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Ozet

Bu calismada Tiirkiye’ de Internet Servis Saglayicilart sektoriinde miisteri sa-
dakati ve bilesenleri arasindaki iligkilerin modellenmesi amaglanmaktadir. Soz konu-
su pazarda miisteri sadakati olgusunun bilesenleri olan kurumsal imaj, giiven, firma-
ya yonelik beklentiler, miisteri sikayetleri yonetimi, hizmet kalitesi, degistirme maliyeti
ve fiyat algisi degiskenleri arasindaki iliskilerin teorik altyapilart ile incelenmesi ar-
dindan kuramsal model ve arastirma kapsaminda belirlenen hipotezler yapisal esitlik
modellemesi kullanilarak istatistiksel olarak analiz edilmigtir. Arastirma sonucunda
onerilen teorik modelin istatistiksel olarak gecerliligi belirlenmig ve ileri siiriilen on
dort hipotezden yalnizca biri reddedilmigtir.
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THE ANALYSIS OF CUSTOMER LOYALTY AND ITS
ANTECEDENTS IN TURKISH INTERNET SERVICE PROVIDER
SECTOR WITH STRUCTURAL EQUATION MODELING

Abstract

The aim of this study is to determine a theoretical model that would explain
the relationships between customer loyalty and its antecedents in Turkish Internet
Service Providers Market. In accordance with this purpose, the constituents of cus-
tomer loyalty; corporate reputation, trust, expectations from the company, handling
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of the customer complaints, service quality, switching cost and price perception cri-
teria have been examined in together with their theoretical frameworks and then the
hypotheses that were determined within the scope of theoretical model and research
findings were analyzed statistically by using the structural equation modeling. As a
result of the study, statistical validity of the theoretical model was determined and only
one in fourteen suggested research hypotheses was rejected.

Keywords: Structural Equation Modeling, Customer Loyalty, Internet Service
Providers Market.

Jel Classification: C38, C39, M31, M39.

1. Giris

Giintimiizde bilisim teknolojilerindeki gelismelerin dogal bir sonucu olarak
bireylerin internet kullanim oraninda giin gectikce yiiksek oranda artiglar meydana
gelmektedir. Iinternet kullaniminin bireyler i¢in Gnemi gitgide artan bir ihtiya¢ haline
gelmesi, internet servisi saglayan firmalardan hizmet alan birey ya da kurumlarin sa-
yisinin da giin gegtikce artmasina neden olmaktadir. Bu durumda tiiketiciler er ya da
gec “Hangi internet servis saglayici (ISS) firma ile ¢alismayi tercih etmeliyim?” kara-
r1ile karg1 karstya kalmaktadirlar!. En genel tanimu ile internet hizmeti sunan herhangi
bir olusuma ISS denir. Bu tanmim cercevesinde cevirmeli internet erisimi sunan bir is-
letmeciden Uluslararast Telekomiinikasyon Birligi (International Telecommunication
Union- ITU )’ne kadar internet hizmeti veren her kurulus ISS olarak gériilebilir. Bir
1SS nin yaptig1 is kendisine ait bilgisayar donanimi ve yerel sebekeden kiraladig1 hat-
lar ile kullanicilar1 yerel ve uluslararasi internet omurgalarina tagimak olarak 6zetle-
nebilir. Son yillarda gerek diinyada gerekse Tiirkiye’de ISS sektoriindeki firma sayis
ve buna bagl olarak firmalar arasindaki rekabet giderek artmaktadir. Bu nedenle s6z
konusu sektor tiiketici davraniglarinin incelenmesi, genel olarak toplumun sadakat,
memnuniyet, satin alma tutum ve davraniglarinin ortaya konulmasi ve aralarindaki
nedensellik iliskilerinin incelenmesi i¢in uygun bir sektor olmaktadir.

Caligmanin amaci Tiirkiye’de 1SS sektoriinde miisteri sadakati olgusunun bi-
lesenleri arasindaki iligkileri agiklamaktir. S6z konusu bilesenlerin; miisteri sadakati
olusturma siirecinde nasil ve ne 6l¢iide etkili olduklarinin analiz edilmesi ve degisken-
ler arasinda ongoriilen teorik iligkilerin dogrulanip dogrulanmadiginin analizi ¢alig-
manin konusu olusturmaktadir. S6z konusu kavramlarin tamamai soyut, dl¢iilemeyen,
gizil (latent) olarak adlandirdigimiz degiskenlerdir ve bu degiskenler arasindaki ilis-
kilerin incelenmesi icin kullanilacak istatistiksel yontem Yapisal Esitlik Modelleme-
si (YEM) olacaktir. Calismanin ikinci kisminda degiskenler tanitilacak ve uygulama
calismasina temel olacak sekilde literatiir taramasina yer verilecektir. Uciincii kisimda
ise benzer sektorler i¢in kullanilan modeller incelenecek ve ikinci kisimdaki teorik
aciklamalar da dikkate alinarak miisteri sadakati ve bilesenlerinin 6l¢limii i¢in ha-

1 Chiou, J.S, “The antecedents of consumer’s loyalty towards Internet service providers”,

Information &Management, C. 41, No: 6, 2004, s. 685-695.

Giingor, M., Evren, G., Internet Sektorii ve Tiirkiye Incelemeleri Raporu, T.C. Teleko-
miinikasyon Kurumu Tarifeler Dairesi Bagkanligi, 2002.
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zirlanan 6lgegin gecerliliginin arastirilmasi ve degiskenler arasi nedensel iligkilerin
tahmini ve yorumlanmasina yer verilecektir.

2. Miisteri Sadakati ve Bilesenleri

Miisteri sadakati, miisterilerin belirli bir kategoride siirekli ayni firma ya da
markadan satin almalar1 seklinde tanimlanmaktadir 3.Benzer sekilde miisteri sada-
kati, miisterilerin secim hakki oldugunda, ayn1i markay1 satin alma ya da benzer ih-
tiyaclarina ¢6ziim bulmak i¢in ayni magazayi tercih etme egilimi, arzusu ve eylemi
olarak tamimlanabilir 4. Benzer sekilde Gremler ve Brown (1996) miisteri sadakatini,
miisterinin sergiledigi tekrarlt satin alma davranisinin derecesi, firmaya karsi olum-
Iu tutum icinde olma egilimi ve ihtiya¢ duydugu mal ve hizmetler i¢in yalnizca s6z
konusu firmayi tercih etmesi olarak tanimlamaktadirlar’. Miisterilerin bir isletmeye
bagliliginin artmasi diger isletmelere ragmen o isletmeyi tercih etmeleri igletme icin
onemli bir avantajdir. Ciinkii yeni miisteri elde etmenin maliyeti mevcut miisterile-
ri elde tutmanin maliyetinden daha yiiksektir®. Bu durumdan da agikca anlasilacag
tizere miisteri sadakatinin saglanmasi firmalar i¢in son derece onemlidir. Literatiirde
Kisim 3.1°de ayrintilari ile verilen pek ¢ok arastirmaci tarafindan miisteri sadakatini
etkileyen faktorler incelenmistir. S6z konusu faktorlerden baglicalar: bu kisimda ki-
saca tanimlanacaktir.

Kurumsal imaj; hem imajin kaynagi olan kurum, hem de imajin algilayicisi
durumundaki hedef kitleler icin son derece 6nemlidir. Kurumsal imaj kurumun tiike-
ticiler ile kurdugu iletisimin baslangicidir. Kurumsal imaj bir siire¢ olarak, “kurumun
sunmaya veya gostermeye caligtig1 imaji ile tiiketicilerin bundan almig oldugu mesaj-
larin iligkilendirilmesidir” seklinde tanimlanabilir”’.

Miisteri beklentileri, kisilerin satin aldiklar: iiriin ya da hizmet ile ilgili ilk
deneyimlerinin sonucu olup, kisiden kisiye degisen siibjektif bir kavramdir. Miisteri
beklentilerinin dogru tahmin edilmesi ve kargilanmasi basta miisteri memnuniyetinin
arttirtlmasi olmak iizere pek cok kavramla yakindan iligkilidir. Miisteri memnuniyeti
acisindan bakildiginda beklenti kavramu, {iriin ya da hizmetin kullanimi sonrasi bek-
lenen performansi olarak tanimlanabilir®.

Keiningham, T.L ve digerleri, Sadakat Séylenceleri, Istanbul. Rota Yayincilik, 2006.

Odabast, Y.,Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, 6. Basim, Istanbul, Sis-
tem Yayinlari, 2006,17.

Gremler, D.D. ve Brown, S.W., “Service loyalty; its nature, importance and implications”,
QUIS V: Advancing Service Quality: A Global Perspective, Ed. By Edvardsson B.,
Brown, S.W,, Johnston, R. And Scheuing, ISQA, New York, NY, 1996, s. 171-81.

Lin, H.H. ve Wang, Y.S.,An Examination Of The Determinants Of Customer Loyalty in
Mobile Commerce Contexts”, Information & Management, C.43, 2006, s. 272.

Aksoy, R. ve Bayramoglu, V. “Saglik Isletmeleri Igin Kurumsal Imajin Temel Belirleyici-
leri: Tiiketici Degerlemeleri”, ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, C.4, No:7,2008,s. 86.

Wong, A.,Sohal, A., “A critical incident approach to the examination of customer relati-
onship management in a retail chain: an exploratory study”’, Qualitative Market Resear-
ch: An International Journal, C.6, No: 4, 2003, s. 248-62.
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Degistirme maliyeti, bir tiiketicinin bir hizmet saglayiciy1 bagka bir hizmet
saglayici ile degistirdiginde maruz kalacagi maliyet olarak tanimlanir®. Bu maliyet,
parasal deger olarak ol¢iilen bir maliyet 6zelligi tasimasinin yani sira yeni bir firmanin
miisterisi olmanin getirdigi belirsizlikten kaynaklanan psikolojik etki, yeni {iriin veya
hizmet satin alma ¢abasi ve zaman boyutunu kapsamaktadir (Klemperer, 1995'%; Kim
v.d., 2003'"). Jackson (1985)’e gore ise degistirme maliyeti, bir tiiketicinin kullandi-
81 markay1 degistirdiginde katlanacagi ekonomik, fiziksel ve psikolojik maliyetlerin
biitiiniidiir'2.

Hizmet kalitesi, miisterinin bir hizmete iligkin beklentileri ve yararlandi81 ger-
¢ek hizmet deneyimindeki algis1 arasindaki farktan olusan bir tutum olarak tanimlan-
maktadir'3, Bu durum Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet Kalitesi — Beklenen Hizmet
Kalitesi seklinde formiile edilebilir. Bu formiile gore hizmet kalitesi, sifira esit veya
biiyiikse, tiiketicinin hizmet kalitesi degerlendirmesi olumlu, negatif ise olumsuzdur!4,

Giiven, bir bireyin riskle karsilasma olasiligina ragmen bagka bir gruba inang
duyma istegi olarak tanimlanabilir!d. Pazarlama literatiiriinde ise tiiketici pazar1 ac1-
sindan bakildiginda Doney ve Canon (1997)’ye gore giiven, kars tarafin ya da marka-
nin kendisinden beklentileri yerine getirmesine dayali siirekli bir siirectir'®. Giivenin
var olabilmesi i¢in bir tarafin diger tarafin kendisi icin pozitif ¢iktilarla sonuclanacak
faaliyetlerde bulunacagma!’, miisterinin firmadan bugiin sagladig1 faydayu ileride de
saglayacagina!® inanmasi1 gerekmektedir. Eger bir taraf digerine giivenirse ona kar-

Porter, M., Competitive Strategy: Techniques for Analyzing Industries and Competi-
tors, New York, Free Press, 1998, s. 10.

Klemperer, P, “Competition when consumers have switching costs: an overview with app-
lications to industrial organization, macro economics and international trade”, Review of
Economic Studies, C.62, 1995, s. 515-39.

Kim, K.J. ve digerleri, “The Impact of Network Service Performance On Customer Satis-
faction and Loyalty: High-Speed Internet Service Case in Korea”, Expert Systems with
Applications, C.32, No:3, 2007, s. 822-831.

Jackson, B.B.,Winning and Keeping Industrial Customers, Lexington Books, Lexing-
ton, MA, 1985.

13 Parasuraman, A. ve digerleri, “SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring Custo-
mer Perceptions of Service Quality”, Journal of Retailing, C. 64, No: 1, Bahar, 1988, s.
12-40.

Parasuraman, A. ve digerleri, “Alternative Scales for Measuring Service Quality: A Com-
parative Assessment Based on Psychometric and Diagnostiv Criteris”, Journal of Retai-
ling, C. 70, No: 3, 1994, s. 201-230.

Lau, G, Lee, S., “Consumers* trust in a brand and link to brand loyalty”, Journal of Mar-
ket Focused Management, C.4, 1999, s. 341-70.

Doney, PM.,Cannon, J.P, “An Examination of the Nature of Trust in Buyer-Seller Relati-
onships”, Journal of Marketing, C.61, 1997, s. 35-51.

Anderson, J.C.,Nasus, J.A., “A model of distributor firm and manufacturer firm working
partnerships”, Journal of Marketing, C.54, 1990, s. 42-58.

Doney, PM.,Cannon, J.P,a.g.m., s. 35-51.



st pozitif davranigsal niyet gergeklestirecektir. Bir miisteri bir firmaya giivenirse, bu
miisteri bu firmaya kars1 pozitif bir satin alma niyeti de gerceklestirecektir. Ayni za-
manda saticisina karsi giiven duymayan miisteri firmaya kars1 baglilik hissetmeme
egiliminde de olacaktir.

Miisteri memnuniyeti en genel tanimiyla, miisterinin {irlin veya hizmetin arzu,
beklenti ve ihtiyaclarini karsilama yetisinden kaynaklanan genel memnuniyet derece-
si, yapilan iiriin veya hizmet tercihinin rakiplerine gore yaratabildigi i¢c huzur ve rahat-
lik hissidir °. Literatiirde miisteri sadakati ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi
inceleyen calismalar arasinda en popiiler olanlardan biri Fornell v.d. (1996) tarafindan
gerceklestirilen Amerikan Miisteri Memnuniyeti indeksi (ASCI) modelidir®® ve galis-
mada s6z konusu modelin degiskenleri temel alinacaktir. ASCI modeline gére miisteri
beklentileri ve algilanilan kalite kavramlart miisteri memnuniyetini algilanilan deger
tizerinden etkilemekte olup ayni zamanda miisteri memnuniyeti miisteri sadakatini
olumlu yonde etkilemektedir. Ayn1 model miisteri sadakatinin temel unsurlarindan
birinin de miigteri sikayetleri yonetimi oldugunu ortaya koymaktadir.

Miisteri gikdyetleri yonetimi uygulamalari, firmalarin miisteri sadakati ve
miisteri memnuniyeti saglamada etkin olarak kullandiklar1 yontemlerden biridir. Bu
uygulamalar ile isletmeler miisteri ile olan iligkisini gii¢clendirme, miisteri memnuni-
yetsizliklerini giderme, yasal yollara bagvurmadan miisterileri sorunlarinin ¢oziilmesi,
tekrar satin alma niyetinin olumlu desteklenmesi gibi ¢cok onemli rekabet iistiinliikleri
yakalamaktadirlar. Ancak tiim bu firsatlarin yakalanabilmesi i¢in isletmenin miiste-
rilerinin sikdyet etme veya etmeme davraniglarini incelemesi, miisterilerini sikayet
etmeye tesvik etmesi ve cesaretlendirmesi, sikayetlerin miisteriyi memnun edecek se-

kilde ve iicretsiz bir sekilde cozmesi gerekmektedir?!.

Fiyat, tiiketiciler i¢in iiriiniin kalitesi ya da faydasinin bir 6lciitii olarak algi-
lanir. Zeithaml (1988)’e gore fiyat, miisterilerin biligsel kavramalarinda belli {iriin
cesitlerini ve hizmetlerini alabilmek icin feda edilmesi gereken bir seydir?2. Fiyati
biitlin oteki isaretler ortadan kalktiginda en iyi kalite 6l¢iisii olarak tanimlar. Bagka
bir bilgi olmadiginda, miisteriler fiyat1 kalite kullanmak, yerlestirmek, dlgmek icin
kullanir?3,

Hellier, P. ve digerleri, “Customer repurchase intention: a general structural equation mo-
del”, European Journal of Marketing, C. 37, No. 11/12, 2003, s. 1765.

Fornell, C. ve digerleri, “The American customer satisfaction index: nature, purpose and
findings”, Journal of Marketing, C.60, 1996, Ekim, s. 7-18.

Burucuoglu M., “Miisteri Memnuniyeti ve Sadakatini Arttirmada Miisteri Sikayetleri
Yonetiminin Etkinligi: Bir Ornek Olay Incelemesi”, Yiiksek Lisans Tezi, Karamanoglu
Mehmetbey Universitesi, Sosyal Bilimleri Enstitiisii, Karaman, 2011,5.94.

20

21

22 Zeithaml, V.A.,“Consumers’ Perceptions of Price, Quality, and Value: A Means End Model

and Synthesis of Evidence”, Journal of Marketing, Temmuz, C.52, 1988, s. 2-22.
Calkaya, H.A., “Miisteri Memnuniyeti- Miisteri Baghlig1 Etkilesimi ve Ilgili Degisken-
lerin Etkisi Uzerine Bir Model Onerisi- GSM Sektorii, Yitksek Lisans Tezi, ITU, Fen
Bilimleri Enstitiisii, 2009, s.44-45.

23
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3. Metodoloji

3.1. Arastirma Amaci ve Model

Arastirmada ISS sektoriinde kurumsal imaj, giiven, miisteri beklentileri, miis-
teri sikdyetleri yonetimi, degistirme maliyeti, fiyat algisi, hizmet kalitesi ve miiste-
ri memnuniyeti degiskenlerinin miisteri sadakatini nasil ve ne 6l¢iide etkilediginin
analiz edilmesi amaclanmistir. 1SS sektorii icin miisteri sadakati modeli olusturulur-
ken sz konusu degiskenler arasindaki iligkilerin incelendigi daha 6nceki ¢aligmalar
g6z oniinde bulundurulmustur. Son birka¢ on yilda gizil degisken modelleri ile ilgili
analizlerin kullaniminin artmasi ile miisteri sadakati modellerinde gizil degiskenler
arasindaki es anli iliskiler literatiirde daha sik incelenmeye baglanmistir. Ancak Tiirki-
ye’de 1SS sektoriinde miisteri sadakatinin l¢iimii ile ilgili ampirik bir calismaya rast-
lanmamustir. Bu nedenle arastirma modelinin olusturulmasinda, asagida ayrintilari ile
bahsedilen, gegmiste benzer sektorler i¢in yapilmig ¢alismalar temel alinmistir. S6z
konusu aragtirmalarda kabul edilen hipotezler incelenerek degiskenler arasi iliskiler,
miisteri sadakati kavraminin daha ¢ok miisteri memnuniyeti iizerinden aciklandig1 ve
miisteri sikayetleri yonetimi, sektordeki degistirme maliyetleri, tiiketicilerin fiyat algi-
st ve firmalarin kurumsal imaji degiskenlerinin miisteri sadakatini dogrudan etkiledigi
bir arastirma modeli 6ngoriilmiistiir. “Genigletilmis Miisteri Sadakati Modeli” olarak
adlandirilan model Sekil 3.1 ile ifade edilmistir.

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler icin Fornell v.d. (1996) ile verilen
ASCI modeli temel aliarak aragtirma modeli i¢in hizmet kalitesi ve beklentiler ile
miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii iligki ve miisteri memnuniyeti ile miisteri
sadakati arasinda yine pozitif yonlii bir iligki ngoriilmiistiir>*. Aym zamanda s6z ko-
nusu ¢aligmada miisteri sikayetleri ile miisteri sadakati arasinda iligki analiz edilmis-
tir. Miisteri memnuniyeti ile miisteri sikayetleri arasindaki iligkinin ise negatif yonlii
oldugu ayni1 calismada ortaya konulmustur. Bu calismada miisteri sikayetleri, sikayet
yonetimi olarak modele dahil edileceginden iligkinin beklenen yonii pozitif olacaktir.
Ayn1 zamanda sikayet yonetimi degiskeni, miisteri beklentileri ile degiskeni ile birlik-
te miisteri hizmet kalitesini etkileyen degiskenler olarak modelde yer almistir. ASCI
modeline ilave olarak fiyat algisinin miisteri memnuniyeti ile olan iligkisinin de ince-
lenmesi amag¢lanmistir. Miisteri memnuniyetini etkileyen bir diger degisken ise giiven
olarak modelde yer almaktadir. Giiven ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligki ise
daha 6nce Chiou (2004) tarafindan incelenmistir®>. Aym zamanda modelde giiven
degiskeni sikayet yonetimi ve kurumsal imaj degiskenlerinin fonksiyonu olarak yer
almistir. Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii iligki oldu-
guna dair hipotez Andreassen ve Lindestad (1998)2, Liljander ve Strandvik(1995)%7,

24 Fornell, C. ve digerleri, a.g.m, s.7-18.

25 Chiou, I.S, a.g.m.,s. 685-695.

26 Andreassen T.W,Lindestad, B.,“Customer Loyalty and Complex Services”, International

Journal of Service Industry Management, C.9, No: 1, 1998, s. 7-23.

27 Liljander, V.,Strandvik, T., “The nature of customer relationships in services”,Advances in

Services Marketing and Management, London, C. 4, 1995, s. 141-167.
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Stauss ve Neuhaus (1997)28, Simsek (2007)2%, Caruana (2002)3° tarafindan farkli sek-
torler i¢in dogrulanmustur.

Miisteri sadakatini etkileyen bir diger unsur fiyat degiskenin miisteri sadakati
ile pozitif yonlii bir iligkiye sahip oldugu hipotezi Johnson v.d. (2001) tarafindan dog-
rulanmigtir>!. Ayni zamanda fiyat ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliski Zeithaml
(1998)32, Fornell (1992)33, Anderson ve Sullivan (1993)3*, Cronin v.d. (2000)3> ya-
zarlari tarafindan incelenmistir. Aydin ve Ozer (2005) ¢alismalari ile GSM sektoriinde
miisteri sadakatinin modellenmesi amaci ile hizmet kalitesinin icsel gizil degisken
oldugu kurumsal imaj, giiven ve degistirme maliyeti degiskenlerini etkiledigini ve bu
li¢ degiskenin de miisteri sadakatini etkiledigi varsayilan bir model incelemislerdir°.
Ampirik calismalarinin bulgular: neticesinde giiven ve degistirme maliyeti degisken-
leri ile miisteri sadakati arasindaki iligki istatistiksel olarak anlamli bulunurken, firma
imaj1 ile miisteri sadakati arasindaki iligki istatistiksel olarak anlamli bulunmamuisgtir.
Ancak literatiirde Kristensen v.d. (2000)37, Nguyen ve Leblanc (2001)3® ve Juhl v.d.
(2002)*tarafindan yapilan ¢aligmalarda kurumsal imajin miisteri sadakatini pozitif
yonde etkiledigi hipotezi dogrulanmistir. Ayni1 zamanda Aydin ve Ozer (2005)’in ga-
lismasina ilaveten degistirme maliyeti ve miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii iligki

28 Stauss, B.,Neuhaus,P, “The qualitative satisfaction model”, International Journal of Ser-
vice Industry Management, C.8, No:3, 1997, s. 236-249.

Simsek, G.G.,“Latent Degigkenli Yapisal Denklem Modellerine liskin Bir Uygulama”,-
Doktora Tezi, Istanbul, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2007.

29

30 Caruana, A., “Service loyalty: the effects of service quality and the mediating role of cus-
tomer satisfaction”, European Journal of Marketing, C.36,No: 7/8, 2002, s. 811-828.
Johnson, M.D. ve digerleri, “The evolution and future of national customer satisfaction
index models”, Journal of Economic Psychology, C. 22, No: 2, 2001, s. 217-45.

32 Zeithaml, V.A.,a.gm., s. 2-22.

31

33 Fornell, C., “A national customer satisfaction barometer: The Swedish experience”, Jour-
nal of Marketing, C.56, 1992, s. 6-21.

34 Anderson, E.W,,Sullivan, V.W,, “The antecedents and consequences of customer satisfacti-
on for firms”, Marketing Science, C.12, No: 2, 1993, s. 125-43.

35

Cronin, J.J. ve digerleri, “Assessing the effects of quality, value and consumer satisfaction
on consumer behavioral intentions in service environments”, Journal of Retailing, C.76,
2000, s. 193-218.

36 Aydm,S., Ozer, G., “The Analysis of Antecedents of CustomerLoyalty in theTurkish Mo-
bile Telecommination Market”,European Journal of Marketing,C.39, No. 7/8, 2005, s.
910-925.

37 Kristensen, K. ve digerleri, “Customer satisfaction measurement at Post Denmark: results
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Management, C.11, No:7, 2000, s. 1007-15.
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oldugu hipotezi Bloemer v.d. (1998)*, Lee v.d. (2001)*!, Jones v.d. (2002)*2, tara-
findan da dogrulanmistir. Giiven ile miisteri sadakati arasindaki iligskiyi dogrulayan
diger aragtirmacilar ise Morgan ve Hunt (1994)*3, Lau ve Lee (1999)*, Chaudhuri ve
Holbrook (2001)* seklindedir.

ISS sektorii igin yapilan caligmalar incelendiginde ise; Magin v.d. (2010)* ca-
lismasinda miisteri memnuniyeti, rakip mallarin ¢ekiciligi, psikolojik ve sosyal degis-
tirme engelleri, ekonomik degistirme engelleri ile miisteri sadakati arasindaki iliskiler
incelenmis ve memnuniyet ile sadakat arasinda pozitif yonlii iligki, rakip mallarin
cekiciligi ve sadakat arasinda negatif yonlii iliski oldugu hipotezleri kabul edilirken,
sosyo psikolojik degistirme engelleri ile miisteri sadakati arasinda 6ngoriilen pozitif
yonlii ve ekonomik degistirme engelleri ile sadakat arasinda 6ngériilen negatif yon-
lii iligki hipotezleri reddedilmistir. Ayn1 zamanda s6z konusu degiskenlerin miisteri
memnuniyeti ile arasindaki iliski dogrulanmistir. Chiou (2004) ise yine 1SS sektoriin-
de algilanilan deger, algilanilan giiven, gelecek beklentisi gibi kavramlarin miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati ile olan iligkisini incelemis ve gelecek beklentisi
hari¢ biitiin degiskenlerin miigteri sadakati ile arasindaki iligkileri anlamli bulacak
sonuclar elde etmistir®’.

3.2. Arastirma Hipotezleri

Gerek diger sektorlerde gerekse ISS sektoriinde miisteri sadakati ve bilesen-
leri ile ilgili degiskenler i¢in bahsedilen teorik iligkiler gbz 6niinde bulundurularak
aragtirma hipotezleri agsagidaki sekilde belirlenmistir. Sekil 3.1 yardimi ile aragtirma
hipotezleri ve degiskenler arasindaki iligkiler topluca verilmektedir. Koyu renkle ifade

40 Bloemer, J. ve digerleri, “On the relationship between perceived service quality, service

loyalty and switching costs”, International Journal of Industry Management, C.9, No:
5, 1998, s. 436-53.

Lee, J. ve digerleri, “Th eimpact of switching costs on the customer satisfaction-loyalty
link: mobile phone service in France”, Journal of Services Marketing, C.15, No:1, 2001,
s. 35-48.

Jones, M.A. ve digerleri, “Why customers stay: measuring the underlying dimensions of
services switching costs and managing their differential strategic outcomes”, Journal of
Business Research, C. 55,2002,s. 41-50.

Morgan, R.M.,Hunt, S.D.,“The commitment-trust theory of relationship marketing”, Jour-
nal of Marketing, C.58, Temmuz, 1994, s. 20-38.

4 Lau, G, Lee, S., a.g.m., s. 341-70.

45 Chaudhuri, A.,Holbrook, M.,“The Chain Effects from Brand Trust and Brand Affect to

Brand Performance: The Role of Brand Loyalty”, Journal of Marketing, C.65, 2001, s.
81-94.

Magin S. ve digerleri, “The Impact of Brand Personality and Customer Satisfaction on
Customer’s Loyalty: Theoretical Approach and Findings of a Causal Analytical Study in
the Sector of Internet Service Providers”, Electronic Markets, C.13, No:4, 2010, s. 294-
308.

47 Chiou, I.S, a.g.m..s. 685-695.
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edilen degiskenler igsel gizil degiskenleri ve acik renkle ifade edilen degiskenler dis-
sal gizil degiskenleri ve degiskenler arasinda yer alan tek yonlii oklar ise degiskenler
arasindaki iligkiyi ifade etmektedir. Hos hipotezi harig biitiin hipotezler i¢in beklenen
iligkinin yonii pozitiftir.

Hos

Ho
Hos
Hos
Hos
Hos :
Ho7
: Beklentilerin miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif bir etkisi vardir.

: Kurumsal imajin firmaya duyulan giiven iizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Sikayet yonetiminin firmaya duyulan giiven ilizerinde pozitif bir etkisi vardir.
Kurumsal imajin miisteri sadakati tizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Fiyat algisinin miisteri sadakati tizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Degistirme maliyetinin miisteri sadakati tizerinde negatif bir etkisi vardir.
Sikayet yonetiminin miisteri sadakati iizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati {izerinde pozitif bir etkisi vardir.

: Fiyat algisinin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Sikayet yonetiminin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif bir etkisi vardir.

: Hizmet kalitesinin miigteri memnuniyeti iizerinde pozitif bir etkisi vardir.
: Giivenin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif bir etkisi vardir.

: Beklentilerin hizmet kalitesi lizerinde pozitif bir etkisi vardir.

His

Sikayet yonetiminin hizmet kalitesi ilizerinde pozitif bir etkisi vardur.

Sekil 3.1: Onerilen Genisletilmis Miisteri Sadakati Modeli ve
Arastirma Hipotezleri

MUSTERI
SADAKATI

Hos KURUMSAL

IMAJ

DEGISTIRME
MALIYETI
(MAL)

SIKAYET
YONETIMI
(SKY)

HIZMET
KALITESI
(HKAL)

BEKLENTILER
(BEK)

3.3. Ornekleme Tasarim ve Veri Toplama Siireci

Arastirma siirecinde oncelikle ikincil kaynaklardan yararlanilarak literatiir ta-

ramast gerceklestirilmistir. Literatiir taramas1 sonucunda, Kisim 3.1’de yer alan geg-
mis yillarda yapilan ¢alismalardan miisteri sadakati olgusunu etkileyen bilesenler ve
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s0z konusu bilesenler arasi teorik iligkiler tespit edilmistir. Arastirma 6lceginde yer
alacak sorular, basta Fornell v.d. (1996) ve Tiirkiye’de GSM sektoriinde miisteri sa-
dakatinin incelenmesini amaclayan calismalar olan Aydin ve Ozer (2005) ve Calkaya
(2009) calismalarindaki dlcekler olmak iizere Kisim 3.1°de yer alan calismalarindaki
olceklerin ISS sektorii i¢in derlenmesi ile hazirlanmistir. Sorularin uyarlandig kay-
naklardan Tiirkge’ye cevrilmesi iki dil bilimci tarafindan back-translation yontemi
ile gerceklestirilmistir. Sorularin yaziminda yalin ve dogrudan anlasilir bir dil kul-
lanilmasina 6zen gosterilmistir. Literatiir taramas1 sonrasinda, elde edilen unsurlarin
disinda kalan unsurlara ulagsmak ve sektorel farkliliklardan kaynaklanabilecek etkileri
ortadan kaldirabilmek adina internet kullaniminin yogun oldugu yas grubunu temsil
ettigi diisiiniilen 150 sayida iiniversite ogrencisi ile acik u¢lu sorulardan olusan bir
anket ile bir pilot ¢alisma gergeklestirilmistir. Daha sonra bu kisimdan elde edilen
sorular da arastirma degiskenlerine ilave edilmistir. ISS sektoriinde faaliyet gosteren
ve ilgili sektoriin pazar pay1 acisindan 6nde gelen ii¢ firmasi olan TT Net, Superonline
ve Dogan Tv Digital (Smile ADSL)’den konusunda uzman ii¢ yonetici ile goriisiilerek
alinan uzman goriislerinin de 15181nda anket sorularinin nihai haline ulagilmistir.

67 degiskenden olusan ilk anketin pilot ¢alisma kapsaminda 150 katilimciya
uygulanmasi sonucunda yapilan Aciklayici Faktor Analizi (AFA) uygulanmistir. 67
degiskenden olusan ilk anketin pilot ¢alisma kapsaminda 150 katilimciya uygulanma-
st sonucunda dncelikle Aciklayict Faktor Analizi (AFA) uygulanmistir. Degiskenlerin
bagimsizliginin testi i¢in korelasyon matrisinin birim matris olup olmadiginin test
edilmesi gerekli olup Barlett tarafindan gelistirilen kiiresellik testi (Barlett’s Test of
Sphericity) onerilmektedir. Baz1 yazarlar da faktor analizi modelini basarili bir sekilde
uygulayabilmek igin Kaiser tarafindan “Orneklem Uygunlugu Ol¢iimii’nii” (Measure
of Sampling Adequacy -MSA) 6nermektedirler*®. Uygulanilan analiz sonucu Kaiser
MSA endeksi degeri 0,91 ve Barlett testine iligkin p-degeri 0,00 olup elde edilen so-
nuclar faktor analizinin uygulanabilirlifi acisindan verinin istatistiksel olarak yeterli
oldugu yoniindedir. Daha sonra Temel Bilesenler Analizi yontemiyle elde edilen ilk
¢oziime dik dondiirme yontemlerinden Varimax yontemi uygulanmistir. Optimum
faktor ¢coziimiinii belirlemek icin kullamilan kriter: (a) Ozdegerleri 1°den biiyiik olan
faktor sayisi, (b) Cattell’s Scree test sonucu, (c) faktorlerin yorumlanabilirligidir.
Mutlak degeri 0,50 den daha biiyiik olan faktor yiikii, faktorle degisken arasinda kuv-
vetli bir iligki oldugu kabul edilerek, yeterli derecede yiiksek kabul edilmistir. Analiz
sonucunda 6zdegerleri 1’den biiyiik 9 faktor elde edilmis olup s6z konusu 9 faktoriin
toplam varyansi agiklama yiizdesi 0,68 dir. Tabachnick ve Fidell (1996)* hangi bii-
yiikliikteki faktor yiiklerinin kabul edilebilir oldugunun arastirmaci tarafindan veril-
mesi gereken bir karar oldugunu 6ne siirmektedirler. Katilimecilarin sorulara verdikleri
cevaplar dikkate alinarak sorularin yeterince anlasilmadig1 diisiiniilen ve faktor yiikle-
ri 0,50’nin altinda olan 14 degisken diglanarak analize 2’si demografik sorular, 1’i ISS
firma tercihi ve 53’0 miisteri sadakati ve bilegenlerine iliskin tutumlarin incelendigi
sorular olmak iizere toplam 56 soru ve 3 sayfadan olusan anket formu ile devam edil-

48 Rencher, A. C., Methods of Multivariate Analysis. John Wiley & Sons , Inc, 1995,5.483.

49 Tabachnick, B. G., Fidell, L. S., Using Multivariate Statistics, New York, NY: Harper
Collins College Publishers, 1996.
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mistir. S6z konusu degiskenlerin Sl¢iimii besli likert tipi dlgek ile gerceklestirilmigtir.
Arastirma modelinde 9 gizil ve 53 gosterge degisken bulunmaktadir. Gizil degisken-
ler i¢in; icsel gizil degiskenler olan miisteri sadakati i¢in SAD, miisteri memnuniyeti
icin MEM, hizmet kalitesi i¢in HKAL, giiven icin GUV kisaltmalar1 ve digsal gizil
degiskenler olan degistirme maliyeti icin MAL, fiyat algis1 icin FYT, beklentiler i¢in
BEK, kurumsal imaj i¢in KUR, sikayet yonetimi i¢in SKY kisaltmalar1 kullanilmusgtir.
Gosterge degiskenler icin ise gosterge sayisi kadar kodlama kullanilmistir. Ornegin,
KUR degiskeni icin KUR1, KUR2, KUR3, KUR4, KURS olmak iizere 5, GUV i¢in
5, SAD i¢in 5, BEK icin 4, MEM i¢in 5, FYT icin 3, MAL i¢in 9, SKY i¢in 4, HKAL
icin 13 gosterge degisken kullanilmis ve her biri benzer sekilde kodlanmustir.

TUIK’in 2013 yili Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu Hane Halki kulla-
nim arastirmasina gore 16-75 yas arasi niifusun internet kullanim oranlar1 %48.9’dur.
Ayni rapora gore internet kullanim oraninin en yiiksek oldugu yas grubu 16-24’tiir.
S6z konusu oran, yas yiikseldikce azalmakta olup*’calismada TUIK ’in internet kulla-
nim oranlarmin hesaplanmasinda yag gruplari icin tasnifi benimsenmistir. Aragtirma
icin kolayda 6rnekleme yontemi temel alinarak orneklem secilmistir. Her ne kadar
kolayda drnekleme yontemi benimsenmis olsa da internet kullanimu ile yag gruplari
arasindaki iliskinin géz oniinde bulundurularak, 6rneklemin yas gruplarina gore aza-
lan oranlarda kotalandirilarak se¢ilmesine 6zen gosterilmistir.

Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesi i¢in analizde kullanilacak yontem ve
verinin tipi goz ontinde bulundurulmalidir. Siralt 6lgek ile dlgiilen verilerde normal
dagilim varsayiminin saglanmasi beklenmediginden 6rneklem biiyiikliigii belirlenme-
si i¢cin normal dagilmayan degiskenler icin kullanilan yontem benimsenecektir. Mut-
hén ve Muthén’e (2002)°! gére bu durumda 6rneklem biiyiikliigiiniin 300 veya daha
fazla olmas1 gerektigi onerilmistir. Cok fazla basik dagilima sahip veri icin ise en
kiigiik 6rneklem biiyiikliigii parametrelerin sayisinin on kati olmasi gerektigi yapilan
simiilasyon calismalari ile belirlenmistir. 53 degisken i¢in en az 530 birimlik 6rnekle
calisilmasi sonuglarin istatistiki giivenilirligi acisindan gereklidir. Ancak uygulanacak
analizlerin istatistiksel gecerlilikleri i¢in 6l¢cme aracinda bulunan sorularin da sayisi
g6z oniinde bulundurularak 6rneklem biiyiikliigii daha yiiksek tutulmustur.

Bu ¢ercevede 750 katilimer ile yiiz yiize goriisiilerek anket gerceklestirilmistir.
Katilimcilari 300 tanesi Istanbul Universitesi’nin 6n lisans, lisans ve lisansiistii prog-
ramlarinda egitim goren 0grencilerden olusmaktadir. Arastirmada katilimeilarin bir
kisminin tiniversite 6grencilerinden olusmasinin analiz sonuglarinin genellenebilirligi
acisindan bir sapma yaratip yaratmadiginin kontrol edilmesi icin iiniversite 6grencile-
rinden elde edilen 6rneklem ile diger katilimcilardan elde edilen 6rneklemin, her bir
arastirma degiskeni agisindan ortalamalar arasinda fark yaratip yaratmadiginin sinan-
masinda kullanilan ve parametrik olmayan bir stnama yontemi olan Mann-Whitney
U Testi gerceklestirilmistir.>> S6z konusu testin sonuglara gore iki grup ortalamalari

50 Tiirkiye Istatistik Kurumu, “Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanim Aragtirmast, 20137,

22.08.2013, (Cevrimigi), http://tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?id=13569, Eyliil 2013.

Muthén L.K., Muthén, B.O., “How to use a Monte Carlo study to decide on sample size and
determine power”, Structural Equation Modelling, C.4, 2002, s. 599-620.

52 Freund, E. JMatematiksel Istatistik, Literatiir Yaymcilik, Istanbul,2002, 5.551.

51
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arasinda istatistiksel olarak bir fark olmadigini iddia eden Ho hipotezi biitiin degis-
kenler icin 0,05 anlamlilik diizeyinde reddedilememistir (p; > 0,05). Anketlerden 18
tanesi kayip veri bulunmasi ve sorulara verilen cevaplarin celiskili olmasi nedeniyle
analiz diginda tutulmustur. Bu nedenle nihai olarak arastirma orneklemi 732 birim ile
siirlandirilmistir. Katilimeilara ait demografik degiskenlere verilen cevaplarin dagi-
lim1 ise Tablo 3.1°de yer almaktadir.

Tablo 3.1: Katihmcilarin Demografik Ozelliklerinin Dagilimi

Degisken Degisken Diizeyleri n Y%
L. Erkek 371 50,70
Cinsiyet
Kadin 361 49,30
16-24 332 45,00
25-34 180 25,00
Yas 35-44 110 15,02
45-55 75 10,20
55+ 35 4,78
4. Veri Analizi

Arastirmaya konu olan degiskenlerin tamami gosterge degiskenler ile 6l¢iilen
aslinda soyut ve teorik bir olguyu temsil eden ve gizil degiskenler olarak adlandirdi-
gimiz degiskenler olmasi nedeniyle arastirma modelinin tahmininde Yapisal Esitlik
Modellemesi (YEM) kullanilacaktir. YEM calismalarinda biri 6lgme modeli biri ya-
pisal model olmak iizere iki modelin esanli olarak tahmin edilmesi ile modelin veriye
uygunlugunun test edilmesi amaglanmaktadir. Yapisal modelin gecerliligi dogrudan
6l¢me modelinin gegerliligine bagli oldugundan hem yapisal modelin hem de 6lgme
modelinin ayr1 ayr1 degerlendirilerek istatistiki agidan uygunlugunun ortaya konulma-
st daha sik tercih edilen bir yaklasimdir. Bu nedenle arastirma modelinde degisken-
lerin 6l¢iilmesi icin oncelikle DFA gergeklestirilecek ve daha sonra gizil degiskenler
icin yapisal modelin tahmini gergeklestirilerek son asamadan YEM ile 6l¢cme modeli
ve yapisal modelin bir arada analizi gerceklestirilecektir.

YEM tahmininde kullanilan tahmin yontemleri arastirma deg8iskenlerinin tiple-
rine gore degiskenlik gostermektedir. Verinin sirali 6lcekle dlciilmesi ya da normallik
varsayiminin saglanamamasi durumda kullanilacak yontemler ise Agirliklandiriimig
En kiiciik Kareler (AEKK), Dayanikli En Cok Olabilirlik (Dayanikli ECO)y6ntem-
leridir>3. Verinin dagiliminin biciminin belirlenmesi kullanilacak tahmin yonteminin
secimi i¢in biiyiik bir 6nem tegkil etmektedir. Bu nedenle degiskenlerin ¢ok degis-
kenli normalliginin sinanmas1 amact ile Mardia’nin ¢arpiklik ve basiklik katsayilari
kullanilarak ¢ok degiskenli normallik testleri yapilmistir>*. Cok degiskenli garpiklik

53 Raykov, T., Marcoulides, V., A First Course in Structural Equation Modeling, Mahway,

New Jersey, Lawrence Erlbaum Associates, 2006, s.27-32.

54 Mardia, K.V,, “Measures of multivariate skewness and kurtosis with applications”, Bio-

metrica, C.57, 1970, s. 519-530.
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katsayis1 ve basiklik katsayilart sirasiyla 402,168 ve 3661,544 olarak hesaplanmustir.
Her iki katsayuya iliskin p-degerleri 0.05’den kiiciiktiir. Carpilik ve basiklik katsayila-
rinin birlikte sinanmasini iliskin %2 degeri ise 7028,396 olup bu degere iliskin -degeri
0.00’dir. Bu durumda veride cok degiskenli normalligin saglanamamasi ve orneklem
biiyiikliigiiniin AEKK yontemini destekleyecek kadar genis tutulamamasi yoniinde
kisitliliklarin olmasi nedeniyle DFA ve YEM tahminlerinde cok degiskenli normallik
varsayimindan bagimsiz olarak giivenilir tahminler saglayan Dayanikli ECO yonte-
minin kullanilmas: tercih edilmistir. Dayanikli ECO yontemi ECO tahmininde uyum
fonksiyonunda asimptotik kovaryans matrisinin kullanilmas1 ve modelin genel uyu-
munun degerlendirilmesinde Satorra-Bentler 6l¢eklendirilmis degerinin kullanilmasi-
m 6nermektedir.”> Arastirma boyunca yapilacak analizlerin tiimii i¢in LISREL 8.80
yazilimi kullanilmustir.

4.1. Olcme Modeli

Olgme modellerinin tahmininde ve degerlendirilmesi asamalarinda DFA yak-
lagim1 kullanilmig olup, degiskenlerin varyanslar1 1’e sabitlenerek dlgek belirsizligi
ortadan kaldirilmistir. Olgme modelinin olusturulmasi igin 9 gizil 53 gosterge de-
Siskenden olusan tam model ile baslanarak, uyum ve diizeltme oOlciitleri gbz oniinde
bulundurularak model agamal1 olarak gelistirilmigtir.

4.1.1. Olcme Modeli Gelistirme Siireci

Modelleme siirecinde gosterge degiskenlere ait yol katsayilart, ilgili # degerleri
ve belirginlik katsayilar1 digerlerine oranla diisiik olan ve ayn1 zamanda Lisrel 8.80
yaziliminda diizeltme 6lciitleri ile verilen hatalar: birbiriyle iliski degiskenlerden mo-
delin genel uyum istatistigi olan %2 degerinde 6nemli dl¢iide diisiise neden olacak de-
giskenlerin modelden diglanmasi temel alinmaktadir. Bu agamali stire¢ modelin uyum
oOlciitlerinde kabul edilebilir degisme yaratilana kadar devam ettirilmektedir.

Uyum olgiitleri bagligi altinda incelenen uyum o6lg¢iitlerinin sayist oldukca fazla
olup birbirini ikame etmeyen pek ¢ok test ve ol¢iit gelistirilmistir. Neredeyse otuzdan
fazla farkli 6l¢iit arasindan hangisinin en iyi olduguna dair bir uzlagsma saglanmamus-
tir’°, Bu ¢alismada uyum olgiitleri arasinda giivenilirligi simiilasyon ¢alismalari ile
kamtlanmus 6lciitlere yer verilecektir. Bu dlciitler; 2 Olgiitii, Uyumun Iyiligi Olgiitii
(Goodness of Fit Index-GFI), Diizeltilmis Uyumun Iyiligi Olciitii (AdjustedGoodness
of Fit Index-AGFI), Hata Kareler Ortalamasinin Karekokii (RootMeanSquareResi-
dual-RMR), Standartlastirilmis Hata Kareler Ortalamasinin Karekokii (Standardized-
RootMeanSquareResidual-SRMR), Hoelter’in Kritik N Olgﬁtii (Hoelter’s Critical
N-CN), Normlandirilmis Uyum Olgiitii (Normed Fit Index-NFI), Normlandirilma-
mig Uyum Olgiitii (Non-Normed Fit Index-NNFI) veya Tucker-Lewis Uyum Olgii-

55 Finney, S.J.,DiStefano, C.,“Non-normal and categorical data in structural equation mode-

ling”, Structural Equation Modeling: A Second Course, Ed. by G.R. Hancock &R.O.
Mueller, Greenwich, Connecticut: Information Age Publishing, 2006, s. 289.

56 Tanguma, J., “Effects of Sample Size on the Distribution of Selected Fit Indices: A Grap-

hical Approach”, Educational and Psychological Measurement, C. 61, 2001, s. 759.
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tii, Bollen’inArtimsal Uyum Olgiitii (Incremental Fit Index-IFI), Bagil Uyum Olgiitii
(Relative Fit Index-RFI), Yaklasim Hatasinin Kareli Ortalamasinin Karekokii (Root-
MeanSquareError of Approximation-RMSEA), Karsilastirmali Uyum Olgiitii (Com-
parativeFit Index-CFI) seklindedir.

%2 ol¢iitii modelin verilere uygunlugunun belirlenmesi i¢in, drneklem kovar-
yans matrisi ile modelden elde edilen kovaryans matrisi arasindaki farkin 6l¢timiinii
icermektedir. %2 degeri, kiiciik %2 degerinin iyi uyumun, biiyiik %2 degerinin ise kotii
uyumun karsihig1 oldugu bir kétiiliik uyum olgiitii olarak da diisiiniilebilir’’. Mode-
lin degerlendirilmesinde %2 dlciitiiniin kullanilmasi biiyiik 6rneklem ve basik olmayan
dagilim gerektirmesi gibi bazi varsayimlarin saglanmasina baglidir’8. Bu 6lgiitiin bir
diger dezavantaji ise modele eklenen her parametrenin 2 degerini diislirmesidir. Bah-
sedilen sakincalar nedeniyle Joreskog ve Sorbom (1993) 2 test istatistiginin kullani-
minin yerine drnekleme dagiliminin beklenen degeri ile %2’nin giictintin karsilastiril-
masim farkli bir 6l¢iit olarak nermislerdir. Iyi bir model igin 2/ sd oram kiiciik olmali
ve bu oran 2 ile 3 arasinda olmas: durumunda verinin model ile uyumlu oldugu diigii-
niilmekte ve oranin 2’den kiiciik degerleri miikemmel bir uyuma igaret etmektedir>.

GFI olciitiiniin, biiyiik degerler iyi uyuma isaret eder. Bu olgiitiin 0,95 dege-
rini almast iyi bir uyumu gosterirken, 0,90’dan biiyiik degerlerde kabul edilebilir bir
uyumun gostergesi olarak degerlendirilir. AGFI i¢in ise 0,90 iyi bir uyum 6l¢iisii iken
0,85’ ten biiyiik degerler de kabul edilebilir bir uyumun gostergesi olarak degerlen-
dirilir®. RMR olg¢iitiin degerinin kiiciik olmas1 verinin modele iyi uyum gosterdigini
ifade etmektedir. 0,05’ten kiigiik RMR degerleri iyi uyumun gostergesidir. SRMR
degerinin 0’a esitligi miikemmel uyumu, 0,05’ten kiiciik degerleri i¢in iyi bir uyumu
ve 0,05 ile 0,10 arasindaki degerler i¢in kabul edilebilir bir uyumu isaret etmekte-
dir%!. Hoelter (1993) tarafindan gelistirilen CN 6lgiitii, bir modelin %2 uyumun iyiligi
olciitii ile kabul edilebilir olmast i¢in gereken 6rneklem biiyiikliigiiniin saptanmasint
saglamaktadir ve 200’den biiyiik degerlerin iyi bir uyuma isaret edecegi soylenilebi-
1ir%2, Bentler ve Bonnet (1980) tarafindan onerilen NFI 6lgiitiiniin yiiksek degerleri
iyl uyumun gostergesi olup, 0,95 iyi uyum ve 0,90 ise kabul edilebilir uyum igin esik
degerlerdir®3 . Tucker ve Lewis (1973) tarafindan onerilen NNFI 6lciitii i¢in ise 0,97 iyi

57 Akinci, Eylem D., “Yapisal Esitlik Modellerinde Bilgi Kriterleri”, Doktora Tezi, Mimar
Sinan Giizel Sanatlar Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Istatistik ABD, Istanbul, 2007,
s.28.

58 Bollen, K.A., Structural Equations with Latent Variables, New York, John Wiley and
Sons, 1989, 5.266-267.

3 Bollen, K.A.,a.gk., 5.278.

60 Schermelleh-Engel, K. ve digerleri, Evaluatingthe fit of structural equation models: Test of
significance and descriptive goodness-of-fit measures, Methods of Psychological Resear-
ch Online, C.8, No:2, 2003, s. 42-43.

61 Schermelleh-Engel, K. ve digerleri , a.g.m., s.37.

62 Bollen, K.A.Liang, J., “Some Proporties of Hoelter’s CN”, Sociological Methods and
Research, C.16, 1988, s. 492.

63

Bentler, PM., Bonett, D.G.,"Significance tests and goodness of fit in the analysis of cova-
riance structures”, Psychological Bulletin, C.88, 1980, s. 588-606.
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uyum ve 0,95 degeri ise kabul edilebilir uyum icin esik degerlerdir®.NFI &lciitiiniin
modelin degerlendirilmesinde serbestlik derecesini de hesaba katarak gelistirilmesi
ile elde edilen IFI 6l¢iitiiniin 0,90’ dan biiyiik degerleri modelin kabul edilebilir uyuma
sahip oldugunu gostermekte olup 1’e yakin degerler iyi uyuma isaret etmektedir .
Bollen (1986) tarafindan NFI 6lciitiine alternatif olarak onerilen bir diger ol¢iit RFI
ol¢iitiidiir. 0,90’dan biiyiik RFI degerleri modelin kabul edilebilir uyuma sahip oldu-
gunu gostermekte olup 1’e yakin degerler iyi uyuma isaret etmektedir®®.

Merkezi olmayan 2 dagilimina uygunluk gosteren uyum olciitlerinden RM-
SEA’nin 0,05e esit veya daha kiiciik bir degeri iyi bir uyumu, 0,05 ile 0,08 arasindaki
degerleri yeterli uyumu ve 0,08 ile 0,10 arasindaki degerleri ise vasat uyumu isaret
etmektedir. 0,10’dan biiyiik degerler ise kabul edilemez olarak yorumlanmalidir®’.
Merkezi olmayan 2 dagilimina uygunluk gosteren uyum 6l¢iitlerinden bir digeri olan
CFI olg¢iitii ise 0,97°den biiyiik oldugunda iyi uyumun ve 0,95’ten biiyiik degerler
aldiginda kabul edilebilir uyumun gostergesidir®®.

Modelleme siirecinde ¢ok sayida model denenmis olup asagida teorik agidan
onceki kisimlarda yapilan aciklamalara uygunluk ve uyum olgiitleri agisindan en ba-
sarili olan modellere yer verilmistir. Tablo 4.1 incelendiginde 6lgme modelleri igin
hesaplanan uyum olgiitlerine yer verilmistir.

Tablo 4.1: Olcme Modellerine iliskin Uyum Olgiitleri

Uyum Referans Olcme Olcme Ol¢me Ol¢me
Olciitii Degeri Modeli 1 Modeli 2 Modeli 3 Modeli 4
X2 Minimum 4000,81 2007,05 705,78 463,01
x2/sd. <2 2,88 2,7 2,24 1,93
RMSEA < 0,05 0,054 0,048 0,041 0,036
RMR Minimum 0,077 0,054 0,031 0,028
SRMR < 0,05 0,063 0,044 0,026 0,023
GFI > 0,90 0.83 0,88 0,94 0,95
AGFI > 0,90 0,81 0,86 0,92 0,93
NFI > 0,90 0,97 0,98 0,99 0,99
NNFI > 0,95 0,98 0,99 0,99 0,99
CFI > 0,95 0,98 0,99 0,99 0,99
IFI > 0,90 0,98 0,99 0,99 0,99
RFI > 0,90 0,97 0,98 0,98 0,99
CN > 200 278,39 309,74 381,40 381,40

64

% Bollen, K.A., “Overall Fit in Covariance Structural Models: Two Types of Sample Size

Schermelleh-Engel, K. ve digerleri , a.g.m., s.41.

Effects”, Psychological Bulletin, C.107, 1990, s. 256.

66 Bollen, K.A. , “Sample Size and Bentler and Bonett’s Nonnormed Fit Index”, Psychomet-

rika,1986, C.51, s. 375.

67 Browne, M.W.,Cudeck,R., “Single sample cross-validation indices for covariance structu-
res”, British Journal of Mathematical and Statistical Psychology, C.37, 1989, s. 62-83.

68 Schermelleh-Engel, K. ve digerleri , a.g.m., s.42.
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Sekil 3.1 ile verilen teorik modelin 6l¢iimde kullanilacak dogru 6lgme mode-
lini belirlemek igin asamal1 olarak gerceklestirilen siirecte kurulan ilk model Olgme
modeli 1 KUR, GUV, SAD, BEK, MEM, FYT, MAL, SKY, HKAL olmak iizere 9
gizil degiskenler ve 53 gosterge degiskenin tamaminin modele déhil edilmesi ile ku-
rulmus olup ardindan DFA gerceklestirilmigtir. Diger 6l¢gme modelleri bu modelden
tiiretilecegi icin baslangi¢ 6lgme modelinin giivenilirligi arastirilmis ve Cronbach’s
a degeri 0,96 olarak hesaplanmistir. Bu deger 6lgcme aracinin yiiksek diizeyde giive-
nilir oldugunu ortaya koymaktadir. Tablo 4.1 ile verilen uyum olg¢iitleri ve referans
degerleri incelendiginde bazi dlgiitler kabul edilir uyum ya da iyi uyumu isaret etse
de diger pek cok ol¢iitiin modelin veriye uyumunun yeterli olmadigi goriilmekte-
dir. Bu nedenle uyum ol¢iitleri ve diizeltme indeksleri incelenerek KUR3, KUR4,
GUV4, SADS, SKY4, BEK3, MAL2, MAL3, MAL9, HKAL6, HKALS, HKALI11
degiskenleri modelden dislanarak 6lgme modeli 2’nin tahminine gecilmistir. 9 gizil
41 gosterge degisken ile tahmin edilen Olcme Modeli 2 icin elde edilen uyum dlciit-
leri incelendiginde daha iyi bir model elde edildigi ancak hala GFI, AGFI ve %2/ sd
oOlciitleri icin modelin reddedildigi tespit edildiginden bahsedilen agiklamalar g6zo-
niinde bulundurularak GUV3, GUVS5, SAD1, BEK4, MEM1, FYT1, MAL1, MALA4,
MAL7, MALS, HKALI1, HKALS, HKAL7 degiskenleri modelden diglanmis olup
Olgme Modeli 3’iin tahminine gecilmistir. Olgme modeli 3’e ait sonuglar incelen-
diginde yalnizca %2/ sd 0lg¢iitiiniin referans degerinden yiiksek oldugu goriilmekte-
dir. Olgme modellerinin uyumunun basaris1 daha sonra yapisal modelin basarisini
dogrudan etkileyeceginden bu asamada veriye en uygun modelin secilmesi amaci ile
analiz son kez gerceklestirilmek iizere MEMS, HKAL9 ve HKAL13 degiskenleri
dislanarak, 9 gizil 25 gosterge degiskenden olugan Olgme Modeli 4 tahmin edilmis-
tir. Tablo 4.1 incelendiginde Olgme Modeli 4’iin biitiin olgiitler i¢in iyi bir uyuma
isaret ettigi acikca goriilmektedir. Ayni zamanda biitiin gosterge degiskenler i¢in yol
katsayilarinin istatistiksel olarak anlamli olduklari goriilmiistiir (p < 0,05) . Olgme
modeli gelistirme siireci tamamlandiktan sonra dlgme modeli 4 nihai dlgme aract
olarak kabul edilmistir.

4.1.2. Olcek Gecerliligi ve Giivenilirlikleri

YEM analizine baglamadan 6nce DFA ile elde edilen nihai 6lgme modelinin
gecerlilik ve giivenilirliginin incelenmesi gerekmektedir. Her bir gizil degiskenin
olusturdugu yapinin giivenilirligi incelemek i¢in yapi giivenilirligi, aciklanan varyans
orani ve klasik 6l¢gme teorisinde siklikla kullanilan Cronbach’s a giivenilirlik ol¢iitii
hesaplanmistir. Nunnally (1978) sosyal bilimlerde 6lgme aracinin giivenilirligi i¢in
her bir yapiya ait Cronbach’s a degerinin 0,70’den biiyiik olmas1 gerektigini savun-
maktadir®. Hair v.d. (1998)’e gore yap1 giivenilirligi katsayismin (YG) 0,70 ve agik-
lanan varyans oraninin (AVO) 0,50’den biiyiik olmasi gizil degisken giivenilirlikleri
icin yeterli kabul edilmektedir’’.

Analizde kullanilacak 6l¢me modeli i¢in yapr giivenilirligi katsayisi, aciklanan
varyans orani ve Cronbach’s o degerleri ile 6lgegin nihai halinde yer alan degiskenler

69 Nunnally, J.C.,PsychometricTheory, New York: Mcgraw-HillCollege, 2. bs., 1978.

70 HairE J. ve digerleri, Multivariate Data Analysis, 5. bs., New Jersey: PrenticeHall, 1998.
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ve degiskenlere iliskin yol katsayilar1 Tablo 4.2 ile verilmistir. Tablo 4.2 incelendi-
ginde biitiin gizil degiskenler i¢in Cronbach’s a degerleri ve yap: giivenilirligi kat-
sayilarinin 0,70’ten biiyiik oldugu goriilmektedir. Aciklanan varyans oranlarinin ise
tamami 0,50°den biiyiiktiir. Gizil yapilar arasinda en yiiksek giivenilirlige sahip olan
SAD ve MEM degiskenleridir. Yalmizca BEK ve MAL degiskenleri i¢in hesaplanan
giivenilirlik katsayilar1 gorece olarak daha diisiik olsa her ikisi de kabul edilebilir
diizeyin tizerindedir. Sonug olarak 9 gizil degisken ve bunlara ait toplam 25 gosterge
degisken icin Crobach’s o katsayisi ise o =0,94 olup bu deger giivenilirlik analizi
sonucunda 6l¢me aracinin biitiin olarak giivenilirliginin de olduk¢a yiiksek oldugunu
ortaya koymaktadir.

Olgme modelinin gegerliliginin analizi igin ise ayirsama gecerliligi arastiril-
mastir. Ayirsama gegerliligi farkli yapilardaki dlctimlerin diger yapilardan yeterince
ayirt edilme derecesini gostermektedir. Ayirsama gegerliliginin sinanmasi i¢in iki mo-
del tanimlanmaktadir. Bunlardan biri gizil degiskenlerin arasindaki korelasyonun 1’e
sabitlendigi stnirlanmig model digeri ise gizil degiskenler arasindaki korelasyonlarin
serbest birakildigt sinirlandirilmamis model olmaktadir. Her iki rakip model icin de
DFA gerceklestirilmekte ve soz konusu iki modelin %2 degerleri arasindaki farkin an-
lamlilig1 icin %2 Fark Testi uygulanmaktadir’!. Karar kriteri ise rakip iki modelden
elde edilen 2 degerleri ve serbestlik dereceleri arasindaki farktan elde edilen Kt VC
sd,,, degerleri i¢in hesaplanan p degerinin 0,05°den kiigiik olmasidir. Aragtirma mo-
deli x2 icin fark testi uygulandiginda, tiim miimkiin gizil degisken ikilileri incelenmis
olup 36 ayr1 karsilastirma gergeklestirilmigtir. 2 fark testleri sonucunda iki model
arasindaki farkin anlamliligini ifade eden p degeri 0,05°den kiiciik tespit edilmis ve
her bir gizil degisken i¢in ayirsama gegerliligi saglanmistir.

71 Simsek, G. G., a.g.t., 5.224-225.
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Tablo 4.2: Nihai Olcme Araci

diizeyini degerlendiriniz.

SRR S
=
Gisterge S5 7=
Degiskenler t‘: '§
MO
KURUMSAL IMAJ(KUR)
KUR1) Bu firma istikrarl glamdir. 0,7
(KUR1) Bu firma istikrarh ve saffamdir__ 0 l0g27(0822] 060
(KUR?2) Bu firma yenilik¢i ve ileri goriiliidiir. 0.76
(KURS) Bu firma pozitif bir imaja sahiptir. 0.79
GUVEN(GUY)
(GUV1) Bu firmaya giivenirim. 0,88 10,87110,867 (0,765
(GUV2) Bu firmadan iyi hizmet alacagima inanirim. 0,87
SADAKAT(SAD)
(SAD2) Yeni bir internet servis saglayict kullanmak zorunda kalirsam yine bu firmay: 0.82
tercih ederim. ’ 0,90510,907 | 0,766
(SAD3) Bu firmay1 herkese tavsiye ederim. 0,93
(SAD4) Arkadaglarimi bu firmay1 kullanmalari konusunda tesvik ederim. 0,87
BEKLENTI(BEK)
(BEK1) Bu firmayt tercih ettigimde tiim beklentilerimi kargilayacagini umuyordum. 0,72
0,7210,71410,555
(BEK?2) Bu firmay1 kullanmaya bagladigimda aldigim hizmetler ile ilgili beklentilerim 077
yiiksektir. ’
MEMNUNIYET(MEM)
(MEM2) Genel olarak kullandigim internet servis saglayici firmadan memnunum. 0,88
(MEM3) Bir internet servis saglayicidan beklentilerimi diisiindiigiimde bu firmadan 088 |0.908 0908|0767
memnunum.
(MEM4) Sunulan hizmetin kalitesini goz 6niinde bulundurdugumda bu firmadan 087
memnunum, ’
FIYAT ALGISI(FYT)
(FYT2) Diger firmalara gore 6dedigim fiyatin uygun oldugunu diistiniiyorum. 0,81 0,842(0,836|0,718
(FYT3) Beklentime gore 6dedigim fiyatin uygun oldugunu diisiiniiyorum. 0,88
DEGISTIRME MALIYETI(MAL)
(MALS) Yeteri kadar bilgiye sahip olsam da biitiin internet servis saglayict firmalart 085
karsilastirmak cok fazla zaman ve enerji gerektirecektir. ’ 0,763 10,759 0,614
(MALG) Internet servis saglayicimi degistirmek istedigimde odeyecegim “cayma bedeli” 071
yiiksektir. ’
SIKAYET YONETIMI(SKY)
(SKY1) Bu f?rma m:L:1§ter? ?ikﬁ)'/etl'er'%ni'dikkate almaktadur. 0,85 0.866| 0.863 | 0687
(SKY2) Bu firma miisteri 6nerilerini dikkate almaktadir. 0,85
(SKY3) Bu firma miisteri problem ve sikdyetlerini en kisa siirede ¢ozer. 0,79
HIZMET KALITESI(HKAL)
(HKAL?2) Internet servis saglayicinizin miisteri hizmetleri kalitesini (cagri merkezi 081
kalitesi, ariza kayitlarina doniis hizi vb.) degerlendiriniz. ’
(HKALS3) Internet servis saglayicinizin abone merkezi ve bélge ofislerinde (ofislerin
fiziki goriiniimi, donanimi) verilen hizmetin kalitesini degerlendiriniz.
(HKAL4) Internet servis saglayicimzin ¢alisanlarinin yaklagim, problem ¢ozme kabiliyeti 079 0,88810,888 10,614
ve istekliligini degerlendiriniz. ’
(HKAL10) Internet servis saglayicinizin teknik destek hizmetlerinin kalitesini 0.80
degerlendiriniz. ’
(HKAL12) Internet servis saglayicinizin ihtiyaglarimiza cevap vermedeki yetkinlik 0.80
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4.2. Yapisal Model

Arastirma modelinde kullanilacak olan 6lgme modelinin nihai olarak segilmesi
ve gegerlilik giivenilirliginin arastirilmasi sonrasinda 6lgme modelinde yer alan gizil
yapilar arasindaki esanli iligkilerin YEM analizi ile incelenmesi amaglanmistir. YEM
analizinde daha onceki kisimlarda belirtildigi lizere ¢ok degiskenli normallik varsa-
yiminin saglanamamasi nedeniyle tahmin yontemi olarak Dayaniklit ECO yontemi
kullanilmistir. Tahmin edilen yapisal esitlik modeline ait standartlastirilmis katsayili
yol diyagrami Sekil 4.1 ile verilmistir.

Sekil 4.1: Arastirma Modeli icin YEM Analizinin Yol Diyagrami
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YEM analizi sonucunda onerilen modelin %2 degeri 506,51 ve %2 degerine
iligskin p- degeri 0,05 ten kiiciik bulunmus ve modele iliskin elde edilen varyans- ko-
varyans matrisinin kitle varyans-kovaryans matrisi ile uyumlu oldugu sonucuna ula-
stlmistir. Verinin model ile uyumunun bir bagka gostergesi olan %2/ sd ise 2 olarak
hesaplanmigtir. Ancak daha onceki kisimlarda belirtildigi iizere %2 degerinin genel
model uyumu icin bi¢imsel bir test olarak kullanilmasi yoniinde yapilan elestiriler
nedeniyle modele ait diger alternatif uyum olciitleri de incelenmistir. GFI, AGFI sira-
styla 0,95 ve 0,93 olarak elde edilmis olup kabul edilebilir uyum icin verilen esik de-
geri 0,90’1n tizerindedir. RMR ve SRMR olgiitleri 0,031 ve 0,026 olup oldukga diisiik
degerlerdir. NFI, NNFI, IFI, RFI degerleri 0,99 olarak hesaplanmis olup miikemmel
uyumu isaret etmektedirler. Merkezi olmayan olciitler olarak anilan RMSEA degeri
ve CFI olgiitii ise sirastyla 0,037 ve 0,99 olarak tespit edilmistir. Son olarak CN olgiitii
ise gerekli orneklem biiyiikliigiinii 441,14 olarak hesaplamis olup calismanin 6rnek-
lem biiyiikliigii olan 732 birimin analiz i¢in yeterli oldugu sonucuna ulagiimistir. Ayni
zamanda modelde gizil degiskenler ile gosterge degiskenler arasindaki iliskilerin her
biri istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p< 0,05).
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Modelde SKY, FYT, BEK, KUR, MAL degiskenleri digsal gizil degisken ola-
rak yer alirken GUV, SAD, HKAL ve MEM degiskenleri icsel gizil degisken olarak
yer almaktadirlar. Gizil degiskenlere ait yapisal esitlikler, ilgili yol katsayilar1, ¢ de-
gerleri, hipotezler ve iligkilerin beklenen yonleri ile i¢sel degiskenler i¢in elde edilen
yapisal denklemler ve s6z konusu denklemlerin belirginlik katsayilari Tablo 4.3 ile
topluca verilmistir.

Tablo 4.3: Yapisal Esitlik Modellemesi Analizi Sonuglari

Hipotezler Yapisal Esitlikler Katsay1 t degeri Sonu¢
Hoi(+) KUR — GUV = 0,84* 17,02 Dogrulandi
Hox(+) SKY — GUV 9=0,15% 3,75 Dogruland:
Ho3(+) KUR — SAD 9=021% 4,48 Dogruland:
Hoa(+) FYT — SAD $=10,05 1,34 Dogrulanmadi
Hos(+) MAL — SAD 9=-0,07* -2,58 Dogruland1
Hoe(-) SKY — SAD §=10,13% 3,05 Dogrulandi
Hor(+) MEM — SAD f= 0,59* 10,45 Dogruland:
Hog(+) BEK — MEM 7=10,10% 3,04 Dogrulandi
Hoo(+) FYT — MEM 9= 0,22% 6,49 Dogruland
Hio(+) SKY — MEM 9= 0,14 2,11 Dogrulandi
Hi(+) HKAL — MEM ﬁz 0,12* 2,22 Dogrulandi
His(+) GUV — MEM f= 0,48+ 10,34 Dogruland:
His(+) BEK — HKAL 9=0,15% 4,10 Dogrulandi
Hia(+) SKY — HKAL 9= 0,76* 18,65 Dogrulandi

YAPISAL DENKLEMLER

GUV =0,84*KUR + 0,15*SKY R2=0.90
SAD = 0,59*MEM + 0,21*KUR + 0,05*FYT - 0,070*MAL + 0,13*SKY ,R2=0,77
MEM = 0,48*GUYV + 0,12*HKAL + 0,10*BEK + 0,22*FYT + 0,14*SKY ,R? = 0,76
HKAL = 0,15*BEK + 0,76*SKY R2=0,67
* 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli (p< 0,05)

S6z konusu yapisal denklemler incelendiginde ikinci denklemde yer alan FY'T
degiskeni haric biitiin degiskenlerin ilgili gizil degiskeni aciklamada istatistiksel ola-
rak anlamli (p< 0,05) ve katsayilarin isaretlerinin teorik beklentilere uygun olduklari
goriilmektedir. Ayn1 zamanda belirginlik katsayilarinin da kabul edilebilir diizeyde
oldugu goriilmektedir. Hos hipotezi haricinde kalan 13 hipotezin 0,05 anlamlilik dii-
zeyinde istatistiksel olarak reddedilemedigi goriilmektedir.

5. Sonuc¢

Sonug olarak Tiirkiye’de internet servis saglayicilari sektoriinde miisteri sada-
katini etkileyen unsurlar sirasiyla; miisteri memnuniyeti, kurumsal imaj, degistirme
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maliyeti ve miisteri sikayetleri yonetimi olarak belirlenmistir. Calismada elde edilen
bu bulgular Kisim 3.1 ile verilen daha 6nceki ¢alismalar1 destekler niteliktedir. Fiya-
tin, ISS sektoriinde miisteri sadakati saglama siirecinde anlamli bir degisken olmadigi
sonucuna vartlmistir. Sadik miisteriler, fiyat duyarlili1 oldukca diisiik olan miisteriler
olarak tanimlanmaktadirlar ve bu agidan bakildiginda yiiksek sadakat diizeyine sahip
miisterilerin fiyattan bagimsiz hareket ettikleri goriilmektedir. Bu nedenle s6z konusu
iligki teorik beklentilere uygun olarak dogrulanamamuistir. Bu durumda amaci miisteri
sadakati yaratmak olan firmalarin miisterilerine fiyat avantaji saglamak yerine miis-
teri memnuniyeti, kurumsal imaj, miisteri sikdyetlerini yonetmede basar1 ve degistir-
me maliyetleri konulara odaklanmalar1 6nerilebilir. Degistirme maliyetlerinin, ISS
sektorii icin diger sektorlerdeki uygulamalardan farki bulunmaktadir. Veri toplama
siirecinde elde edilen bulgulara gore internet hizmeti kullanan miisterileri %78 ka-
dart miisterileri oldugu firma ile uzun vadeli (12-24ay) kontratlar imzalamakta ve
s0z konusu kontratlardan vazgecmeleri ve servis saglayicilarini degistirmek isteme-
leri durumunda ise ¢ok yiiksek “cayma bedelleri” 6demekle yiikiimlii olmaktadirlar.
Bu nedenle s6z konusu sektorde degistirme maliyetleri ile miisteri sadakati arasinda
negatif yonlii bir iligki saptanmistir. Bu durumda firmalarin miisteri sadakati olustur-
ma siireglerinde degistirme maliyetlerini miisteri faydasi géz oniinde bulundurularak
yeniden diizenlemeleri 6nerilebilir.

Miisteri sadakatini etkileyen bir diger 6nemli unsur ise miigteri memnuniyeti
olarak saptanmigtir. Miisteri sadakati yaratma siirecindeki cabalar 6ncelikle miiste-
ri memnuniyeti saglama seklinde gelismektedir. Bu durumda miisteri memnuniyeti
ise hizmet kalitesi, firmaya duyulan giiven, beklentiler, sikayet yonetimi ve fiyatin
fonksiyonu olarak belirlenmistir. Elde edilen sonuglar incelendiginde miisteri mem-
nuniyeti saglamada en biiyiik katkiya sahip degiskenin firmaya duyulan giiven oldugu
saptanmustir. Giiven degiskeni ise kurumsal imaj ve sikdyet yonetiminin bir fonksiyo-
nudur. Giiven degiskeni ile kurumsal imaj de8iskeni birbirleri ile yiiksek korelasyona
sahip degiskenlerdir. 1SS sektoriinde firmaya duyulan giiven ve firmanin kurumsal
imaj1 genellikle benzer ozellikler olarak degerlendirilmektedir. Pazar paymnin %90
kadarina yalmzca iki firmanin (Tiirk Telekom, Superonline)’? sahip oldugu bir sektor
olan ISS sektoriinde 6zellikle lider firmalarin kurumsal imajinin yiiksek ve buna bagl
olarak firmaya duyulan giivenin saglam oldugu sonucuna varilabilir. Son olarak s6z
konusu sektdr igin en énemli kavramlardan biri de hizmet kalitesidir. ISS sektorii
gibi hizmet yogun sektdrler icin 6zellikle miisteri memnuniyeti ve buna bagh olarak
miisteri sadakatinin dolayl1 olarak saglanmas1 siirecinde hizmet kalitesi biiyiik rol oy-
namaktadir. Yapilan ¢alismada hizmet kalitesinin biiyiik 6l¢iide miisterilerin firmaya
yonelik beklentilerinin ve miisteri sikayetlerini yonetim basarilarinin bir fonksiyonu
oldugu sonucuna varilmaktadir.

Calismanin en temel kisitliligi, 6nerilen arastirma modeli ve elde edilen sonug-
larin yalnizca internet servis saglayicilari sektorii icin genelebilir nitelikte olmasidir. 9
gizil degisken i¢in esanli iligkilerin incelendigi bu arastirma, internet servis saglayici-

72 Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu, “Tiirkiye Elektronik Haberlesme Sektorii:3 Ayhk

PazarVerileriRaporu”,(Cevrimgi),2013,http://www.tk.gov.tr/kutuphane_ve_veribankasi/
pazar_verileri/ucaylik13_3.pdf,Kasim 2013.
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lar1 sektoriinde faaliyet gosteren firmalar veya benzer hizmet saglayan firmalar1 igeren
sektorler i¢in miisteri memnuniyeti ve buna bagl olarak miisteri sadakati olusturma
stirecinde fikir verici ve yol gosterici niteliktedir. Ayni zamanda gelecek calismalarda,
yiiksek 6lgme gecerliligi ve giivenilirligine Tablo 4.2 ile verilen 6lcme araci, internet
servis saglayicilari sektoriinde ve/veya benzer hizmet veren firmalarin bulundugu sek-
torlerde s6z konusu iligkilerin 6lciilmesinde arag olarak kullanilabilir.
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