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Oz

Bu ¢alismada bilissel ve duyussal hizmet kalitesinin tlketicinin degistirme niyeti izerine etkileri ile degistirme
maliyetinin ilimlastirici roli arastirilmistir. Bu amagla, Universite gagindaki 6grenciler Gzerinde kesifsel bir
arastirma yapilmis, elde edilen veriler PLS tabanli yapisal esitlik modellemesiyle test edilmistir. Analiz bulgulari
gostermektedir ki, bilissel ve duyussal hizmet kalitesi tiketicinin degistirme niyetini olumlu etkilemektedir.
Ancak duyussal hizmet kalitesi tiketicinin degistirme niyeti Gzerinde daha gok anlamlidir. Yine bilissel hizmet
kalitesi, duyussal hizmet kalitesini dogrudan, duyussal hizmet kalitesi izerinden de tiiketicinin degistirme
niyetini dolayli olarak etkilemektedir. Degistirme maliyeti ise duyussal hizmet kalitesi ile tiketicinin degistirme
niyeti arasinda ihmlastirici role sahiptir. Elde edilen bulgular, hizmet kalitesi ve degistirme davranisi
literatiiriine katki saglayabilecektir.
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Abstract

In this study, the effects of the cognitive and affective quality of service on the consumers' switching
intentions and the moderating roles of switching cost was investigated. For this purpose, an exploratory study
was carried out on students in the university age and the obtained data were tested by PLS-based structural
equation modeling. Findings of analysis show that cognitive and affective quality of service have positively
influenced to consumers' switching intentions, but affective service quality was more significant. Also,
cognitive service quality has directly influenced to affective service quality and the indirectly affected to
consumers' switching intentions via affective service quality. The switching cost has been found to have a
moderating role between affective service quality and consumers' switching intentions. These findings may
contribute to the literature on service quality and switching behavior.
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1. Giris

Hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin bilesenleri, dncilleri ve ardillari literatlirde uzun siireden beri
sik¢a ¢alisilan konulardan biridir (Carrillat vd., 2007; Black vd., 2014). Bilissel ve duyussal farkindalik
kavramlari, 6zellikle tiketicilerin psikolojisi, tutum ve davranislari Gizerine yapilan ¢alismalarda ele
alinmistir. Feldman ve arkadaslari (2007) bilissel yaklasimi, dikkatlilik ve davranissal esneklik ile
birlikte ele almislar ve teorik bakimdan farkindaligin Gg bileseninden biri olarak kabul etmislerdir.
Bilissel yaklasimla birlikte degerlendirilen bir diger kavram da duygusalliktir. Duygusallik, olaylarin
veya dusincelerin zihinsel degerlendirmelerden gectikten sonra bilissel bakimdan hazirlik durumu
olarak tanimlanmistir (Bagozzi vd., 1999). Ancak insani diger canlilardan ayiran sey, belirli fiziki
islevlere sahip olmasidir ki, bunlar: bilissel - zihinsel, duyugsal - duygusal kisilik olarak
nitelendirilebilir. Bilissel islevler zihnin bir Griiniidir. insanoglunun cevresi hakkinda bilgi sahibi
olmasini ve otokontrolii saglar. Duygusal islevler ise, insan ruhunun bir Grind olup, onun
sosyallesmesini ve daha genis bir toplumsal ¢cevreye entegre olmasini saglar (Trandafilovi¢ vd.,
2013).

Bu arastirmada literatiire katki saglayabilecek degiskenler ve bu degiskenler arasi iliskiler
arastirilmasi hedeflenmistir. Oncelikle hizmet kalitesinin bilissel ve duyussal boyutlari tzerine
yapilan galisma sayisi literatiirde oldukga kisithdir. Bu anlamda biligsel hizmet kalitesi ile duyugsal
hizmet kalitesi boyutlari hizmet kalitesi baglaminda yeterince incelenmemistir. Diger yandan
biligsel ve duyussal hizmet kalitesi ile degistirme maliyeti arasindaki iliskilerin arastirilmasi da bu
yondeki bir boslugun doldurulmasina katki saglayabilecektir.

Bu dogrultuda calismanin temel motivasyonlari su sekilde siralanabilir: (1) Hizmet kalitesinin
boyutlari ve modelleri tizerine ¢ok sayida ¢alisma yapilmasina, ¢esitli sektorler arasindaki farkliliklar
incelenmesine ragmen, bilissel ve duyussal bilesenleri (izerine literatiirde yeterince calisma
yapilmamistir. (2) Bilissel ve duyussal davranislarin tiketicinin degistirme niyeti izerindeki etkileri
ile degistirme maliyetinin yilksek veya dlsik olmasi durumunda ortaya cikacak etkilerin
arastirilmasi gerekmektedir. (3) Algilanan hizmet kalitesine iliskin tuketicilerin deneyimledikleri
biligsel ve duyussal faktorler literatiirde yeterince arastirilmamistir.

Boylece, bilissel ve duyussal hizmet kalitesinin tlketicinin degistirme niyetine etkisi, yani
tuketicinin hizmeti satin aldigi servis saglayiclyl degistirme yoéniinde verecegi tepki arastiriimis
olacaktir. Diger yandan da, hizmet kalitesinin hem bilissel hem de duyussal acidan incelemesi
yapilacaktir.

2. Bilissel ve Duyussal Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi Uzerine glinimiize degin ¢ok sayida c¢alisma vyapiimis, genellikle de
arastirmalarin odaginda hizmet kalitesini tanimlama, kavramsallastirma ve 6lgme konulari yer
almistir. Bu gercevede hizmetin sunumuyla baglantili olarak bilissel boyutlar, kalite modelleri ya da
sunulan hizmetin nitelikleri Gizerinde durulmustur.

Hizmet kalitesinin boyutlari baslangicta fiziksel ozellikler, glvenilirlik, heveslilik, yeterlilik,
nezaket, inanilirlik, gtiven, ulasilabilirlik, iletisim ve muisteriyi anlama seklinde 10 boyut olarak
belirlenmis (Parasuraman vd., 1985), ancak sonradan yapilan ¢alismalarla bu boyutlar fiziksel
ozellikler, givenilirlik, heveslilik, gliven ve empati olmak lizere 5’e indirgenmistir (Parasuraman vd.,
1988). Bu siiregte Parasuraman ve arkadaslari hizmet kalitesinin kavramsallastiriimasi,
modellenmesi, 6lgciimii ile bosluk analizi yaklasimina éncilik etmislerdir.

Bugtline kadar ¢ok sayida hizmet kalitesi modelinin gelistirildigi séylenebilir. Seth ve arkadaslari
(2005)" de yaptiklari literatiir incelemesinde 19 adet hizmet kalitesi modeli tespit etmislerdir.
Bunlar arasinda en yaygin olani ve bilineni ise Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985, 1988)
tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli ile Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen
SERVPERF modelleridir. SERVQUAL 6lgegi uzun yillardir, misterilerin hizmet kalitesi algisini 6lgmek
icin kullanilan basat yontemlerden biri olmustur.
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Hizmet kalitesi, tlketicilerin bir hizmetten beklentisiyle aldiklari kalitesi arasindaki bosluk ile
Olgllmusgtir. Bu yonuyle tuketicilerin dogrudan tutumlariyla ilgili bir 6lgiim teknigi kullaniimistir.
Tuketiciler en genel anlamda bir uyari ya da obje karsisinda tutumun g farkli bilesenini sergilerler:
biligsel, duyugsal ve davranigsal. Biligsel tutum daha ¢ok ne bildigimiz ile, duyussal tutum nasil
hissettigimizle, davranigsal tutum ise bir seyi yapmak igin ne planladigimizla ilgilidir (Chiu ve Wu,
2002).

Bu calismanin ana motiflerinden birisi olan Bilissel hizmet kalitesi (BHK) bilyilk olciide bir
hizmetin veya hizmet saglayicinin performansinin degerlendirilmesi olarak gorilmistir
(Edvardsson, 2005). Cho, Kim ve Hyun (2010)’ da limanlarda bilissel hizmet kalitesi lizerine bir
¢alisma yapmig hizmet kalitesinin li¢ boyutunu ele alarak igsel, digsal ve iligkisel kalite boyutlarinin
musteri memnuniyeti, sadakat ve niyet Gzerindeki etkilerini incelemistir. Musteri memnuniyeti igin
icsel kaliteden digsal ve iligkisel kaliteye kadar biligsel hizmet kalitesi faktorlerindeki degisime isaret
etmislerdir. Buna gore bilissel hizmet kalitesinin musteri niyeti Gzerinde anlamli bir etki
olusturacagi séylenebilir.

Duyussal hizmet kalitesi (DHK), c¢ogunlukla tlketicilerin aldiklari hizmetten duyduklar
memnuniyetin bitinine iliskin hissetme dizeyi olarak 6l¢lilmustir (Etgar ve Fuchs, 2009). Darden
ve Babin (1994) duyussal kalite kavramini perakende sektdriinde arastirmistir. Duyussal kaliteyi
magaza atmosferine yakin bir kavram olarak degerlendirmisler ve bu kapsamda magaza tasariminin
ya da fiziksel ¢evrenin yarattigl psikolojik etki ya da duygular seklinde nitelemislerdir. Yine
literatiirde yapilan galismalarda duyussal hizmet kalitesi ile bilissel hizmet kalitesi arasindaki farklar
belirgin bir sekilde ortaya konulmustur (Bagozzi vd., 1999; Chiu ve Wu, 2002).

3. Degistirme Maliyeti ve llimlastirici Etki

Degistirme maliyeti (DM), bir tiketicinin kullandigi markayi degistirmesi halinde ortaya c¢ikan
ekonomik, fiziksel ve psikolojik maliyetlerin bitiuni olarak tanimlanmaktadir (Aydin vd., 2005).
Firmalar arasi iliskilerde ise, is iliskisinde bulunulan bir firmaya uzun dénemli iligkisel yatirim
yapilmasi ile bu firmanin degistirilmesi durumunda katlanilmasi gereken maliyet olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Diger yandan, degistirme maliyetinin misteri icin fayda ve deger yaratmasi da sz
konusu olabilmekte, bu bakimdan pozitif ve negatif degistirme maliyetlerinden de s6z edilmektedir
(Jones vd., 2007). Pozitif degistirme maliyeti avantaj ve deger yaratirken, negatif degistirme
maliyeti firmada kaynak kisitlarina yol acabilmektedir.

Jones ve arkadaslari (2007) degistirme maliyeti icin ic temel maliyet tird belirlemislerdir.
Birinci tip maliyet, yeni bir tedarikginin bulunmasi ve adaptasyonunun zaman, ¢aba ve ugras
gerektirmesi nedeniyle, siire¢ degistirme maliyetidir. ikinci tip maliyet, sosyal degistirme
maliyetidir ve tiiketicinin degistirme yapmasi durumunda kisisel bir bagin ya da bir servis
saglayiciyla dostlugun kaybedilmesiyle ortaya cikar. Uglincii tip maliyet ise, kaybedilen fayda
maliyetidir ki, tiketici hizmet saglayicisini degistirirse, servis saglayicidan alinan 6zel firsatlar veya
imtiyazlar gibi potansiyel menfaatlerde kayiplar s6z konusu olur.

Degistirme maliyetleri eski is iliskisini feshetmek ve yeni is iliskisine baslamak icin dogrudan ve
dolayli olarak 6ngorilen maliyetleri igerir (Kleinaltenkamp vd., 2015). Burada sadece parasal
degerlere bakilmaz, zaman ve emek harcama da bu kapsamda degerlendirilir. Bu maliyet kisaca bes
kisimda incelenebilir (Weiss ve Anderson, 1992):

iliskiyi sonlandirma maliyetleri (Takedown cost): Mevcut iliskinin sona ermesi ile olusan
maliyetlerdir ki, bu kalemde sozlesme iptalinden olusacak cezalar veya fesih icin gerekli stirede
olusan maliyetlerdir.

Arama maliyetleri (Searching cost): Alternatif bir tedarikcinin aranmasidir ki, bu siirecte
muhtemel yeni isbirlikleri icin arastirma yapilr, firmalar hakkinda bilgi toplanarak, hazirlik yapilir.

Kurulum maliyetleri (Setup cost): Yeni firma bulunduktan sonra is sireglerinin entegre
edilmesidir ki, bu asamada muzakereler yapilir, 6rgiitsel sireglerin koordinasyonu ve entegrasyonu
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saglanir, yeni prosedirler olusturulur, ekipman yatirimlari yapilir ve galisanlara egitim verilir.
Jackson (1985), yeni bir is sisteminin kurulumu yapilirken ortaya ¢ikacak engellerin {i¢ kategoride
ele alinmasi gerektigini belirtmistir. Bunlar; insanlarin, kullanilagelen varliklarin ve prosedirlerin
degistirilmesi durumunda maliyetlerin olusmasidir.

Baglam etksi (Context effect): Degistirme maliyeti, bayi ile Uretici arasindaki iliskinin
baglamindan etkilenebilir. iliski siiresi burada 6ncelikli bir unsur olarak karsimiza cikmaktadir. Bayi—
uretici iliskisi ne kadar uzun slre devam ettigi miiddetge, ortak tecriibeye dayal kazanglarin elde
edilmesi olanagi da o kadar artacaktir.

Degistirme maliyetini rasyonalize etme (Rationalizing switching costs): Degistirme maliyetini
kavramak kolay, ancak tahmin etmek giictiir. Gergekten de, degistirme icin ne kadarlik bir maliyete
katlanilacagl acikga belirlenemeyebilir. Bu yizdendir ki, bazi durumlarda olusan maliyetler
beklenen maliyetlerin tizerine gikabilir.

4. Degistirme Niyeti

Musteriyi elde tutma Uzerine yapilan galismalarda temelde iki yaklasim sergilenmektedir
(Chuang, 2011): (1) yeniden satinalma niyeti, (2) degistirme niyeti. Birinci yaklasimda misteri ya da
tuketicinin misterinin mevcut hizmet saglayici ile devam etme egilimi ele alinmaktadir (Ranaweera
ve Prabhu, 2003). ikinci yaklagimda ise, tiiketicilerin hizmet saglayicilarla devam eden is iligkilerini
birakma veya sona erdirme niyetine isaret etmektedir (Ping, 1994). Mdusterilerin mevcut
operatorden hizmet almaya devam etmesi veya degistirmesi yoniindeki niyetleri, agik¢a telekom
hizmet saglayicilarinin degerlendirilmesine dayanmaktadir. Gegmis literatiirde tiiketicileri korumak
icin, tiiketici davranisina etki eden faktorler manipile edilerek, itici glcler ve niyetler arasindaki
iliski incelenmis, yeniden satin alma veya degistirme niyetini etkileyen faktorler Gzerinde
durulmustur.

Tablo 1: Miisterinin Degistirme Davranisina Etki Eden Faktoérler ve Sonuglari

Degistirme Davranisina Etki Eden Faktorler Degistirme Davraniginin Sonuglari

Fiyatlandirma

Yiksek fiyat

Fiyat artislari

Haksiz fiyatlandirma
Aldatici fiyatlama
Uygunsuzluk

Yer / Zaman

Randevu almak icin bekleme
Servis i¢in bekleme

Temel Hizmet Hatalari
Servis hatasi
Faturalandirmadaki hatalar
Beklenmedik hatalar
Hizmet Noktalarinin Hatasi
Ozen géstermeme
Nezaketsizlik

Yanit vermeme

Bilmeme

Hizmet Arizasina Yanit
Olumsuz cevap

Cevap vermeme
isteksiz davranma
Rekabet

Daha iyi hizmet bulma
Etik Sorunlar
Hilekarlik

Zoraki satis

Guven sorunu
Menfaat ¢atismasi
Istem Dig1 Degistirme
Mdsterinin taginmasi

Tedarikginin kapanmasi

Hizmet Degistirmeye iliskin

Séylentiler

Kisisel deneyimler ve hikayeler

Sikayetler
Yeni hizmet arama
Bir baskasina sorma

Pazarlama iletigimi

Kaynak: Keaveney (1995: 71-82)
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Musterilerin degistirme davranisina etki eden faktorler ve sonuglarina iliskin bilgiler Tablo 1'de
verilmistir. Genellikle musteriler, degistirme maliyetinin ylksek oldugu durumda mevcut hizmet
saglayicl ile gaismaya devam etmekte, hizmet saglayicinin kendini gelistirmesi yoniinde gayret
gostermektedirler. Ancak degistirme maliyeti dislikse, iliskiye 6zel yatirimlar yapilmamis ya da
goze alinabilecek seviyedeyse, o zaman hizmet saglayicinin degistirilmesi daha kolay
olabilmektedir. Bu ylzdendir ki, degistirme maliyeti ile degistirme niyeti arasinda olumsuz bir iligki
bulunmalidir. Ancak degistirme maliyetinin yiiksek oldugu durumlarda da musteriler bu maliyetin
daha disik oldugu hizmet saglayicilari tercih etmekte, yani degistirme niyetini aciga
vurmaktadirlar. Hizmet saglayicilar misterilerinin degistirme davranisini engellemek igin gesitli
yollara bagsvurmaktadirlar. Bunlardan biri temel yeteneklerde kendilerini gelistirerek taklit
edilemez konuma gelmek ve bu seviyede dlgek ekonomisi gereklerine uygun sekilde faaliyetlerini
icra etmektir. Hizmet saglayicilarin bagvurdugu bir diger yontem ise, gli¢ kullanimi yoluyla iliskileri
sirdirmektedir. Gug kullanimi gesitli sekillerde uygulanmakta; 6dillendirme, cezalandirma ya da
uzun donemli sézlesmeler yapma seklinde kendini géstermektedir.

Degistirme maliyeti ile ilgili literatlrde yapilan gesitli calismalar incelendiginde, bu degiskenin
ihmlastirici etkisini arastiran bilimsel calismalar da géze ¢carpmaktadir (Aydin vd., 2005; Nagengast
vd., 2014). Bu galismada bilissel hizmet kalitesi ile duyussal hizmet kalitesinin degistirme niyeti
Uzerindeki etkisi incelenirken, degistirme maliyetinin rollinin de incelenmesi gerekmektedir. Bu
amagla olusturulan arastirma hipotezleri asagida verilmis olup, arastirma modeli de Sekil 1'de
gosterilmistir.

H1: Bilissel hizmet kalitesi duyussal hizmet kalitesini olumlu etkiler.
H2: Bilissel hizmet kalitesi degistirme niyetini olumlu etkiler.
H3: Duyussal hizmet kalitesi degistirme niyetini olumlu etkiler.

H4: Degistirme maliyeti, bilissel hizmet kalitesi ile degistirme niyeti arasinda ihmlastirici
(moderating effect) etkiye sahiptir.

H5: Degistirme maliyeti, duyussal hizmet kalitesi ile degistirme niyeti arasinda ilimlastirici
(moderating effect) etkiye sahiptir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

BHK: Bilissel hizmet kalitesi DM: Degistirme maliyeti
DHK: Duyussal hizmet kalitesi  DN: Degistirme niyeti

5. Metodoloji

Bu calismada mobil operatorlere iliskin 16 yas ve (izeri, Ozellikle de Universite ¢agindaki
ogrencilerin algiladiklari hizmetin kalitesi, degistirme maliyeti ve tiketicinin degistirme niyeti
arasindaki iliskiler arastirilmistir. Bu amacla Kocaeli Universitesi Hereke Meslek Yiiksek Okulu
o6grencileri Gzerine bir arastirma yapiimistir. Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket teknigi
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kullanilmistir. Arastirmaya katilim saglayanlarin agirlikli olarak Kocaeli ve istanbul’da ikamet eden
ogrencilerden olustugu gorilmistar.

5.1. Olgekler ve Anket Formu

Olgekler olusturulurken genis bir literatiir taramasi yapilmis, hizmet kalitesi, degistirme maliyeti
ve tuketicinin degistirme niyeti kavramlari ¢ercevesinde literatiirdeki dlgekler incelenmistir. Bu
kapsamda hizmet kalitesi Olgegi icin Chiou ve Droge (2006) ile Nguyen ve arkadaslari (2014)
tarafindan gelistirilen 6lgekten yararlaniimis ve 10 soru ile 6lglilmustir. Degistirme Maliyeti 6lgegi
ise Burnham ve arkadaslari (2003) ile Yu ve Dean (2001) tarafindan gelistirilen 6lgeklerden adapte
edilmistir. Tiketicinin degistirme niyeti dlcegi ise yazar tarafindan olusturulmustur. Olceklerde
kullanilan ifadelerin tamaminda esit aralik 6lgegi (interval 6lgek) dogrultusunda 5’li Likert Olgegi
kullanilmig ve dlgekler, 1:kesinlikle katilmiyorum, 5:kesinlikle katiliyorum seklinde diizenlenmistir.

Anket formunun hazirlanmasinda Churchill’in (1999: 204) belirtmis oldugu hususlar dikkate
alinmis ve anket formu bu dogrultuda olusturulmustur. Anket formunda Universitenin adi ve
amblemi, konu kismi, giris yazisi ve yerlesim diizenine 6zel 6nem verilmistir.

5.2. Pilot Test ve Veri Toplama Siireci

Uygulama 6ncesi anket formuna iliskin bir pilot test ¢calismasi yapilmis, bu amacla 50 adet veri
toplanarak, gegerlilik ve givenilirlik testlerinin sinamasi yapilmistir. Pilot test sonucu elde edilen
analizler dogrultusunda Degistirme Maliyeti degiskeninde kiigliik diizenlemeler yapilmig ve anket
formu nihai uygulamaya hazir hale getirilmistir. Kocaeli Universitesi Hereke Meslek Yiiksekokulu
ogrencilerine anket formlari dagitilmis ve hem kendileri hem de gevrelerindeki 16 yas ve tzeri akilli
telefon kullanan o6grencilerin doldurmasi saglanmistir. Bu cercevede 136 adet ankete yanit
alinmistir.

Nihai veri toplama siireci tamamlandiktan sonra veriler lzerinde inceleme yapilmis, eksik
veriler ile verilerin normal dagilima uygun olup olmadigi arastirilmistir. Anketler tizerinde yapilan
gozle kontrol ve frekans dagilimlari incelendiginde eksik verilerin olmadigi, basiklik (skewness-s) ve
carpiklik (kurtosis-k) degerleri de s,k < #3’ten kiiciik oldugundan verilerin normal dagildig
gorilmustir.

5.3. Orneklem Ozellikleri

Anketi cevaplayanlarin yaklasik %40’1 Turkcell, %29’u Vodafone, %31’i de Tirk Telekom (Avea)
operatorlerini kullandiklarini belirtmislerdir. Cinsiyet bakimindan da katiimcilarin %63’G kadin,
%37’si de erkeklerden olusmaktadir. Yas grubu olarak 16-24 yas arasi grup katilimcilarin %98’ini
olusturmakta; bunlarin yaklasik %24°U lise, %54°U iki yillik meslek ylksekokulu ve %21’i de lisans
diizeyindeki dgrencilerden olusmaktadir. Yine dgrencilerin %46’s1 Kocaeli, %43’i istanbul ve %11’i
de diger illerde ikamet etmektedir. Ogrencilerin sosyo-ekonomik diizeyleri incelendiginde de
agirhikl olarak orta gelir (%58) ve orta-iist (%28) gelir diizeyinde olduklari gériilmistiir. Ornekleme
iliskin frekans degerleri ve yizdelikler Tablo 2’de verilmistir.
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Tablo 2: Demografik Ozellikler

Demografik Ozellikler Frekans Yizde Demografik Ozellikler Frekans Yilzde
GSM Operatérii Sosyo-ekonomik Diizey
Turkcell 54 39,7 Alt gelir 3 2,2
Vodafone 40 29,4 Orta-alt 8 5,9
Tiirk Telekom’u (Avea) 42 30,9 Orta gelir 79 58,1
Cinsiyet Orta Ust 38 27,9
Kadin 85 62,5 Ust gelir 8 5,9
Erkek 51 37,5 Fiyata Duyarlilik
Yas Grubu Fiyat 6nemsiz 55 40,4
<18 yas 25 18,4 Fiyat 6nemli 81 59,6
18-24 yas 108 79,4 Kapsama Alanina Duyarlilik
25+ yas 3 2,2 Kapsama alani 6nemsiz 60 44,1
Egitim Diizeyi Kapsama alani 6nemli 76 55,9
Lise 31 23,5 Internet Cekim Giicline Duyarllik
Yiiksekokul (2 yillik) 73 53,7 Internet ¢cekim glicli Snemsiz 53 39,0
Lisans 29 21,3 Internet ¢ekim giicli 6nemli 33 61,0
Yiiksek lisans 2 1,5 Bayi Agina Duyarlilik
Yasadigi il Bayi agi 6nemsiz 92 67,6
Kocaeli 62 45,6 Bayi agi Gnemli 44 32,4
istanbul 59 43,4 Tarife Cesitliligine Duyarlilik
Diger 15 11 Tarife gesitliligi 6nemsiz 81 59,6
N=136 Tarife cesitliligi 6nemli 55 40,4

5.4. Gegerlilik ve Giivenirlilik

Olgeklerin gecerliligi icin icerik gecerliligi (content validity), yakinsak gecerlilik (convergent
validity) ve ayrisma gegerliligi (discriminant validity) kriterleri incelenmistir. icerik gecerliligi,
Olgekte yer alan ifadelerin 6lglilmek istenilen olguyu igerip icermedigi ile ilgili olup kavramsal olarak
tiim boyutlarin sorular ya da ifadeler kullanilarak sorgulanmasi ile saglanir (Hair vd., 2003: 123).
Bunun yollarindan biri uzman gorisleri olup, bir diger yolu da bilimsel yayinlarda yer alan 6lgeklerin
kullaniimasidir ki, bu olcekler bilimsel degerlendirme siirecinden gecerek yayimlandigi icin, icerik
gecerliligi saglanmistir denilebilir. Bu ¢calismada kullanilan 6lgekler, literatlirde yer alan 6lceklerden
adapte edilerek olusturulmustur. Daha sonra iki uzman tarafindan degerlendirme yapildiktan sonra
olgekler kullanilmistir. Bu ylizden dlgeklerin icerik gegerliliginin saglandigi séylenebilir.

Yakinsak gecerlilik, ayni yapiyi 6l¢tiigu diisiiniilen ifadelerin kendi icerisinde ylksek korelasyon
gostermesidir. Olcegi olusturan soru ya da ifadeler arasinda korelasyon bulunmasi durumudur.
Tablo 3’teki dogrulayici faktor analizi sonuglari da géstermektedir ki, her bir dlgegi olusturan soru
ve ifadeler ayni faktor etrafinda toplanmistir, yani Olgcegi olusturan sorular ayni yapiya
ylklenmislerdir ve bu yapida yer alan ifadeler kendi icerisinde korelasyona sahiptir (Anderson ve
Gerbing, 1988).

Ayrisma gecerliliginde bir yapiyi 6lgen sorular ile farkh yapilari 6lgen sorular arasinda distk
korelasyon olmasi gerekmektedir (Hair vd., 2010: 123). Dolayisiyla faktoér yapilarinin birbirinden
ayrismasi durumunda ayrisma gegerliliginden soz edilebilir. Diger yandan faktorler arasi korelasyon
katsayilarinin AVE degerlerinin karekokiinden kii¢clik olmasi da ayrisma gecerliliginin bir diger
gostergesidir (Fornell ve Larcker, 1981). Tablo 4’teki diyagonalde yer alan AVE degerlerinin
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karekoki, degiskenler arasi korelasyonlardan buyiktir. Dolayisiyla dlgekler agisindan ayrisma
gecerliligi saglanmustir.

Tablo 3: Dogrulayici Faktér Yikleri ve Gosterge Agirliklari

Degiskenler ve Olgekler DFA  Agirhklar
BHK: Bilissel Hizmet Kalitesi

BHK GSM firmasinin satis noktalari ve tesisleri gérsel agidan caziptir 0.962 0.195
GSM firmasi oldukga iyi bir altyapiya ve donanima sahiptir 0.980 0.207
GSM firmasi musterilerine en yeni telefon modellerini sunar 0.979 0.208
GSM firmasi hizmeti tam zamaninda sunar 0.985 0.208
GSM firmasi hizmetlerini tam ve eksiksiz olarak yerine getirir 0.986 0.212
GSM firmasinin temsilcileri musteriye hizli yanit verir 0.956 0.183
GSM firmasi sorunlarin ¢ézimune yakin ilgi gosterir 0.750 0.177

DHK: Duyussal Hizmet Kalitesi

GSM firmasinin satis elemanlari her zaman saygilidir 0.862 0.399
GSM firmasi musteri kayitlarinin korunmasina azami dikkat eder 0.969 0.444
Genel olarak, GSM firmasi musterilerine yiksek kalitede hizmet sunmaktadir 0.984 0.456

DM: Degistirme Maliyetleri

GSM operatorimi degistirirsem, fatura/para ytikleme maliyetim artacaktir 0.872 0.187
GSM operatorimi degistirirsem, degerlendirme maliyetim artacaktir 0.965 0.225
GSM operatdrim degistirirsem, elde ettigim fayda azalacaktir 0.970 0.246
GSM operatoriimi degistirirsem, fazladan 6denen para artacaktir 0.951 0.208
GSM operatorim degistirirsem, kisisel cevremle iliskilerim zayiflayacaktir 0.990 0.242
GSM operatoriimi degistirirsem, marka tatminim azalacaktir 0.905 0.216

DN: Tiiketicinin Degistirme Niyeti
Tarife problemi yasarsam ayni GSM operatoriinin bir bagka tarifesine gegmeye

0.840 0.434
calisirm
Sebeke sorunlari ile karsilagirsam baska bir GSM operatoriine gegcmeye calisirm 0.957 0.535
Daha iyi bir fiyat teklif edilirse, baska bir GSM operatoriine gegmeye calisirim 0.911 0.400

Not: DFA yikleri oblique rotasyonu ve Kaiser normallestirmesi sonucunda elde edilmistir. p <0.05

Arastirma modelinde yer alan degiskenler arasi korelasyon katsayilari incelendiginde bagimli
degiskenler ile bagimsiz degiskenler arasinda anlamli korelasyonlarin bulundugu bu degerlerin
.85’den kiiguk oldugu, dolayisiyla goklu baginti (multicollinearity) probleminin bu ¢alisma igin sorun
teskil etmeyecegi de gorilmustar.

Olgeklerin giivenirliligi icin (ic adet kriter incelenmistir. Chronbach’s Alfa testinde genellikle
beklenilen deger 0,7’den blyik olmasi yonindedir (Nunnally ve Bernstein, 1994: 265). Soru
sayisina bagh olarak bu deger yiikselebilmektedir. Hem kesifsel arastirmalarda hem de az soru ile
olglilen olgeklerde bu deger 0.7'nin altinda da yer alabilmektedir (Hair vd., 2010: 123). Bu
arastirmada tiiketicinin degistirme niyeti 6lgcegi (.538) ile duyussal hizmet kalitesi olgegi (.653) esik
degerin altinda ¢ikmistir, zayif diizeyde olmasina ragmen kabul edilebilir seviyededir (George ve
Mallery, 2016: 418). Diger Glcekler ise 0,7’nin tizerinde gerceklesmistir. Bilesik gecerlilik (composite
reliability) degerleri Bagozzi ve Yi'nin (1988) belirttigi sekilde 0.60 degerinin tzerinde ¢ikmistir.
Ortalama Agiklanan Varyans (AVE) degerleri de 0.50’nin tzerinde gerceklesmis olup (Fornel ve
Larcker, 1981) kullanilan 6lgeklerin givenilirlik bakimindan tatminkar oldugu séylenebilir.
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Tablo 4: Korelasyon katsayilari ve Giivenirlilik Analizi Degerleri

Cronbach's Bilesik

Degisken Alfa (CA) Guv.(CR) AVE  BHK DHK DM DN DM*BHK DM*DHK
BHK 0.843 0.882 0.516 0.719

DHK 0.653 0.812 0.591 0.443** 0.769

DM 0.844 0.886 0.566 0.180* 0.215* 0.752

DN 0.538 0.766 0.525 0.273** 0.272** 0.282** 0.725

DM*BHK 0.951 0.954 0.334 0.113 0.066 0.167 0.137 0.578

DM*DHK 0.866 0.887 0.316 0.088 -0.036 0.063 0.219* 0.488** 0.562

Not: Diyagonalde AVE degerlerinin karekokili koyulastirilarak gosterilmistir
5.5. PLS Tabanli Yapisal Esitlik Modellemesi

Arastirma modelini test etmek icin Kismi En kiiclik Kareler (PLS) tabanli Yapisal Esitlik
Modellemesi (YEM) kullaniimistir. Arastirma modelinde birden fazla bagimh degisken varsa,
bagimsiz degiskenler arasiiliskiler varsa veya ara degisken iliskileri mevcutsa yapisal esitlik modelini
kullanmak bir gereklilik halini almaktadir. Orneklemin kiiciik oldugu durumlarda ise PLS tabanli
YEM, kovaryans tabanli modellere gore daha iyi sonuglar vermektedir. Clinkii PLS-YEM’nin mantigi
ile goklu regresyon analizi benzerlik gostermektedir (Hair vd., 2010: 723).

Bu calismada arastirma modelini test etmek amaciyla PLS tabanh YEM yazilimi olan WarpPLS
5.0 kullanilmistir (Kock, 2002). Baron ve Kenny (1986) metodolojisi ve Sobel Testi (Sobel, 1982:302)
gibi geleneksel yontemlere gore dogrusal olmayan iliskilerin test edilmesinde PLS teknigi bir takim
avantajlar saglamaktadir (Preacher ve Hayes, 2004). Bu calismada PLS teknigi kullanmanin bir
avantaji, bagimsiz degiskenler arasinda iliskilerin tanimlanmis olmasidir. Bir digeri de tlimlastirici
etkilerin analizinin modelde bitinlesik bir sekilde, yani tek bir islemle yapilabiliyor olmasidir. Bu
nedenle PLS-SEM analizinin kullanilmasina karar verilmistir.

Analizde Warp3 algoritmasi, yeniden 6rneklem (resampling) metodu olarak Bootstrapping
teknigi secilmis, veri 500 kez simule edilmistir. Modelin uyum iyiligi istatistikleri incelendiginde
Tenenhaus Uyum lyiligi indeksi (GoF) = 0.313 ( = 0.25), AVIF=0.244 (p<0.01), ARS=0.207 (p<0.01)
ve AVIF = 1.163 ¢ikmistir. Buna gore PLS-YEM modeli anlamhdir. Diger bulgularla birlikte tiim model
gostergeleri Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5: Uyum iyiligi istatistikleri ve Kabul Araligi

Kriter Deger Kabul edilebilirlik

Ortalama yol katsayisi (APC) 0.244 p<0.001

Ortalama R-kare (ARS) 0.207 p<0.003

Ortalama Duizeltilmis R-kare (AARS) 0.192 p<0.005

Ortalama Blok VIF (AVIF) 1.163 kabul edilebilir < 5, ideal < 3.3
Ortalama Tam dogrusallik VIF (AFVIF) 1.288 kabul edilebilir < 5, ideal < 3.3
Tenenhaus GoF (GoF) 0.313 kiglik >0.1, orta >0.25, buyuk > 0.36
Sympson'un paradoks orani (SPR) 1.000 kabul edilebilir > 0.7, ideal: 1

R-kare katki orani (RSCR) 1.000 kabul edilebilir > 0.9, ideal: 1

Ortuk degiskenler (latent variables) arasindaki iliskiler incelendiginde su sonuglar ¢ikmistir.
Bilissel hizmet kalitesinin, duyussal hizmet kalitesi lzerindeki etkisi ise (H1: f1=0.453, p<0.01)
olumlu olarak gergeklesmistir. Bilissel hizmet kalitesi, tiiketicinin degistirme niyetini pozitif ve 0.05
seviyesinde anlamli olarak etkilemektedir (H2: $2=0.147). Duyussal hizmet kalitesi ise tiiketicinin
degistirme niyetini olumlu (Hs: f3=0.279, p<0.01) olarak etkilemektedir. Her iki bagimli degiskenin
aciklama oranlari yani, R? degerleri 0.21 olarak gerceklesmistir (Sekil2). Modelde hipotez
olusturulmasa da indirekt etkiler incelendiginde gorilmektedir ki; BHK, DN’ni pozitif ve anlamli
sekilde etkilemektedir =0.147 (p<0.01).
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Degistirme maliyeti arastirma modelinde ilimlastirici etki (moderating effect) olarak yer
almistir. llimlastirici etki analizi igin degistirme maliyeti (DM) ile bilissel hizmet kalitesi (BHK) ve
duyussal hizmet kalitesinin (DHK) ¢arpimi ile iki yeni degisken olusturulmus (DMxBHK ve DMxDHK),
bu yeni degiskenlerin tiketicinin degistirme niyeti (DN) lzerindeki etkileri arastirmistir. Sonug
olarak degistirme maliyeti BHK ile DN arasinda ihmlastirici etki gdstermezken Ha hipotezi
reddedilmistir. DHK ile DN arasinda B=0.288 (p<0.01) ilimlastirici etkiye sahip oldugundan Hs
hipotezi kabul edilmistir. Yani degistirme maliyeti arttikga duyussal hizmet kalitesi ile degistirme
niyeti arasindaki iliski de artmaktadir.

Sekil 2: PLS-YEM Analizi Bulgulari

B4=0.053
p=0.265

Bs=0.288
p<0.001

B1=0.453
p<0.001

R2=0.21

R2=0.21

6. Sonug ve Oneriler

Bu calismada bilissel ve duyussal hizmet kalitesinin tiketicinin degistirme niyeti izerine etkisi
ile degistirme maliyetinin ilimlastirici etkisi arastirilmistir. Bilissel hizmet kalitesi tlketicinin
degistirme niyetini etkilemekle birlikte, esas olarak duyussal hizmet kalitesi tizerinde anlamh bir
etkiye sahiptir. Yine duyugsal hizmet kalitesi Uzerinden tiketicinin degistirme niyeti Gzerinde
dolayli etki de gostermektedir. Duyussal hizmet kalitesi de tiiketicinin degistirme niyeti lizerinde
pozitif ve oldukg¢a fazla bir etkiye sahiptir. Degistirme maliyetinin hizmet kalitesinin bilissel ve
duyussal boyutlariile tiketicinin degistirme niyeti arasindaki ihmlastirici roli incelendiginde ise, bu
etkinin yalnizca duyussal hizmet kalitesi ile tiketicinin degistirme niyeti arasinda ortaya ciktigi
gorilmektedir. Buna gore degistirme maliyeti arttikca duyussal hizmet kalitesi tiketicinin
degistirme niyetini olumlu etkilemektedir.

Elde edilen bulgular hig siiphesiz GSM operatorleri agisindan biylik dnem tasimaktadir. Bunlar
kisaca su sekilde oOzetlenebilir. GSM operatorleri hizmet kalitesini artirirken musterilerinin
degistirme niyeti tGzerinde en gok katki saglayan duyussal hizmet kalitesi boyutuna 6nem vermeli,
reklam ve tutundurma faaliyetlerinin odaginda bu konu yer almalidir.

Bu ¢alismanin ikinci 6nemli bulgusu, duyussal hizmet kalitesini artirmanin yolu bilissel hizmet
kalitesinin ylikseltiimesine bagh olmasidir. Dolayisiyla SERVQUAL o6lgeginde bahsedilen fiziksel
ozellikler, glivenilirlik, heveslilik ve glivence gibi boyutlar bilissel hizmet kalitesi olarak ayristigindan
bu boyutlar duyarliik yani duyussal hizmet kalitesini besleyen faktorlerdir. Bu yizdendir ki,
SERVQUAL’in ilk dort boyutu, besinci boyutun artirilmasi icin bir 6n kosul olarak kendini
gostermektedir.

Bu calismanin 6nemli bir diger sonucu da duyussal hizmet kalitesi ile tliketicinin degistirme
niyeti arasindaki iliskide degistirme maliyetinin olumlu bir rol Gistlenmesidir. Buna gore degistirme
maliyeti artsa bile misterilerin duyussal hizmet kalitesi daha yliksek olan GSM operatérlerini tercih
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etmektedirler. GSM operatorleri, her ne kadar uyguladiklari tarife ve sozlesmeler yoluyla
musterinin bir bagka operatodre gegcisini engellemeye galigsa da musteriler yine de duyussal hizmet
kalitesi yiksek olan firmalari tercih etmektedirler.

Degistirme maliyeti ile tiiketicinin degistirme niyeti arasinda olumlu korelasyon bulunmaktadir.
Cunku degistirme maliyeti ya da bariyerleri yukseltilse bile tiiketicinin degistirme niyeti o oranda
artmaktadir. Buna gore GSM operatérlerinin degistirme maliyetlerini yikseltmesi musterileri
nezdinde olumsuz karsilanmakta, bu tiir davranislara aksi yonde reaksiyon gostermektedirler. Bu
ylzdendir ki operatér firmalar degistirme maliyetlerini azaltir ya da minimum dizeye indirirlerse
davranigsal olarak misterilerin operator degistirme niyeti de azalacaktir.

7. Kisitlar ve Gelecekteki Arastirmalar igin Oneriler

Bu calismada bilissel hizmet kalitesi her ne kadar tiketicinin degistirme niyetini olumlu etkilese
de dolayli etkisi daha belirgin olarak bulunmustur. Gelecekte yapilacak ¢alismalarda ise duyussal
hizmet kalitesinin BHK ile DN arasinda ara degisken oldugu modeller de test edilebilir.

Bu calismanin Universite ¢agindaki 6grenciler lzerinde uygulanmis olmasi da sonuglarin
genellenebilirligi Gzerinde bir kisit olusturmaktadir. Uygulama, 6grenciler haricindeki toplumun
diger kesimleri ve katmanlari Uzerinde yuratilirse, daha genellenebilir sonuglarin tiretiimesi
mumkiin olabilir.

Bilissel hizmet kalitesi ve duyussal hizmet kalitesinin degistirme niyetini olumlu bir sekilde
etkilemesi literatlirde vurgulanan sonuglarla gelismektedir. Yani, tiiketicilerin bilissel ve duyussal
hizmet kalitesi algisi arttikga, kullandiklari GSM operatorini degistirme istekleri de artmaktadir.
Benzer sonug, degistirme maliyetinin tlimlastirici etki analizinde de gorilmistir. Bu geliskinin
nedeni, degistirme niyeti degiskenini olusturan sorularin yoni ve yapisindan kaynaklanabilir.

Degistirme niyetini olusturan ifadeler degerlendirildiginde, hazirlanan sorularin gergekten “bir
GSM misterisinin su an kullanmakta oldugu GSM hatti icin” olan algilarini 6lgmedigini
gostermektedir. Ornegin degistirme niyetinin birinci sorusunda belirtilen “Tarife problemi
yasarsam ayni GSM operatérinin bir baska tarifesine gegmeye calisirrm” ifadesi, kosullu bir yargi
ifadesidir. Katihmcilar da bu ve degistirme niyeti icindeki diger yargilari, kalite algilari yoninde
degerlendirmislerdir. Clinkii analiz bulgularinin olumlu olmasi bu durumu isaret etmektedir. Bir
diger ifadeyle, kalite ve maliyet algisi sorulari tiketicinin mevcut durumuna yoénelik algilarini
degerlendirirken; degistirme niyeti sorulari, mevcut durumdan farkli olarak bir kosul baglaminda
olusan algilari degerlendirmektedir. Bunlar arastirma bulgulari agisindan bir takim kisitlar ifade
ettigi gibi, gelecekte yapilacak arastirmalarda bu hususlar g6z 6niinde bulundurulmahdir.
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THE INFLUENCE OF THE COGNITIVE AND AFFECTIVE SERVICE QUALITY ON
CONSUMERS' SWITCHING INTENTIONS AND THE MODERATING ROLE OF
SWITCHING COSTS

Extended Abstract

Aim: The present study aims to study the effects of cognitive and affective service quality on
consumer’s switching intention and the moderating role of the switching cost. There are limited
studies in the relevant literature on the cognitive and affective domains of the service quality.
Furthermore, a research on the relations between the cognitive and affective service quality and
the switching cost may contribute in filling the gap to that end.

Therefore the basic motivations of the present study are as follows: (1) There are limited studies
on the cognitive and affective components of the service quality; there is a need to conduct a
research on (2) the effects of cognitive and affective behaviours on the consumer’s switching
intention, and (3) the relations between the cognitive and affective service quality and the
switching intention when the switching cost is high or low.

Methods: The present study examined the relations between the cognitive and affective service
quality as perceived by the university student, switching cost, and consumer’s switching intention
with an aim to assess the GSM operators. The research was conducted with the students of Hereke
Vocational School, Kocaeli University and the survey technique was used to collect data.
Accordingly, preliminary information about the research was provided, survey forms were
distributed by hand, and collected the same way.

A wide literature screening was performed in developing the scales. In that scope, the scale
developed by Chiou & Droge (2006) and Nguyen et al. (2014) was used for the service quality scale,
which was measured by 10 items. The Switching Cost scale was adapted from the scales developed
by Burnham et al. (2003) and Yu & Dean (2001). The author developed the consumer’s switching
intention scale. The survey used five-point Likert scale and that the scales were set as (1) | strongly
disagree to (5) | strongly agree. 136 eligible data were obtained upon the data collection process.
WarpPLS, PLS based SEM software, was used to test the validity and reliability of the scales and
the research model.

Findings: Content validity, convergent validity, and discriminant validity criteria were examined for
the purpose of the validity of the scales. It was seen that the scales were valid based on the said
criteria. Cronbach’s Alpha and composite reliability tests were performed for the purpose of
reliability analysis upon which it was seen that the scales were reliable. As it was indicated by the
results of the PLS based Structural Equation Modelling, the goodness of fit statistics of the model
and all the other model indicators were within the acceptance interval and that the model was
significant.

Cognitive service quality had a significant effect on the affective service quality (H1). Cognitive
service quality positively affected the consumer’s switching intention (H2), and affective service
quality positively affected the consumer’s switching intention (Hs). A review of indirect effect in
the model suggested that the cognitive service quality had a positive and significant effect on the
switching intention. The switching cost was included in the research model as a moderating effect.
The switching cost did not demonstrate a moderating effect between Affective Service Quality and
Switching Intention, where it had a moderating effect between the Cognitive Service Quality and
Switching Intention. In other words, the relations between the affective service quality and
switching intention increased as the switching cost increased.

Conclusions: Consequently, although the cognitive service quality has an effect on the consumer’s
switching intention, essentially it has an effect on the affective service quality. Moreover, it has an
indirect impact on the consumer’s switching intention through the affective service quality. The
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affective service quality also has a positive and rather high effect on the consumer’s switching
intention. A review of the moderating role of the switching cost on between the cognitive and
affective domains of service quality and the consumer’s switching intention suggests that such
effect occurs only in-between the affective service quality and the consumer’s switching intention.
Therefore as the switching cost increases, the affective service quality positively affects the
consumer’s switching intention.

These findings are without a doubt very important for the GSM operators. These can be
summarised as follows: While increasing the service quality, the GSM operators should attach
importance to the affective service quality, which contributes the most in their customers’
switching intention, and place it in the centre of their advertising and promotion activities. The
second important finding of the present study is that increasing the affective service quality is
dependent upon increasing the cognitive service quality. Another important consequence of this
study is that the switching cost assumes a positive role in the relation between the affective service
quality and the consumer’s switching intention. Accordingly, even though the switching cost
increases, the customers prefer the GSM operators providing higher affective service quality.
Although the GSM operators seek to prevent their customers from shifting to another operator by
means of resorting to tariffs and agreements, the customers still prefer companies providing higher
affective service quality.
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