindan en o©nemli enformasyondan bir digeri de, miisteri
sadakatinde operatore duyulan glivenin miisteri memnuniyetinden daha fazla
o6nem arz etmesidir. Buna gére mevcut miisteri portfoytinii korumak isteyen
operatérler uzun donemde bunu gergeklestirebilmek icin abonelerinin
giivenini kazanmak zorundadir.

Bu calismada degistirme maliyeti, miisteri memnuniyeti ve giiven
degiskenlerinin miisteri sadakati tizerindeki dogrudan etkileri ile degistirme
maliyetinin 1limlagtiric1 etkisi incelenmistir. Ulagilan sonuglar degistirme
maliyetinin de gliven ve miisteri memnuniyeti gibi musteri sadakatini pozitif
yonlii olarak etkiledigini, gliven ve miisteri memnuniyeti {izerinde de
thmlastirict etkiye sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Buna gore degistirme
maliyeti, “ilimlastirici benzeri (quasi-moderator) degiskendir”.

Siiphesiz bu ¢aligma, bir takim kisitlar1 da icermektedir. Ilk olarak,
yaklasik 25 milyon abonenin bulundugu GSM sektoriinde gergeklestirilen bu
calismada tiim imkanlar kullanilmasina ragmen toplam 1662 kisiden olusan
bir 6rnekleme ulagilabilmistir. ikincil olarak, miisteri sadakati memnuniyet,
giiven ve degistirme maliyeti ile aciklanmaya g¢alisilmistir. Oysa miisteri
sadakatini dogrudan etkiyen (kurumsal imaj, hizmet kalitesi vb.) veya
thimlagtirict etkiye sahip (alternatiflerin gekiciligi, personel-miisteri iliskileri
gibi) olan cok sayida degisken bulunmaktadir. Bu nedenle, bundan sonraki
arastirmalarda miisteri sadakatini etkiledigi diisiilen diger degiskenlerin de
dikkate almarak incelenmesi yada ¢alismada kullanilan degiskenlerin
bulgularin genellesmesi bakimindan farkli sektérlerde test edilmesi literatiire
anlamli katki saglayabilir.
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