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Cep telefonu sektorii, teknolojiyle beraber her gecen yil daha fazla geliserek
inovasyonun en Onemli faktdr oldugu bir sektor haline gelmektedir. Her marka tiiketiciyi daha
iyiye ve daha yeniye kavusturmak igin c¢aba gostermekte, yilizlerce {irlin tasarlanmaktadir. Bu
durum tiiketicinin karar vermesi i¢in ¢ok fazla faktoriin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.
Boylelikle ozellikle cep telefonu pazarinda miisteri memnuniyetini saglamak biiyilk 6nem
tasimaktadir. Bu calismanin amaci, Amerikan Miisteri Memnuniyeti Modeli (ACSI) ile Izmir’de
yasayan ve akilli telefon kullanan insanlarin cep telefonu markalarina olan memnuniyet ve
sadakatlerini arastirmaktir. Modelin test edilmesinde Yapisal Esitlik Modeli (YEM) kullanilmistir.
Arastirma modelinde yer alan faktorler; Algilan Kalite, Algilanan Deger, Miisteri Sikayetleri,
Miisteri Beklentileri ve Miisteri Sadakatidir. Calismada kullanilan veriler, Izmir’de Bornova,
Karsiyaka, Foca, Buca, Cigli, Bayrakli il¢elerinde ikamet eden farkli meslek ve yas gruplarina ait
kigiler arasindan rastgele secilen 319 kisiye birebir goriisme neticesinde anket yapilarak elde
edilmistir. Calismada, Onerilen arastirma modeli YEM ile analiz edilmis ve modelin uygunlugu
¢esitli uyum olgiitlerine gore degerlendirilmistir. Model uyumu igin hesaplanan ki-kare degeri
290,60 ve (x%/sd) degeri ise 2,64 olarak hesaplanmustir. Verilerin analizlerden; memnuniyet ile
sikayet ve sadakat arasindaki iligki katsayilar1 sirastyla 0,76 ve 0,94 olarak hesaplanmigtir.
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INVESTIGATION OF FACTORS AFFECTING CUSTOMER
SATISFACTION IN MOBILE PHONE MARKET WITH ACSI MODEL

ABSTRACT

The mobile phone sector is becoming a sector where innovation is the most important
factor by developing more and more every year. Every brand strives to make the consumer better
and new, and hundreds of products are designed. This causes too many factors for the consumer to
make a decision. Thus, customer satisfaction in the mobile phone market is of particular
importance. The aim of this study is to investigate the satisfaction and loyalty of mobile phone
brands of people living in Izmir with the American Customer Satisfaction Model (ACSI). Factors
included in the research model; Perceived Quality, Perceived Value, Customer Complaints,
Customer Expectations and Customer Loyalty. The data used in the study were obtained by a one-
to-one interview with 319 people randomly selected among people belonging to different
occupations and age groups residing in Bornova, Kargiyaka, Foga, Buca, Cigli and Bayrakli
districts in Izmir. In this study, the proposed research model was analyzed with SEM and the
suitability of the model was evaluated according to various compliance criteria. The calculated
chi-square value for the model fit is 290,60 and (x%/sd) is calculated as 2,64. Result of the
analyzes; The path coefficients between satisfaction and complaint and satisfaction and loyalty
were calculated as 0.76 and 0.94, respectively.

Keywords: Mobile Phone Market, Customer Satisfaction, ACSI, Customer Loyalty,
Structural Equation Model (SEM).

GIRIS

Mobil telefon pazari Diinya’da en hizlhi biiyliyen pazarlardan biridir.
2002°de ilk renkli ekran telefonlarin piyasaya g¢ikmasi ve 2004-2006 yillar
arasinda multimedya 6zelliginin tanitilmasi ile hiz kazanan bu gelisim, 2007
yilinda, Nokia’nin ilk akilli telefonu iiretmesi ile baska bir boyut kazanmigtir. Bu
gelismelerle mobil telefon, giinliikk hayatta en ¢ok kullandigimiz araglardan biri
haline gelmistir. Cep telefonlar1 moda ve 6zellikle geng jenerasyon igin bir statii
sembolii olarak goriilmektedir (Sultan ve Rohm, 2005). Tiiketicilerin beklentileri
ve istekleri degismeye devam etmekte ve cep telefonu iireticileri de bu degisime
ayak uydurmak icin her giin yeni 6zellikler piyasaya sunmaktadir.

Cep telefonu kullanicilarmin ¢ogunlugunu gencler olusturmakta olup,
cep telefonu iireticileri geng kitleyi etkileyebilmek adina, yeni teknolojiler ve
dizaynlar kullanmakta, onlarin memnuniyet ve sadakatinden kar elde etmektedir.

Cep telefonu pazarindaki basari sadece teknolojik ozelliklerle ilgili
degil, aym zamanda birgok sosyal dinamigi ve fiyat, marka, garanti gibi diger
faktorleri de icermektedir (Unal ve Arslan, 2013). Miisteri memnuniyet ve
markaya olan baglilik, hemen hemen her pazarda oldugu gibi cep telefonu
pazarinda da tireticilerin yaratmaya g¢alistig1 en 6nemli degerlerden biridir.
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Tiirkiye’de cep telefonu pazarinda ¢ok sayida firma vardir. Firmalarin
birbirleriyle rekabet halinde oldugu bu pazarda miisteri memnuniyet ve
bagliligini etkileyen degiskenleri ortaya koymak ve bu degiskenler arasi iliskileri
incelemek firmalarin gelecegi agisindan biiyiik 6neme sahiptir.

Bu calismada da cep telefonu cihazi pazarinda, miisteri memnuniyet ve
sadakatini etkileyen faktorler ve bu faktorlerin birbirleriyle olan iligkileri,
Amerikan Miisteri Memnuniyeti Modeli (ACSI)  modeliyle belirlenmeye
calisilmistir. Modelin test edilmesinde Yapisal Esitlik Modeli (YEM)
kullanilmustir.

I. LITERATUR TARAMASI

Tiirkyilmaz ve Ozkan (2007), Tiirk cep telefonu sektorii (TMPS) icin
yeni bir miisteri memnuniyeti endeksi modeli gelistirmeyi ve test etmeyi
amaclamistir. Bu amagla, ilgili literatiire ve miisteri memnuniyeti konusundaki
teorik diisiincelere dayanarak yeni bir dl¢iim modeli gelistirilmistir. Istanbul’da
700 cep telefonu kullanicisina onerilen modele dayali bir anket yapilmistir.
Onerilen yapisal esitlik modelini (YEM) tahmin etmek icin kismi en kiiciik
kareler yontemi kullanilmistir. Gegerlilik ve gilivenirlik sonuglari Onerilen
memnuniyet modelinin tatmin edici sekilde agiklayicti oldugunu ortaya
koymustur. Calisma sonucunda onerilen modelde miisteri beklentileri ile miisteri
memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski (0,13), miisteri beklentileri ile
algilanan kalite arasinda da benzer sekilde pozitif yonli bir iligki bulunmustur
(0,73). Benzer sekilde algilanan kalite degiskeni ile algilanan deger arasinda da
pozitif yonde anlaml iliski belirlenmistir (0,53). Algilanan deger degiskeninin
memnuniyeti pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir (0,39).

Bayraktar, Tatoglu, Tirkyllmaz, Delen ve Zaim (2012), veri zarflama
analizi (A Data Development Analysis-DEA) yaklasimi kullanarak, gelismekte
olan bir telekomiinikasyon pazarinda, Tiirkiye'de cep telefonu markalar1 icin
misteri memnuniyeti ve sadakatin verimliligini analiz edip karsilagtirmigtir.
Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi (ECSI) modelinin yapilart DEA
modelinin girdi ve ¢ikt1 gostergeleri olarak degerlendirilip kullanilmistir. 251
cep telefonu kullanicisinin algilayici tepkilerine dayanarak, DEA modelleri,
Tiirkiye'nin en iyi alt1 cep telefonu markasindan miisteri memnuniyet ve sadakat
verimliligi acgisindan Nokia'nin en verimli marka oldugu bunu LG, ve Sony
Ericsson’un izledigi belirlenmistir. Ayrica, Motorola, Samsung ve Panasonic ise
misteri memnuniyeti ve sadakati agisindan en az verimli marka olarak yer
almugtir.

Lai, Griffin ve Babin (2009), Cin'de hizmet kalitesi, deger, imaj,
memnuniyet ve sadakat arasindaki iligkileri incelemek igin biitiinlestirici bir
model Gnermis ve bunu yapisal esitlik modeli ile test etmistir. Cinli bir mobil
iletisim sirketinin 118 miisterisinden elde edilen anket verilerinin analizi;
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hizmet kalitesinin hem algilanan degeri hem de kurumsal imaji dogrudan
etkiledigini, bu deger ve imajin memnuniyeti etkiledigini, kurumsal imajin
degeri etkiledigini ve hem miisteri memnuniyetinin hem de imajin sadakatin
onemli belirleyicileri oldugunu ortaya koymustur. Ayrica calismada hizmet
kalitesinin dogrudan da sadakati olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Esghi, Haughton, Teebagy ve Topi (2006), yerel telefon hizmetleri i¢in
miisteri davranislarini belirlemeyi amaglamistir. Calismada yerel telefon hizmeti
alan 3205 kisiye ACSI modeline dayanan anket uygulanmigtir. Calismada ACSI
modelindeki degiskenler arasindaki iliskiyi ortaya koymak icin YEM
uygulanmustir. Calisma sonucunda algilanan kalite ile algilanan deger ve miisteri
memnuniyeti arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir iligki tespit
edilmigtir. Benzer sekilde algilanan deger ile miisteri memnuniyeti arasinda
pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmustur.

Turel ve Serenko (2006), Amerikan Miisteri Memnuniyeti Modelini
(ACSI) kullanarak Kanada'daki mobil servis kullanan 210 gencin miisteri
memnuniyetini arastirmigtir. Bu modele dayanarak, gen¢ eriskin Kanadalilarin
memnuniyet endeksi hesaplanmistir. ACSI modeline dayanarak elde edilen
verilerin analizinde YEM kullanilmistir. Calisma sonucunda miisteri beklentileri
ile algilanan deger arasinda istatistiksel olarak pozitif yonde bir iligki
bulunmustur. Miisteri beklentileri ile algilanan deger ve miisteri memnuniyeti
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmamustir. Algilanan kalite ile
algilanan deger arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir iligki tespit
edilmistir (0,72). Benzer sekilde, algilanan kalite ile misteri memnuniyeti
arasinda pozitif yonde anlaml bir iliski tespit edilmistir (0,39). Calismada
misteri memnuniyeti ile miisteri sikayetleri arasinda negatif yonde istatistiksel
olarak anlaml bir iligki tespit edilmistir (-0,25). Miisteri memnuniyetlerindeki
bir puanlik arti, miisteri sikayetlerini 0,25 puan azaltmistir.

Zaim, Tirkyillmaz, Tarim, Ucar ve Akkas (2010), Tirk Telekom
sirketine duyulan memnuniyeti American Miisteri Memnuniyeti (ACSI)
modelini kullanarak 6l¢meyi amaglamigtir. Caligmada ACSI modeline dayali
olusturulan anket Tiirk Telekom miisterisi 280 kisiye uygulanmigtir. Calismadan
elde edilen veriler YEM ile analiz edilmistir. Calisma sonucunda, miisteri
beklentileri ile artisin algilanan kalite; algilanan kalite ile algilanan deger
degiskenleri arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli iligkiler
bulunmustur. Ayrica miisteri memnuniyetindeki bir puanlik artis ya da azalisin
ise miisteri sadakatinde 0,97 puanlik artig/azalisa neden olacag tespit edilmistir.

Awwad (2012), ele aldigi caligmada, miisterilerin Urdiin'deki cep
telefonu hizmetleriyle ilgili memnuniyetlerini incelemistir. ACSI modeli ile
misteri beklentileri, algilanan kalite, algilanan deger, miisteri memnuniyeti,
misteri gikayeti ve sadakat arasindaki nedensel iliskileri arastirmistir.
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Caligmada, algilanan kalite ile algilanan deger ve miisteri memnuniyetleri
arasinda olumlu yonde bir iligki tespit edilmistir.

Uzunkaya (2016), marka sadakatinin tekrar satin alma niyetine etkisini
ortaya koymay1 amaclamistir. Bu amagla, Kocaeli’de GSM sektdriinde 18 yas ve
tizeri kullanicilar1 kapsayan arastirma neticesinde, marka sadakatinin tekrar satin
alma niyetini olumlu yonde etkiledigini ve bu etkinin tic GSM operatdrii
kullanicilarina gore farklilik gdsterdigi belirlenmistir.

Akin (2017), cep telefonu sektdriinde geng tiiketicilerin markaya yonelik
memnuniyetlerinin marka sadakatlerine etkisinin olup olmadigini arastirmistir.
Bu amagla arastirmada ortaya konan miisteri memnuniyetini olusturan
faktorlerin, marka sadakatine olan etkisini test edecek hipotezler cep telefonu
olan 416 katilimcinin olusturdugu bir 6rneklem ile analiz edilmistir. Arastirma
sonucunda; cep telefonu sektoriindeki markalara yonelik olarak ortaya g¢ikan
memnuniyetin hem davranigsal hem de tutumsal marka sadakatine anlamli
etkileri oldugu ortaya ¢ikmustir.

Kalyoncuoglu ve Faiz (2017), akilli telefon pazari i¢in miisteri
sadakatinin olusturulmasinda ve siirdiiriilmesinde etkili olabilecek degiskenlerin
tespit edilmesini amaglamistir. Veriler akilli telefon pazarinin en biiyiiklerinden
Samsung ve Apple marka cep telefonu kullanicilarindan internet iizerinden
yapilan cevrimi¢i anket yoluyla toplanmistir. Calismada, 565 anket analize
uygun bulunmustur. Kullandigi tirlinden memnun kalan, 6demis oldugu fiyata ve
harcamig oldugu zamana gore telefonun sundugu kaliteden fayda saglamis olan
ve yeni bir markaya/yeni bir isletim sistemine ge¢cme maliyetinin yiiksek
oldugunu diisiinen son kullanicilarin ilgili markaya iliskin miisteri sadakati
olusturacagi ortaya konmustur.

II. YONTEM

Bu bolimde Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi (ACSI) Modeli,
hipotezler, arastirmanin evren ve orneklemi, veri toplama araci olan anketin
gelistirilmesi, verilerin toplanmasi ve bazi analizlere iliskin bilgiler yer
almaktadir.

A. AMERIAKAN MUSTERI MEMNUNIYETI ENDEKSi MODELI
(AMERICAN CUSTOMER SATISFACTION INDEX-ACSI)

Miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi konusunda uluslararasi yayin olarak
cok sayida makale bulunmaktadir. Miisteri memnuniyetinin sayisal olarak
Olgiilebilmesi ilk olarak Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi (American
Customer Satisfaction Index-ACSI) ile baslamistir. Model testinde genellikle
Yapisal Esitlik Modeli - YEM ve iki kademeli teyit edici (dogrulayici) faktor
analizi teknikleri kullanilmaktadir (Loehlin, 1992 (aktaran Tiziintiirk,
Diilgeroglu ve Goniiller, 2016)).
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ACSI modeli, soldaki memnuniyetsizlik indikatorleri (miisteri
beklentileri, algilanan kalite ve algilanan deger), merkezdeki tatmin (ACSI) ve
sag taraftaki memnuniyete iliskin endeksler ile neden-sonu¢ modelidir (miisteri
sikayetleri ve miisteri sadakati, miisteri tutma ve fiyat toleransi dahil olmak
tizere) (Anderson, Fornell ve Lehmann, 1994; Fornell, Michael ve Anderson,
1996) .

Sekil 1’de verilen ACSI modeli, iirtin/hizmet kalitesini ve miisteri
memnuniyetini anket yontemi ile Ol¢iilebilecek bir yapida sekillendirilmistir.
Memnuniyet, anket sorularindaki Olciilebilir degiskenler kullanilarak gizil
degisken olarak oSl¢iiliir ve ortaya konur. Belirtilen bu modelde 6 ana degisken
yer almaktadir. Bu degiskenler (Bayol, 2000; Tuncay, 2009); Miisteri
beklentileri, Algilanan Kalite, Algilanan Deger, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri
Sikayetleri ve Miisteri Sadakatidir. ACSI modeli Sekil 1°de verilmistir.

Sekil 1: ACSI-Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeks Modeli

Misteri
Beklenfileri

Algilanan
Defer

Algilanan
Kalte

1. Miisteri Beklentileri

Miisteri beklentileri, miisterinin bir sirketin iiriin veya hizmetlerinin
kalitesine olan beklentisini Olcer. Beklentiler hem reklamcilik ve agiz yoluyla
konusma gibi bazi deneyimsiz bilgiler igeren gelecekteki tiiketim deneyimini
hem de sirketin gelecekte kaliteyi sunma yetenegini gosteren bir tahmindir. Bu
nedenle, genel misteri memnuniyeti gibi, firmanin performansinin
degerlendirilmesi ile dogrudan ve pozitif bir iligkisi oldugu disiiniilmektedir
(O’Loughlin ve Coenders, 2002). Bu diisiinceye dayanarak Hi, H> ve Ha
hipotezleri 6nerilmistir.

Hi: Misteri beklentilerinin algilanan kalite {izerinde olumlu etkisi
vardir.



278 Erciyes Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Sayi: 54, Temmuz-Aralik 2019, s5.272-290

H.: Miisteri beklentilerinin miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu etkisi
vardir.

Hi: Misteri beklentilerinin algilanan deger iizerinde olumlu etkisi
vardir.

2. Algilanan Kalite

Algilanan kalite, sirketin iiriin veya hizmetlerinin kalitesine iliskin son
tilketim tecriibesi yoluyla miisterinin degerlendirmesinin bir 6l¢isiidir (Fornell
vd., 1996). Kalite, bir iiriiniin veya hizmetin miisterinin bireysel ihtiyaclarini ne
derece karsiladigi 6zellestirme ve iiriin veya hizmetin yanhs gittigi siklik olan
giivenilirlik agisindan olg¢iiliir (Anderson vd., 1994). Yonetim bilgi sistemi (MIS)
aragtirma alaninda, bilgi kalitesi, sistem kalitesi ve hizmet kalitesi dahil olmak
tizere PQ, bilgi sistemlerinin kullanict/ miisteri memnuniyetini belirleyicisi
olarak kabul edilmistir (DeLone ve McLean, 1992). Kalitenin deger iizerinde
dogrudan bir etkiye sahip olmasi beklenmektedir (Anderson ve Sullivan, 1993;
Fornell, 1992). Bu bilgiler 1s1g8inda Hs ve He hipotezleri dnerilmistir.

Hai: Algilanan kalitenin algilanan deger iizerinde olumlu etkisi vardir.

He: Algilanan kalitenin miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu etkisi
vardir.

3. Algilanan Deger

Algilanan deger, 6denen fiyattan kaliteye iligkin bir Olgiittiir. Fiyatin
(paranin degeri) miisterinin ilk satin aliminda ¢ogunlukla ¢ok 6nemli olmasina
ragmen, genellikle tekrar alimlardaki memnuniyete biraz daha az etkisi vardir
(Parasuraman et al., 1988). Hizmet yoOnetimi ile ilgili literatiir, miisteri
memnuniyetinin bir miisterinin aldig1 deger algisinin (Hallowell, 1996) ve genel
memnuniyetin  onemli bir Onciiliiniin sonucu oldugunu ortaya koymustur
(Fornell vd., 1996). Ortaya konan calismalar dogrultusunda arastirmada Hs
hipotezi 6ne siiriilmiistiir.

Hs: Algilanan degerin miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu etkisi
vardir.

4. Miisteri Memnuniyeti (CSI)

Miisteri memnuniyeti (CSI) endeksi, bir {irlin veya hizmetten
memnuniyetin farkli yonlerini 6lgen ii¢ anket sorulariin agirlikli ortalamasi
olarak hesaplanmaktadir. ~Miisteri memnuniyeti, isletmeler tarafindan
iriin/hizmetlerinin ~ performansmi  degerlendirmede  kullandiklar1  temel
gostergelerden birisidir (Chen ve Chen, 2010; akt, Demir, 2012). Ayrica, miisteri
memnuniyeti, tekrar eden satislarin, olumlu sozlerin ve miisteri sadakatinin
onemli bir belirleyicisi olarak kabul edilmektedir. Aldiklar1 iiriinlerden memnun
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kalan miisteriler aymi Urlinii tekrar satin alarak diger tiiketicilere
memnuniyetlerini anlatirlar (Fornell vd., 1996). Ayrica insanlarin kullandiklar
iirlinlerden memnuniyetleri arttikca {irlinii temin ettikleri sirketlere yonelik
sikayet yollarinin acik ve kolayca coziimlenebilecegine yonelik inancin da
artacagi disitiniilmektedir (Fornell vd., 1996). Calismada bu bilgilere dayanarak
H- ve Hg hipotezleri verilmistir.

H7: Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati iizerinde olumlu etkisi
vardir.

Hs: Miisteri memnuniyetinin miisteri sikayetleri lizerinde olumlu etkisi
vardir.

5. Miisteri Sikayetleri

Miisteri sikayetleri, bir sirkete belirli bir zaman aralig1 iginde bir iirlin
veya hizmet hakkinda dogrudan sikayet ettiklerini sOyleyen katilimcilarin
yiizdesi olarak Olgiiliir. Miisteri sikayeti seviyesi ile miisteri sadakati seviyesi
arasindaki iligki, bir firmanin sikayet yonetimi yeteneklerinin etkinligine
baghdir. Miisteri sikayeti seviyesi ile miisteri sadakati diizeyi arasindaki iliski
pozitifse, firma sikayette bulunan miisterileri basarili bir sekilde sadik
miisterilere donistiiriir ve bunun tersi de gegerlidir (Fornell vd., 1996). ACSI
modeli, miisteri sikayetlerinin sadakat iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu
varsayar (Song ve Yan, 2006). Bu bilgiler 1s181nda Hg hipotezi 6ne siiriilmiistiir.

Ho: Miisteri sikayetlerinin miisteri sadakati ilizerinde olumlu etkisi
vardir.

6. Miisteri Sadakati

Miisterinin kendisi i¢in baska alternatiflerinde mevcut oldugu bir
ortamda, belirli bir igletmeye, saticiya ya da iirin veya hizmete (markaya)
yonelik, hissettigi, icten ( duygusal ) baglilik ve tesadiifi olmayan aligveris
egilimi (tutumu), arzusu ve egilimi (siirekli tercihi) dir. Miisteri sadakati kavrami
hem bir isletmeye (magazaya) hem de bir isletmenin iirlin veya hizmetlerine
yonelik olan sadakati ifade etmektedir. Sadakat, isletmeye yonelik olabilecegi
gibi iirlin veya hizmete (markaya) yonelik de olabilmektedir (Bayuk ve Kiiciik,
2007).

B. VERi DERLEME ARACININ TASARIMI VE GUVENIRLIK
ANALIZLERI
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Cep telefonu cihazi pazarinda marka sadakatini etkileyen faktorleri ve
bu faktorlerin birbirleriyle iliskisini arastirmak tizere, ilgili literatiirden
yararlanilarak anket sorulari olusturulmustur. Bu ¢ergevede, Ahmed ve Moosavi
(2013), Simsek ve Noyan (2009), Tiirkyilmaz ve Ozkan (2007), calismalarindan
yararlanilarak ACSI modeline uygun olarak veri derleme araci gelistirilmistir.
Anket demografik sorularla beraber toplam 38 soru olarak tasarlanmistir. Ik
kisminda yas, gelir durumu, gegmisteki ve anket anindaki cep telefonu marka
tercihi, ne zamandir aynmi cihazi kullandig1 gibi sorulara yer verilirken ikinci
kisminda miisteri memnuniyeti, sadakat, miisteri sikdyeti, algilanan deger,
algilanan kalite, miisteri beklentileri faktorleri yer verilmistir. Calismada tutum
ifadeleri 5°1i likert 6l¢egi (1- Hi¢ katilmiyorum-5-Tamamen katiliyorum) ile
hazirlanmistir. Veri derleme aracinin i¢ tutarlilik katsayist Cronbach Alfa (CA)
0,95 olarak hesaplanmistir. Elde edilen veriler icin ACSI modelinde yer alan her
bir faktoriin ise Cronbach Alfa (CA) degerleri; miisteri beklentileri igin 0,762;
algilanan kalite icin 0,867; algilanan deger icin 0,884; miisteri memnuniyeti i¢in
0,912; miisteri sikayeti i¢in 0,891 ve miisteri sadakati icin ise 0,944 olarak
bulunmustur.

C. ARASTIRMA EVRENI VE ORNEKLEM

Bu calismanin anakiitlesini Izmir ilinde ikamet eden akilli telefon
kullanicilar1 olusturmaktadir. Bornova, Karsiyaka, Foga, Buca, Cigli, Bayrakli
ilcelerinde ikamet eden farklt meslek ve yas gruplarina ait kisiler arasindan
rastgele secilen 319 kisiyle yiiz yiize goriisiilerek anket uygulanmustir.

111. BULGULAR

D. KATILIMCILARIN DEMOGRAFIiK OZELLIKLERIi

Ankete katilanlarin %35,4"1 (113 kisi) kadinlardan, %64,6's1 (206 kisi)
ise erkeklerden olugsmaktadir. Katilimcilarin %1,9'a (6 kisi) 18 yasindan kiiciik,
%111 (35 kisi) 18-25 yas araliginda, %57,4'0 (183) kisi 26-35 yas araliginda,
%17,9'u (57 kisi) 36-45 yas aralifinda, %7,2'si (23 kisi) 46-55 yas araliginda ve
%4,7'si (15 kisi) 56 yas ve iizeri oldugu goriilmiistiir. Katilimeilarin %8,2'si (26
kisi) ilk ve ortaokul, %16's1 (51 kisi) lise, %9,7'si (31 kisi) onlisans, %58' (185
kisi) lisans ve %38.,2'si (26 kisi) lisansiisti egitim diizeyine sahip oldugu
goriilmistiir. Katilimeilarin %3,1'inin (10 kisi) 1000 TL ve alt1, %18,2'sinin (58
kisi) 1001-2000 TL araliginda, %30,7'sinin (98 kisi) 2001-3000 TL araliginda,
%39,2'sinin (125 kisi) 3001-5000 TL araliginda, %5,3"iniin (17 kisi) 5001-7000
TL araliginda, %0,9'unun (3 kisi) 7001-9000 TL araliginda ve %2,5'inin (8 kisi)
9001 TL ve lizeri aylik gelire sahip oldugu goriilmiistiir. Katilimcilari %32'si
(102 kisi) Samsung, %35,1'i (112 kisi) iPhone, %5'i (16 kisi) LG, %2,5' (8 kisi)
Sony, %1,9'u (6 kisi) HTC, %7,2'si (23 kisi) Huawei, %4,1'1 (13 kisi) Lenovo ve
%4,1'1 (13 kisi) Vestel marka telefon kullanmaktadir. Kalan %8,2'lik dilimdeki
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26 kisinin ise bagka marka telefon kullandigi gdézlemlenmistir. Katilimcilarin
%29,5'1 (94 kisi) 1 yildan az bir siiredir, %54,2'1 (173) kisi 1-3 yil araliginda,
%14,1'i (45 kisi) 3-5 yil araliginda ve %2,2'si (7 kisi) 5 yildan fazla siiredir
telefonlarin1 kullanmaktadirlar. Katilimcilarin %311 (99 kisi) Turkeell, %44,8'"
(143 kisi) Tiirk Telekom ve %24,1'1 (77 kisi) Vodafone operatdriinii kullanmakta
olduklar goriilmektedir.

E. YAPISAL ESITLIK MODELINE ILiSKiN BULGULAR

Calismada yapisal esitlik modellemesi analizinde LISREL 8.80
kullanilmustir. Yapisal esitlik modellemesinin ilk asamasi olan 6l¢lim modeli
analizinde (dogrulayici faktor analizi) 26 adet likert ifadeden 9 madde uyumu
bozdugu icin ¢ikarilmistir.

Once uygun parametre tahmin tekniginin sec¢imi icin verilerin gok
degiskenli normal dagilima uygunlugu test edilmistir. Cok degiskenli normallik
simetri ve basiklik i¢in Ki-kare degeri = 2477,557 (p<0,01) hesaplandig1 i¢in
veri setinin ¢ok degiskenli normal dagilmadigi sonucuna varilmistir. Bu nedenle
parametre tahmin yontemi olarak dayanikli en c¢ok olabilirlik yontemi
kullanilmistir. Cok degiskenli normallik testi Tablo 1’°de verilmistir.

Tablo 1: Cok Degiskenli Normallik Testi

Carpikhk Basiklik Carpiklik ve Basiklik
Deger z Deger z Ki kare
168,573 44,71 29,135 21,876 2477,557

Verilerin analizinden elde edilen path diyagrami Sekil 2’de; modele
iligkin 6zetleyici path diyagrami Sekil3’de; hipotez testi sonuglar1 da Tablo 2°de
ve modele iligkin yapisal esitlikler ise Tablo 3’te verilmistir. Modelin uyumu
icin hesaplanan Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) degeri
0,072, Normed Fit Index (NFI) degeri 0,98; Non-Normed Fit Index (NNFI)
degeri 0,99, ¥ degeri 290,60, y*/df= 290,60/110=2,64 bulunmustur. ASCI
modeline iligkin uyum degerleri ile YEM’de kullanilan uyum olgiitlerinin iyi
uyum ve kabul edilebilir simir degerleri Tablo 2’de verilmistir. Onerilen
modellere iliskin sonuglar incelendiginde ACSI modeli kabul edilebilir sinirlar
icinde yer aldig1 soylenebilir.

Tablo 2: Uyum Olgiitleri
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Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Onerilen Model
Olgiileri

NFI 0,95< NFI <1 0,90< NFI < 0,95 0,98
NNFI 0,97< NNFI <1 0,95< NNFI < 0,97 0,99

CFlI 0,95< CFI <1 0,90< CFI < 0,95 0.99
RMSEA 0< RMSEA < 0,05 0,05< RMSEA < 0,08 0,072
RMR 0< SRMR < 0,05 0,05< SRMR < 0,10 0,046
x?%/sd 0< x?/sd <2 2< x?/sd <3 2,64

Kaynak: Goodness-of-Fit Measure i¢in bakiniz: Schermelleh-Engel, K., Moosbrugger, H., &
Miiller, H. (2003).

Sekil 2: Cep Telefonu Miisteri Memnuniyeti icin ACSI Modeli

0.17+ 23 0.86
E 0.94-0.12
0.67- A24
0.76 /'_0_15
0.30- o0 |- 0.9
~0.05
0. 21 ?“‘o.as
0. 21
0'35 0. ao
0.34 -0.35
0-34‘_ %\92 F13 0. 14
J 0.16
0'61 F15 <0.15

Chi-Square=290.60, df=110, P-value=0.00000, RMSEA=0.072

A: Beklenti; B:Algilanan Kalite; C: Algilanan Deger; D:Memnuniyet, E: Sikayet; F: Sadakat

Sekil 2 degerlendirildiginde, beklenti dissal gizil degiskeni ile algilanan
kalite igsel gizil degiskeni arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir
iliski bulunmustur. Bu deger Beklentideki bir puan artisin algilanan kalitede 0,63
puanlik artisa veya tam tersi Beklentideki bir puanlik azalisin algilanan kalitede
de azalisa neden olacagim ifade etmektedir. beklenti digsal gizil degiskeni ile
algilanan deger digsal gizil degiskeni pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir
iliski bulunmustur. Beklentideki bir puanlik artisin algilanan degerde 0,25
puanlik artisa veya tam tersi beklentideki azalisin algilanan degerde de azalisa
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neden olacagimi ifade etmektedir. Beklenti dissal gizil degiskeni ile memnuniyet
igsel gizil degiskeni arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir iligki
bulunamamustir.

Algilanan kalite ve algilanan deger igsel gizil degiskenleri arasinda
pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmustur. Algilanan
kalitedeki bir puanlik artisin algilanan degerde 0,69 puanlik artisa veya tam tersi
algilanan kalitedeki bir puanlik azalisin algilanan degerde de azalisa neden
olacagim ifade etmektedir. Benzer sekilde algilanan deger ile memnuniyet igsel
gizil degiskenleri arasindaki pozitif yonde bir iliski oldugu goriilmektedir (0,51).

Algilanan deger ve memnuniyet gizil degiskenleri arasinda pozitif yonde
istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmustur. Bu deger algilanan degerdeki
bir puanlik artigin/azaligin memnuniyette 0,49 puanlik artigsa/azalisa neden
olacagini gostermektedir.

Memnuniyet ve sikayet gizil degiskenleri arasinda pozitif yonde anlamli
bir iligki vardir. Bu deger memnuniyetteki bir puanlik artig/azalis sikayette 0.76
puanlik bir artiga/azalisa neden olacagini ifade etmektedir. Benzer sekilde,
memnuniyet ve sadakat gizil degiskenleri arasinda pozitif yonde anlamli bir
iligki vardir. Bu deger memnuniyetteki bir puanlik artig/azalis sadakatte 0.94
puanlik bir artisa/azalisa neden olacagini gostermektedir. Sikayet ile sadakat
gizil degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski tespit
edilmemistir.

Sekil 3: Ozetleyici Path Modeli

L 007@ - ‘,0.43
\
\0.25 0.02 0.76
0.63 /002:9 %99 _p.08
969 D81 0.94
- &
- \0.61 - \0-17

Chi-Square=290,60, df=110, P-value=0.00000, RMSEA=0.072

A: Beklenti; B:Algilanan Kalite; C: Algilanan Deger; D:Memnuniyet, E: Sikayet; F: Sadakat

Tablo 3: Standartlagtirilmig Parametre Tahmin Degerleri, CR Degerleri ve
Hipotez Sonuglari
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.. Standartlastiriimis
. Faktorler . . .
Hipotezler e rs parametre tahmin t degerleri Sonuglar
arasi iligkiler . .
degerleri
H1 A->B 0,64" 8,76 Desteklendi
H. A->C 0,25™ 3,48 Desteklendi
Hs B>C 0,69™ 8,93 Desteklendi
Ha A->D 0,027P 0,48 Desteklenmedi
Hs B->D 0,51™ 6,17 Desteklendi
He D->E 0,75" 12,20 Desteklendi
H; D->F 0,95™ 12,24 Desteklendi
Hs E>F -0,07AP -0,64 Desteklenmedi
He Cc->D 0,51"" 5,04 Desteklendi

Tablo 4: ACSI Modeline iliskin Yapisal Esitlikler

B=0,64xA R?*% =0,39
C=067xB + 0,25xA R?c =0,76
D=0,51xB + 0,021xA + 0,51xC R?*> = 0,95
E=0,74xD R?% =0,57
F=0,92xD -0,047xE R?* =0,83

Tablo 3 incelendiginde HaVve Hghipotezleri harig, diger tiim hipotezlerin
desteklendigi goriilmektedir. Beklentideki bir birimlik artisin algilanan kalitede
0,63 birimlik artiga, algilanan degerde ise 0,25 birimlik bir artisa neden olacagi
goriilmektedir. Algilanan kalitedeki bir birimlik artigin, algilanan degerde 0.69
birimlik ve memnuniyette 0,52 birimlik bir artisa sebep olacagi tespit edilmistir.
Memnuniyetteki bir birimlik artigin ise, sadakatte 0,94 ve sikayette 0,76 birimlik
bir artisa, olacagi anlagilmaktadir.

Tablo 4’te R? degerlerinden; algilanan kalitedeki degisimin %39’unun
Beklenti degiskeni tarafindan aciklandigi, algilanan degerdeki %76’lik
degisimin algilanan kalite ve beklenti degiskenleri tarafindan agiklandigi,
memnuniyetteki degisimin ~ %95’inin algilanan kalite ve algilanan deger
degiskenleri tarafindan aciklandigi, sikayetteki %57°lik degisimin memnuniyet
degiskeni tarafindan a¢iklandigi, sadakatteki %83’liik degisimin ise memnuniyet
degiskeni tarafindan agiklandigi s6ylenebilir.

IV. ARASTIRMA BULGULARININ DEGERLENDIRILMESI

Miisteri memnuniyet ve sadakati hizla gelisen teknoloji ve kiiresellesme
siireci sonucunda olusan yogun rekabet ortaminda isletmeler i¢in hayati Gnem
tastyan bir kavramlardir. Teknolojik gelismelerin odaginda bulunan cep telefonu
pazarinda marka sadakatinin saglanmasi ¢cok sayida faktore baglidir. Bu nedenle
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bu calismada cep telefonu pazarinda miisteri memnuniyeti ve sadakatini
etkileyen faktorler arasindaki iliski ACSI modeli kapsaminda YEM ile
arastirilmustir.

Calismada, beklenti digsal gizil degiskeni ile algilanan kalite ve
algilanan deger degiskenleri arasinda olumlu yonde iliski elde edilmistir
(0,63;0,25). Bu sonug, miisterilerin cep telefonlar1 kullanimlarinda beklentileri
karsilandikca cep telefonu markasina yonelik algilanan kalite ve algilanan deger
diizeylerinin arttigin1 gostermektedir. Calisma sonucuyla Ortiisecek sekilde,
Tiirky1lmaz ve Ozkan (2007), ¢alisma sonucunda onerilen modelde beklenti ile
algilanan kalite degiskenleri arasinda istatistiksel olarak pozitif yonlii bir iliski
bulunmustur (0,73). Turel ve Serenko (2006), beklenti ile algilanan Kkalite
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulmustur (0,48), ancak
calismamizdan farkli olarak miisteri beklentileri ile algilanan deger arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunamamustir. Benzer sekilde, Zaim vd.
(2010), miisteri beklentilerindeki bir puanlik artisin algilanan kalite degiskenin
de 0,84 puanlik bir atigsa neden olacagini belirtmistir.

Algilanan kalite ile algilanan deger ve miisteri memnuniyeti degiskenleri
arasinda olumlu yonde iligkiler elde edilmistir (0,69;0,51). Yani, miisterilerin
kullandiklar telefondan tatmin olmalari, servis hizmetlerini kaliteli bulmalari,
garanti siirelerini ve teknolojik Omiirlerini yeterli bulmalari, markaya giliven
duymalar1 halinde telefon i¢in &dedikleri ticret degerlendirmeleri de olumlu
olmaktadir. Algilanan kalite ile memnuniyet gizil degiskeni arasinda pozitif
yonde istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Buna goére, miisterilerin
telefon konusunda tecriibeleri ne kadar iyiyse memnuniyetlerinin de ayn1 dl¢iide
olumlu etkilenecegi yorumu yapilabilir. Tiirkyilmaz ve Ozkan (2007), algilanan
kalite degiskeni ile algilanan deger ve miisteri memnuniyeti arasinda da pozitif
yonde istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulmustur (0,53;0,25). Calisma
sonucuyla ortlisecek sekilde, Awwad (2012), algilanan kalitedeki bir puanlk
artig/azalisin algilanan degeri 0,70 puan arttirdigt ya da azalttigi; miisteri
memnuniyetini ise 0,40 puan arttirdigini tespit etmistir. Benzer sekilde, Zaim
vd. (2010), Algilanan Kalite degiskenindeki bir puanlik artigin algilanan degerde
0,50 puanlik bir artisa ya da tam tersi 0,50 puanlik bir azalisa neden olacagini
ortaya koymustur. Calisma sonuglariyla benzer sekilde, Turel ve Serenko
(2006), algilanan kalitenin, algilanan deger ve miisteri memnuniyeti {izerinde
olumlu etkisi oldugunu ortaya koymustur (0,72; 0,39). Eshghi vd. (2006),
algilanan kalite ile algilanan deger ve miisteri memnuniyeti gizil degiskenleri
arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli bir iliski tespit etmistir
(0,66;0,42).

Calismada, algilanan degerin memnuniyet iizerinde olumlu etkisi oldugu
ortaya koyulmustur (0,49). Buna gore, miisterilerin kullandiklar1 telefon
markasmin performansimni diigiindiiklerinde 6dedikleri {icretin cihaz igin
degecegini diistinmeleri, cihazin ihtiyaglarin1  karsiladigini  diisiinmeleri,
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misterilerin telefondan aldiklari memnuniyetin olumlu yonde etkilemektedir.
Caligma sonucuna benzer sekilde; Awwad (2012), Zaim vd. (2010), Tiirkyilmaz
ve Ozkan (2007) algilanan degerdeki bir puanlik artigin miisteri memnuniyetini
pozitif yonde istatistiksel olarak etkiledigini belirtmistir (0,46;0,25;0,39).
Eshghi vd. (2006), algilanan degerin, miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu
etkisi oldugunu goéstermistir (0,42). Lai vd. (2009), algilanan degerin
memnuniyeti olumlu yonde etkiledigini ortaya koymustur (0,43).

Calismada, memnuniyet degiskeninin sadakat {izerine olumlu etkisi
oldugu belirlenmistir (0,94). Insanlarn kullandiklar1 cep telefonlarin
beklentilerinin tamamin1 karsilamasi, kullandiklar1 telefonu almakla iyi karar
verdiklerini diisiinmeleri kisacast cep telefonlarindan memnun olmalarn
kullandiklar1 markaya iliskin baghliklarinin artmasina neden olacaktir.
Tirkyilmaz ve Ozkan (2007), calismamizda oldugu gibi miisteri
memnuniyetinin, miisteri sadakati olumlu olarak etkiledigini tespit etmistir
(0,51). Benzer sekilde Lai vd. (2009), memnuniyet degiskeninde bir puanlik
artisin sadakat degiskenin de 0,39 puanlik artisa neden olacagini belirtmistir.
Zaim vd. (2010), miisteri memnuniyetindeki bir puanlik artisin sadakatte 0,97
puanlik artisa neden olacagini ortaya koymustur.

Memnuniyet ve sikdyet gizil degiskenleri arasinda pozitif yonde
istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir (0,76). Bunun anlami, memnuniyet
arttikca cep telefonu sirketlerine yonelik sikdyet yollarmin agik ve kolayca
¢oziimlenebilecegine yonelik inancin da artacagidir. Calismamizdan farkli
olarak, Awwad (2012), Turel ve Serenko (2006), miisteri memnuniyeti ile
miisteri sikayetleri arasinda negatif yonde istatistiksel olarak anlamli bir iligki
tespit etmistir (-0,25). Miisteri memnuniyetlerindeki bir puanlik artig, her iki
calismada da miisteri sikayetlerini 0,25 puan azaltmstir.

SONUC VE ONERILER

Cep telefonu pazarinda marka sadakatinin saglanmasi oldukga zordur.
Her bir teknolojik gelisme cep telefonu pazarina yansimakta ve bu durum
sektore inovasyon olarak yansimaktadir. Her yil onlarca yeni Ozelliklerle
donatilmig {irlin tiiketiciye sunulmakta ve tiiketici yeni kararlar vermek
durumunda kalmaktadir. Bu noktada tiiketicinin ihtiyaglar1 ve isteklerine dogru
cevap veren iriinii sunmak, yeni bir iiriin ortaya koymaktan daha énemli hale
gelmektedir.

Arastirma sonuglar1 dogrultusunda da, cep telefonu pazarinda marka
sadakatini saglamak i¢in Oncelikle miisteri memnuniyetinin saglanmasi
gerekmektedir. Bu da deger algis1 ve kalite algisinin arttirilmasi ile miimkiin
olabilmektedir. Cep telefonu cihazi pazarinda rekabet gosteren Firmalarin bu
faktorleri detayli incelemeleri, pazardaki paylarma korumak ve arttirabilmek
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adina yararli olacaktir. inovasyona acik, miisteri memnuniyetinin 6n planda
tutuldugu bir marka imaji1 yaratmak; marka sadakatini saglamada O6nemli bir
adim olacaktir.

Ayrica arastirmanin  sadece Izmir ili icinde gergeklestirilmesi,
calismanin  genellestirilebilir olmasini  siirlamaktadir. Bundan sonraki
caligmalarda farkli sehirlerdeki cep telefonu kullanicilart da ele alinarak ¢aligma
yapilabilir, bu calisma ile karsilagtirilabilir.
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