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0zet

78.7 milyon niifusa sahip olan (TUIK, 31 Aralik 2015 itibariyle)
Tiirkiye'de, 73.6 milyon cep telefonu abonesi (BTK, 2015 yui 4. ¢eyrek
raporu) ile 35.2 milyon akill telefon kullanicist (http://www.statista.com,
2016 beklentisi) bulunmakta ve her gegen giin akilli telefon pazarindaki
istikrarl biiytime devam etmektedir. Akilli telefonlara olan ilginin giderek
artmast isletmeleri harekete gecirmistir. Isletmeler, miisterilerin isletmeye
baglanmalarim saglamak ve rakip isletmelere ragmen her kosulda yine
kendilerinin tercih edilmesini  siirdiirebilmek icin azami gayret
gostermektedir. Bu kapsamda da isletmelerin, miisterilerinden bekledigi
bu baghilik taahhiidiinii gorebilmesi icin taahhiit iizerinde etkisi olabilecek
durumlart  detayli olarak incelemesi gerekmektedir. Uygulayicilar
tarafindan boylesine onem atfedilen bir konunun teorik altyapisini
incelemek ve Tiirkiye 'nin icinde bulundugu dinamiklerle uyumlu olacak bir
model onerisi ¢alismas1 gergeklestirilmek istenmektedir. Soz konusu
noktadan hareketle calisma, miisteri sadakatinin olusturulmasinda ve
surdiiriilmesinde etkili olabilecek degiskenlerin tespit edilmesine
odaklanmistir. Bu amagla olusturulan arastirma modeli kapsaminda akilli
telefon pazarmmin en biiyiik iki oyuncusu olan Samsung ve Apple
isletmelerinin Tiirkiye deki son kullanicilarindan hali hazirda internet
tizerinden yapilan ¢evrimici anket yoluyla veriler toplanmistir. 565 nihai

1 Bu calisma, 26-28 Mayis 2016 tarihinde istanbul Universitesi'nde diizenlenen 15. Ulusal
isletmecilik Kongresi’nde sunulmustur.
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3 Yrd. Dog. Dr., Diizce Universitesi, isletme Fakiltesi, Uluslararasi Ticaret Bélimi,
emelgokmenoglu@duzce.edu.tr
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anket analize tabi tutulmugtur. Kullandigt tiriinden memnun kalan, odemis
oldugu fiyata ve harcamis oldugu zamana gore telefonun sundugu
kaliteden fayda saglamis olan ve yeni bir markaya/veni bir isletim
sistemine ge¢cme maliyetinin yiiksek oldugunu diisiinen son kullanicilarin
ilgili markaya iliskin miisteri sadakati olugturacagr ongoriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Sadakati, Miisteri Memnuniyeti, Algilanan
Deger, Degistirme Maliyeti, Akilli Telefon

Jel Kodlari: M3, M31

Abstract

There are 73.6 million mobile phone subscribers (Information and
Communication Technologies Authority, 2015 4th Quarterly Report) and
35.2 million smartphone users in Turkey (http://www.statista.com, forecast
for 2016) which has a population of 78.7 million (Turkish Statistical
Institute, 31st December 2015), and every day steady growth continues in
the smartphone market. In this respect, the increasing interest in
smartphones has mobilized businesses. Businesses show outmost effort to
ensure that customers are committed to their businesses and to sustain that
their customers prefer them no matter what against their competitors.
Therefore, it is of significant importance for businesses to investigate the
features affecting the commitments of customers so that they can receive
the expected commitment from their customers. In this regards, it is aimed
at examining the theoretical background of a topic to which such a great
deal of importance is attributed by practitioners and suggesting a model
that will be compatible with the dynamics of Turkey. Based on this, the
main focus of the study is to identify variables that can be effective in
creating and maintaining customer loyalty. Within the scope of the
research model of the study, data were collected through an online survey
over the internet from the end-users of Samsung and Apple companies,
which are the two largest key players in smartphone market in Turkey. 565
final surveys were subjected to analysis. It is envisaged that end-users who
are satisfied with their products, have benefited from the quality offered by
their smartphones based on the price they paid and time they spent, and
who believe that the cost of switching to a new brand/operating system is
high, will create customer loyalty towards the related brand.

Key Words: Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Perceived Value,
Switching Cost, Smartphone
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1. GIRIS

Tiirkiye’de hizla gelismekte olan sektorlerden biri de cep telefonu
sektoriidiir. Cep telefonu kavrami basit cep telefonu ve akilli telefon
seklinde ikiye ayrilmaktadir. Basit cep telefonlar1 genellikle sesli iletisim,
kisa mesajlagma hizmetleri ile kisith olsa da akilli telefonlar multimedya
altyapisindan faydalanarak kisisel ve sosyal bilginin elde edilmesi ve
paylasilmasinda kullanilmaktadir (Cakir ve Demir, 2014: 215). Teknoloji
tabanli olan akilli telefonlar1 kullanan kisi sayisi da hem diinyada hem de
Tiirkiye’de giin gectikge artmaktadir. Yogun rekabet ortaminin yasanmaya
baslamasiyla akilli telefon pazarinda sadakat kavraminin da 6nemi giin
gectikce artmaya baglamaktadir. Akilli telefon pazarinda miisterilerin
stirekli tercih ettigi marka olabilmek 6nemli bir husustur. Ciinkii akilli
telefonlarin isletmeler tarafindan yenilenme dongiileri olduk¢a kisadir.
Pazarda rekabet arttikca ve telefon modelleri yenilendikge, isletmeler pazar
paylarini1 korumak i¢in mevcut miisterilerini elde tutmaya ve yenilige ikna
etmeye odaklanacaklardir. Miisteriyi memnun etmek, sadakati saglamak
icin tek basina yeterli olmamaktadir. Uriiniin kalitesi, miisterinin algiladig1
deger, degistirme maliyeti ve alternatiflerin g¢ekiciligi gibi faktorler bu
stirecte etkili olmaktadir. IDC Worldwide Quarterly Mobile Phone
Tracker’ina diinya genelinde akilli telefon pazarmin gelisimini ol¢tiigi
raporunda 2015 yilinin birinci ¢eyreginde pazarin lideri Samsung olurken,
siray1 hemen akabinde Apple isletmesi takip etmistir. Bu nedenle de
calismada, diinya genelinde pazara hakim olan iki isletme dikkate
alinmistir. Buradan hareketle, arastirmanin amacii akilli telefon
pazarindaki iki giiclil isletme olan Samsung ve Apple’in miisteri sadakatini
saglamada miisteri memnuniyetinin, algilanan degerin ve degistirme
maliyetinin etkisini tespit etmek ve bir model Onerisi sunmak
olusturmaktadir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, miisterinin mal veya hizmet saglayicisi isletmeye
kars1 olumlu duygularinin derecesini yansitan bir kavramdir (Deng vd.,
2010: 290). Liat vd. (2014: 317)’'ne gdre, miisteri memnuniyeti
“miisterilerin beklentileri ile yasadiklar1 {iriin deneyimleri arasindaki
uyumun gostergesidir”. Miisteri memnuniyeti, yeniden satin alma
niyetinin ve miisteri sadakatinin temel belirleyicisi olarak kabul
edilmektedir (Deng vd., 2010: 290; Pan vd., 2012: 151; Tabaku ve Cerri,
2015: 225, Giovanis vd., 2009: 165). Yiiksek miisteri memnuniyeti,

4 http://www.idc.com/prodserv/smartphone-market-share.jsp
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Fornell vd. (1996: 15)’ne gore, sadakati arttirmali, fiyat elastikiyetlerini
azaltmali, isletmenin mevcut pazar payim rakiplere karsi korumali ve islem
maliyetlerini  diistirmelidir. Literatiirdeki bircok arastirma miisteri
memnuniyetinin misteri sadakati tizerinde gii¢lii ve pozitif dogrudan bir
etkisinin oldugunu gostermektedir (Deng vd., 2010; Pan vd., 2012; Liat
vd., 2014: 323; Aydin vd., 2007: 229; Sener ve Behdioglu, 2013: 169; Lam
vd., 2004: 307; Lee vd., 2001: 37). Ancak Tabaku ve Cerri (2015)’ye gore
memnun miigteriler mutlaka sadik misteriler degildir. Bir igletmeden veya
bir tiriinden veya bir markadan memnun miisteri, o isletmenin/iiriiniin
/markanin sadik miisterisi olmaya egilimlidir.

2.2. Degistirme Maliyeti

Degistirme maliyeti “bir mal ya da hizmet saglayicisindan diger bir
saglayictya gegisin  getirmis oldugu tiim maliyetler” seklinde
tanimlanmaktadir (Deng vd., 2010: 292; Wang, 2010: 254; Lee vd., 2001:
36). Bu maliyetler, sadece parasal degil miisterinin yeni bir isletme ile kars1
karsiya kalmis olmasindan kaynaklanan psikolojik ve duygusal maliyetleri
de kapsamaktadir (Yang ve Peterson, 2004: 805). Degistirme maliyeti,
miisterilerin fiyata karst duyarhliklarimi ve miisterilerin isletmeden
duydugu memnuniyetin derecesini etkilemektedir. Eger bir misteri i¢in
diger bir isletmeye gecis yapmak yiiksek derecede degistirme engelleri ile
karsilasmaya neden oluyorsa, miisteriler mevcut isletmeye sadik
kalacaklardir. Bu nedenle isletmeler, sadik miisterilere sahip olmak igin
degistirme maliyetini bir igletme stratejisi olarak kullanabilmektedir (Pan
vd., 2012: 156; Giovanis vd., 2009: 165). Wang (2010), Aydin vd., (2007)
ve Jain ve Kumar (2015)’a gore, eger degistirme maliyeti yiiksekse
miisterinin algiladigi deger ne olursa olsun miisteri mevcut kullanmakta
oldugu {iriiniin saglayicisiyla iliskisini = slirdirmektedir. Degistirme
maliyetinin yiliksek olusundan etkilenen miisteri diger miisterilere mevcut
isletmeyi tavsiye etme konusunda da etkilenmektedir (Lam vd., 2004:
297). Sahin ve Kitapei’ya (2013: 910) gore, miisteriler yiiksek degistirme
maliyetleri ile kars1 karsiya kaldiginda rasyonel miisterilerin diisiik fiyat
teklifi yapan markalara gecis yapmayarak mevcut markalarina sadik
kalmaktadirlar. Yani degistirme maliyetlerindeki yiikselis, isletmeye olan
baglilig arttirmaktadir.

2.3. Algilanan Deger

Miisteriler bir iirlin i¢in yapmis olduklari yatirimlarla, {irinii satin aldiktan
sonra kazanacaklar1 yararlar karsilastirir ve alternatifler arasindan buna
gbre se¢im yaparlar. Yani miisteriler satin aldiklari iriniin harcadiklar
paraya ve zamana degip degmediginin degerlendirmesini yapmaktadir
(Tiirker ve Tiirker, 2013: 56). Algilanan deger kavrami da bu noktada
ortaya ¢cikmaktadir. Algilanan deger, miisterinin satin alma niyetini ve satin
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alma esnasindaki davranislarim etkilemektedir. Literatiirde algilanan deger
ile miisteri sadakati arasinda pozitif bir iligkinin varhigindan
bahsedilmektedir (Pan vd., 2012: 152; Yang ve Peterson, 2004: 805). Lai
vd. (2009: 984), miisteri memnuniyeti ve algilanan degerin sadakatin iki
onemli belirleyicisi oldugunu belirtmekle beraber algilanan degerin
sadakat ilizerinde memnuniyetten daha etkili oldugunu tespit etmislerdir.
Yine Tiirker ve Tiirker (2013), cep telefonu operatorlerine yonelik
yaptiklart c¢alismada algilanan deger faktoriiniin sadakat iizerinde en
yiiksek etkiye sahip oldugunu tespit etmiglerdir.

2.4. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati “miisteriler tarafindan tercih edilen mal ya da hizmete
olan baglilik” olarak tanimlanabilir (Liat vd., 2014: 318). Miisteri sadakati,
isletmelerin rekabet giiclerini takviye edici Onemli bir araci olarak
goriilmektedir (Tabaku ve Cerri, 2015: 226; Ishaq, 2012: 25). Ayrica
yapilan arastirmalar, miisteri sadakatinin isletmelerin uzun dénemli
finansal performansi ve rekabet Ustiinliigii elde etmek igin gerekliliginden
bahsetmektedir (Lai vd., 2009: 980; Lam vd., 2004: 293). Lee vd. (2001)’e
gore, miisteri agisindan sadakatsizlik eger miisteri memnun edilmezse ve
diger alternatiflere gecis maliyeti diisiikse olusacaktir. Yang ve Peterson
(2004: 802), miisterilerin bir igletmenin sadik miisterisi haline geldiginde
yeni {irin aramak ve satin almak igin degerlendirme yapmaya
harcayacaklari para ve zamandan tasarruf ettiklerini belirtmiglerdir. Aydin
ve Ozer (2005: 498), GSM operatdrii aboneleri iizerinde gerceklestirmis
olduklari ¢aligmalarinda miisteri memnuniyeti ve degistirme maliyetinin
sadakat {izerindeki anlamli pozitif etkisinden bahsetmekte ve miisteri
sadakatini arttirmak igin yiiksek iiriin kalitesi sunmak gerekliliginden
bahsetmektedir.

3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci ve Ornekleme Siireci

Calismanin temel amaci, bir isletmenin pazardaki basarisinin énemli bir
gostergesi olan miisteri sadakati iizerinde miisterinin algiladig1 deger,
degistirme maliyeti ve miisteri memnuniyeti degisenlerinin etkilerinin
tespit edilmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda, kuramsal bilgiye bagli olarak
hipotetik bir model gelistirilmis, gelistirilen modele iliskin bir anket
calismasi yapilarak veriler toplanmig ve toplanan verilerin gelistirilmis
olan model ile desteklenip desteklenmedigi ortaya konulmustur.

Aragtirmanin ana kiitlesini, Tiirkiye’de yasayan 35.2 milyon akilli telefon
kullanicist (http://www.statista.com, 2016 beklentisi) icerisinde Samsung
ve Apple isletmelerini tercih edenler olusturmaktadir. Tiirkiye’deki akilli
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telefon pazarinin en biiyiik iki oyuncusunun iiriinlerini tercih etmis olan
kullanicilarin, alternatifler mevcut oldugunda bile bilingli olarak yine ayni
cep telefonu markasint tercih etmeleri {iizerinde etkisi sorgulanan
degiskenlerin degerlendirilmesinde s6z konusu ana kiitlenin uygun oldugu
diistiniilmiistiir.

Aragtirma kapsaminda veri toplama ydntemi olarak internet iizerinden
cevrimici anket uygulamasindan yararlanilarak (Malhotra, 2010: 219)
veriler elde edilmistir. Akilli telefon kullanicilarinin, elektronik mecralara
yatkin olabilecegi diigiincesinden hareketle de verinin toplandigi anket
formu cevrimig¢i anket olarak tasarlanmis ve cevaplayicilarin ¢evrimici
anket formuna, bir internet baglanti linki ile ulagmas1 saglanmistir. S6z
konusu anket linki bir yandan arastirmacilarin Facebook, Twitter,
Linkedin, Instagram gibi sosyal medya uygulamalar1 iizerinden
paylasilmis diger yandan da 6zellikle Facebook, Twitter ve Instagram gibi
sosyal medya uygulamalarinda takipgi/abone sayisi yiiksek olan etkili
kisilerle iletisime gegilerek s6z konusu mecralarda linki paylasmalar
saglanmistir. Arastirmanin amacina uygun olan Orneklemden verinin
toplanmasini temel alan yargisal 6rnekleme ve ilk 6rneklem biriminin
tesadiifi sonrakilerin ise bir Onceki Orneklem biriminin referansiyla
secildigi kartopu orneklemesinin internet olanaklariyla tesadiifilige daha
cok imkan sagladiginin ve rassalliga yaklastirdiginin diisiiniilmesi
nedeniyle internet orneklemesinin (Malhotra, 2010: 391-393) arastirmada
kullanilmasi benimsenmistir. Bu noktadan hareketle, cevaplayicilarin
belirlenmesinde internet orneklemesi kullanilarak 22 Subat ile 10 Mart
2016 tarihleri arasinda veriler toplannustir. ilk olarak 6n test kapsaminda
60 cevaplayiciya anket formu uygulanmig, veri kalitesinde iyilesme
saglayacak herhangi bir diizeltmeye ve sadelestirmeye gerek duyulmamasi
nedeniyle ayni anket formuyla calismanin biitiin verileri toplanmugtir.
Okumadan yapilmis olmasi ihtimali nedeniyle cevaplama siiresi 3
dakikanin altinda kalan cevaplamalar degerlendirme disinda birakilarak
ulasilan analize elverisli 565 nihai anket analize tabi tutulmustur.

3.2. Markalarin Belirlenmesi

Bilgi teknolojileri alaninin 6nde gelen arastirma ve danigmanlik igletmesi
Gartner Inc.’in 2015 yilinin dordiincti ¢eyrek raporu akilli telefon
iireticilerinin pazar paylarini agiklayarak kiiresel Olgekte birinci sirada
Samsung’un, ikinci sirada da Apple’in yer aldigini rakamlarla belirtmistir
(http://www.gartner.com/newsroom/id/3215217). Gartner’n agikladig1
rakamlara gore, tim diinyada 2015 yilimin dordiincii ¢eyreginde 403
milyon adet akilli telefon satilirken; gecen senenin ayni donemine gore
pazardaki satislarin %9.7 oraninda arttigi goriilmektedir. Tirkiye
6lcegindeki durumun tespit edilmesinde de konunun uzmanlaridan goriis
aliarak pazar payr agisindan Samsung’un birinci sirada, Iphone’un da
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ikinci sirada oldugu goriilmiistiir. Bliylimeye devam eden akilli telefon
pazar1 igerisinde, s6z konusu iki markanin hem diinya hem de Tiirkiye
Olgegindeki akilli telefon kullanicilari tarafindan en fazla talep edilen
olmasindan hareketle karsilagtirilmak iizere ele alinmasi sonucuna
varilmistir. Dolayisiyla calisma kapsaminda, Tiirkiye’de yasayan ve
Samsung veya Iphone akilli telefon kullanicilarina ulasilmaya calisilmistir.

3.3. Anket Formunun Olusturulmasi ve Kullanilan Olgekler

Ug¢ boliimden olusan anket formunun ilk boliimiinde, akilli telefon
kullanicilarinin  tercihleri ve kullanim durumlart agik ug¢lu sorular
yardimryla arastirilmustir. Ikinci boliimde, galisma kapsaminda test edilen
degiskenler olan algilanan deger, degistirme maliyeti, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati egilimini 6lgmeye yonelik gegerliligi ve
giivenilirligi test edilmis Olgek ifadelerine yer verilmistir. Arastirmada
kullanilan 6lgeklerin hepsi daha 6nceden yapilmis calismalarin gecerliligi
ve giivenilirligi test edilmis olan mevcut Glgekleri olup, bu olgekler
literatiiriin derinlemesine incelenmesi sonucunda alinip ¢alismaya adapte
edilmistir. Olgeklerin gecerliligi terciime ve yeniden terciime siireci
izlenerek test edilmistir. Arastirmada kullanilan tiim 6l¢ekler tek boyuttan
olugsmaktadir. Algilanan deger degiskenini 6l¢gmek i¢in Fornell vd. (1996:
10) tarafindan gelistirilen ve iki sorudan olusan ol¢ek kullanilmustir.
Degistirme maliyeti degiskeni i¢in kullanilan 6l¢cek Yang ve Peterson
(2004: 811)’un galismasindan alinmustir ve ii¢ ifade ile dlgtilmektedir.
Miisteri memnuniyeti degiskeni Tiirkyilmaz ve Ozkan (2007: 677)’'m
calismasindan alinmis ii¢ ifade ile dlgiiliirken; miisteri sadakati degiskeni
icin kullanilan ve bes sorudan olusan 6l¢ek de Quoquab vd. (2014:
205)’nin c¢alismalarindan uyarlanmistir. Ifadeler 5°1i Likert tipi Slcekle
[(1)Hig Katilmiyorum...(5)Tam Katiliyorum)] cevaplayicilara
sorulmustur. Anketin iglincli bolimiinde de cevaplayicilarin sosyo-
demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik ifadeler yer almstir.

3.4. Verilerin Analiz Yontemi

Arastirmada, Samsung ve Iphone kullanicilarimin miisteri sadakati
tizerinde algilanan deger, degistirme maliyeti ve miisteri memnuniyetinin
etkisini tespit etmek amaglanmigtir. Arastirmanin amacina gore ifade
edilen etkiyi ortaya cikarmak i¢in nedensel karsilastirma aragtirma
yaklagimi kullanilmistir. Nedensel karsilagtirma arastirmalari, var olan bir
durumun nedenlerini, bu nedeni etkileyen degiskenleri ortaya cikaran
arastirma yaklagimlaridir, ayn1 zamanda birbirleri ile karsilagtirilabilecek
en az iki grup varsa uygulanabilir (Fraenkel ve Wallen, 2006: 370).
Degiskenler arasindaki etkiyi ortaya ¢ikarmak icin arastirma kapsaminda
LISREL programi ile Yol (Path) Analizi kurulmustur. Yol analizi, Sewall
Wright’in 1920°1i yillarda yaptigi ¢alisma sonucunda ortaya g¢ikmustir.
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Wright tarafindan gelistirilen yol analizi, gézlenen degiskenler arasindaki
iligkileri aciklamayr amaclanmustir (Wright, 1934). iki ve daha fazla
degisken arasindaki dolayli ve dogrudan iliskilerin test edildigi coklu
regresyon mantiginda calisan yol analizinin, klasik regresyona gore
uistiinliigii; ayn1 anda birden fazla bagimli degiskenin test edilebilmesine
olanak vermesi ve bir degiskenin hem bagimli hem de bagimsiz degisken
olarak tanimlanabilmesidir (Giirbiiz ve Sahin, 2015: 328). Arastirma
kapsaminda kullanilan 6l¢eklerin glivenirlikleri, SPSS-21 paket programi
araciligi ile Cronbach’s Alpha katsayilar1 hesaplanarak bulunmustur.

Kurulan modele iliskin uyum indeks degerlerinin yorumlanmasinda
kriterler su sekildedir: Uyum Testi (Chi-Square Goodness, %2), Yaklasik
Hatalarin Ortalama Karekokii (Root Mean Square Error of Approximation,
RMSEA), Karsilastirmali Uyum Indeksi (Comparative Fit Index, CFI),
Normlastirilmamis Uyum Indeksi (Non-Normed Fit Index, NNFI),
Normlagtirilmis Uyum Indeksi (Normed Fit Index, NFI), lyilik Uyum
Indeksi (Goodness of Fit Index, GFI). Olgek modelinde gozlenen
degerlerin  X%sd<3; 0<RMSEA<0.05; 0.97<NNFI<l; 0.97<CFI<I;
0.95<GFI<1 ve 0.95<NFI<1 araliklarinda olmasi miikemmel uyumu;
4<X?/sd<5; 0.05<RMSEA<0.08; 0.95<NNFI<0.97; 0.95<CFI<0.97;
0.90<GFI=<0.95 ve 0.90<NFI<0.95 ise kabul edilebilir uyumu
gostermektedir (Kline, 2010; Stimer, 2000).

X?/sd her ne kadar uygulamali arastirmalarda popiiler olsa da drneklem
miktarindan ¢ok fazla etkilendigi i¢in kullanimi 6nerilmemektedir (Brown,
2006: 89). Hatta Wheaton (1987)'m calismasinda X?/sd indeksinin
kullamlmamas1 gerektigi onerilmektedir (akt. Brown, 2006: 89). X? testi
gozlenen degiskenlerin ¢ok degiskenli normal dagilima sahip oldugu ve
orneklem biiyiikliigiiniin yeterli derecede genis oldugu varsayimini temel
almaktadir.  Ancak pek c¢ok uygulamada bu  varsayimlar
saglanamamaktadir (Yilmaz ve Celik, 2009: 38). Bu baglamda yapilan
arastirmada, X?/sd degerinin 5 den biiyiik ¢ikmasinin sebebi cok degiskenli
normallik varsayimmi saglayamamasindan kaynaklanmaktadir. Bu
varsayim karsilanmadigi i¢in Robust Maksimum Likelihood parametre
kestirim yontemi kullamlarak elde edilen Satorra Bentler (SB) X%/sd de
ayni sorunu yarattig1 i¢in bu degerin disinda diger uyum indeks degerleri
dikkate alinarak model yorumlanmustir.

4. ANALIZ VE BULGULAR
4.1. Calisma Grubunun Demografik Ozellikleri
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Aragtirma neticesinde elde edilen bulgularin degerlendirilmesi amaciyla
oncelikle arastirmaya katilan 565 kisi ile ilgili demografik verilere ve
tanimlayici istatistiklere Tablo 1°de yer verilmistir:

Tablo 1: Calisma Grubunun Demografik Ozellikleri

Egitim Aylik Kisisel
Cinsiyet N % | Durumu N % | Gelir N %
Kadin 315 55.8 | Lise ve alt1 56 9.9 | 1000 TL ve alt1 114 20.2
1001 TL - 2000
Erkek 250 44.2| On Lisans 67 11.9| TL aras1 73 129
Medeni 2001 TL - 3000
Durum N % | Lisans 264 46.7 | TL aras1 80 14.2
3001 TL - 4000
Bekar 308 54.5]| Yiiksek Lisans 112 19.8 | TL arasi 106 18.8
4001 TL - 5000
Evli 257 45,5 | Doktora 66 11.7 | TL arasi 84 149
5001 TL - 6000
Yas N % | Meslek N % | TL arast 46 8.1
6001 TL - 7000
16-21 78 13.8 | Kamu Calisgan1 227 40.2 | TL aras1 13 23
Ozel  Sektor 7001 TL - 8000
22 -28 157 27.8 | Calisani 118 20.9 | TL aras1 19 34
Serbest 8001 TL - 9000
29-35 176 31.2 | Meslek Erbabi1 30 5.3 | TL aras1 11 19
36 - 42 93 16.5 | Emekli 8 1.4
43 - 48 28 5.0 | Ev Hanim 17 3.0
49 - 55 14 2.5 | Ogrenci 122 216
56veiisti 19 3.3 |Issiz 18 3.2
Diger 25 4.4
Toplam 565 100 | Toplam 565 100 | Toplam 565 100

Olgekte yer alan ifadelerin i¢ tutarlilik giivenilirligini belirlemek amaciyla
her bir olgegin Cronbach’s Alpha (o) katsayilar1 hesaplanmustir.
Cronbach’s Alpha (a) katsayisi 0.60 ile 0.80 araliginda iken Glgegin
oldukea giivenilir oldugu, 0.80 ile 1.00 arasinda iken de yiiksek derede
giivenilir oldugu kabul edilmektedir (Kayis, 2006: 405). Tezbasaran (1997:
47), Likert tipi bir 6lgekte yeterli sayilabilecek bir giivenirlik katsayisinin
olabildigince 1’e yakin olmasi gerektigini ifade etmektedir. Bu baglamda
da arasgtirmada kullanilan 6lgeklerin belirlenen 6rneklem gruplarinda ve
genelinde yiiksek diizeyde giivenirlige sahip oldugu sonucuna ulagilmustir.
Tablo 2’den de anlasilacagi ilizere arastirmada kullanilan her bir 6lgegin
giivenilirlige sahip oldugu goriilmektedir:
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Tablo 2: Arastirmada Kullanilan Olgeklere Iliskin Giivenirlik
Sonug¢lar

Algilana  Degistirm Miisteri Miisteri
n Deger e Maliyeti Memnuniye Sadakat
ti i
Madde Sayisi 2 3 3 5
CALISMA 0.82 0.67 0.89 0.95
GRUBUNUN
GENELI icin
Cronbach’s
Alpha Katsayisi
(0
SAMSUNG 0.82 0.65 0.89 0.94
KULLANICILA
RI icin
Cronbach’s
Alpha Katsayisi
(0)
IPHONE 0.82 0.65 0.86 0.94
KULLANICILA
RI icin
Cronbach’s
Alpha Katsayisi

()

4.2. Hipotezlerin Test Edilmesi

Model-1 HI: Samsung ve Iphone marka akilli telefon kullanan
bireylerin algilanan deger, degistirme maliyeti, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakatleri arasinda iligki vardir.

Calisma grubunun geneline iliskin kurulan Path Modeline ait ¢ok
degiskenli normallik varsayimi icin incelenen Relative Multivariate
Kurtosis degerinin 1.314 oldugu goriilmektedir. Bu deger, 1.00 kritik
degerinden yiiksek oldugu i¢in Joreskog (2002)’a gore ¢ok degiskenli
normallik varsayimini  saglamadigi belirlenmistir. Cok degiskenli
normallik varsayimi saglanamadigi i¢in Maksimum Likelihood (ML)
kestirim yontemi yerine Robust Maksimum Likelihood (RML) kestirim
yontemi kullanilmigtir. Uyum indeks degerleri igerisinde ML kestirim
yontemi sonucu kestirilen x2 degeri yerine Robust ML sonucu Kestirilen
Satorra Bentler (SB) 2 degerine yer verilmistir. Calisma grubunun
geneline iligkin kurulan path modeline ait uyum indeks degerleri Tablo 3’te
goriilmektedir:
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Tablo 3: Calisma Grubunun Geneline Ait Uyum indeks Degerleri

2
Uyum SBy“/sd RMSEA SRMR GFI AGFI CFlI NFI

Indeks ~ “974/1) 0120 0032 099 091 097 097

Tablo 3’te ¢alisma grubunda yer alan Samsung ve Iphone kullanan biitiin
bireylerin algilanan deger, degistirme maliyeti, miisteri memnuniyeti ve
miigteri sadakatleri arasindaki iliskiye ait uyum indeks degerleri
incelenmistir. SBy?/sd dérneklemin biiyiikliigiinden etkilendigi igin ve ¢ok
degiskenli normallik varsayimina iliskin katsayinin yiiksek olmasindan
dolay1 X? varsayimlarini karsilayamadigindan SBy?/sd degerinin disindaki
diger uyum indeksi degerleri dikkate alinmistir (Brown, 2006; Yilmaz ve
Celik, 2009). RMSEA degerine bakildiginda 0.08 kritik degerinden biiylik
cikmis fakat SRMR degerinin bu deger yerine kullanilacagi gz oniinde
bulunduruldugunda 0.032 ¢ikmasi iyi uyum sergiledigi sonucunu ortaya
cikarmstir (Kline, 2010: 206). AGFI degerlerinin kabul edilebilir uyum
indeksine sahip oldugu, GFIL, CFI ve NFI degerlerinin ise miikemmel uyum
indeksine sahip oldugu goriilmektedir (Siimer, 2000). Uyum indeks
degerleri incelendiginde ¢alisma grubunun geneline iliskin path modelinin
dogrulandig: belirlenmistir. Dolayisiyla H1 hipotezinin de yeterli kanitla
desteklendigi sonucuna ulagilmstir.

Genele ait path modelinin igerisinde tanimlanan yollara iliskin R? degerleri
Tablo 4’te verilmektedir:
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Tablo 4: Genele iliskin Path Modeline Ait R? Degerleri
Iliskinin Yonii R?

Algilanan Deger - Degistirme Maliyeti 0.44
—Memnuniyet—Sadakat

Algilanan Deger —»Memnuniyet—Sadakat 0.43
Algilanan Deger — Sadakat 0.19
Memnuniyet — Sadakat 0.24
Algilanan Deger —Memnuniyet 0.19
Algilanan Deger —Degistirme Maliyeti 0.05
Degistirme Maliyeti =Memnuniyet 0.15

Tablo 4’e bakildiginda Samsung ve Iphone marka akilli telefonu kullanan
bireylerin geneline ait algilanan deger, degistirme maliyeti, misteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati degiskenlerine iliskin path modelinde
tanimlanan yollar incelenmistir. Bireylerin algilanan deger, degistirme
maliyeti ve miisteri memnuniyeti degiskenlerine iligkin algilarinin miisteri
sadakatleri iizerindeki etkisi R?=0.44’tiir. Bireylerin algilanan deger ve
miigteri memnuniyeti degiskenlerine iliskin algilarinin miisteri sadakatleri
lizerindeki etkisi R?=0.43’diir. Bireylerin algilanan deger degiskenine
iliskin algilarmin miisteri sadakatleri iizerindeki etkisi R?=0.19’dur.
Bireylerin miisteri memnuniyeti degiskenine iliskin algilarinin miisteri
sadakatleri iizerindeki etkisi R?=0.24’tiir. Bireylerin algilanan deger
degiskenine iligkin algilariin miisteri memnuniyetleri {izerindeki etkisi
R?=0.19’dur. Bireylerin algilanan deger degiskenine iliskin algilarmimn
degistirme maliyetleri iizerindeki etkisi R?=0.05"dur. Bireylerin degistirme
maliyetlerinin miigteri memnuniyetleri tizerindeki etkisi R?=0.15"dir.

Calisma grubunun geneline iliskin bireylerin miisteri sadakatlerinin %44’
algilanan deger, degistirme maliyeti ve miisteri memnuniyeti degiskenleri
tarafindan agiklanmaktadir. Bireylerin miisteri sadakatlerinin %43’i
algilanan deger ve misteri memnuniyeti degiskenleri tarafindan
aciklanmaktadir. Bireylerin miisteri sadakatlerinin %19°u algilanan deger
degiskeni ile agiklanmaktadir. Bireylerin miisteri sadakatlerinin %241
miisteri memnuniyeti degiskeni ile agiklanmaktadir. Genel itibari ile path
analizinde degiskenlerin modele eklenmesi ve modeldeki degisken
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sayisinin artmasi neticesinde bireylerin miisteri sadakatleri {izerinde
aciklanan varyans miktar1 artig gostermektedir. Miisteri sadakatini en ¢ok
aciklayan degiskenin miisteri memnuniyeti oldugu sonucuna
ulasilmaktadir.

Model-2: H2: Samsung marka akili telefon kullanan bireylerin
algilanan deger, degistirme maliyeti, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakatleri arasinda iliski vardur.

Samsung marka telefon kullanan bireylerden toplanan verilere iliskin path
modele ait ¢ok degiskenli normallik varsayimi igin incelenen Relative
Multivariate Kurtosis degerinin 1.021 oldugu goriilmektedir. Bu degere
gore Samsung kullanicilart ile kurulan modelin ¢ok degiskenli normallik
varsayimini saglamadigi goriilmektedir. Bu modelde Robust Maksimum
Likelihood (RML) kestirim yontemi kullanilmigtir. Samsung
kullanicilarina iligkin path modele ait uyum indeks degerleri Tablo 5’te
verilmektedir:

Tablo 5: Samsung Kullanicilarina Ait Uyum indeks Degerleri

2
Uyum SBy’/sd RMSEA SRMR GFI AGFI CFlI NFI

Indeks -~ ~045/2) 0000 0001 1.00 1.00 1.00 1.00

Samsung akilli telefon kullanicilarina ait degerler incelendiginde, SBy?/sd
degerinin miikemmel uyum indeksine sahip oldugu goriilmektedir.
RMSEA ve SRMR degerine bakildiginda 0.08 kritik degerinden ¢ok kiiglik
oldugu ve iyi uyum sergiledigi ortaya ¢ikmistir. AGFI, GFI, CFI ve NFI
degerlerinin ise mitkkemmel uyum indeksine sahip oldugu goriilmektedir.
Uyum indeks degerleri incelendiginde Samsung kullanicilarina iligkin path
modelinin dogrulandig1 goriilmektedir. Dolayisiyla H2 hipotezinin de
yeterli kanitla dogrulandig1 sonucuna ulagilmistir.

Samsung kullanicilara ait path modeli igerisinde tanimlanan yollara
iliskin R? degerleri Tablo 6’da verilmektedir:

Tablo 6: Samsung Kullanicilarina iliskin Path Modeline Ait R?
Degerleri

140



Uciincii Sektor Sosyal Ekonomi,2017,52 (1) :128-149
Third Sector Social Economic Review,2017,52(1) : 128-149

Iliskinin Yonii R?

Algilanan Deger - Degistirme Maliyeti 0.66
—Memnuniyet—Sadakat

Algilanan Deger —Memnuniyet—Sadakat 0.33
Memnuniyet — Sadakat 0.02
Algilanan Deger —Memnuniyet 0.31
Algilanan Deger —»Degistirme Maliyeti 0.31
Degistirme Maliyeti »Memnuniyet 0.33

Tablo-6’ya bakildiginda Samsung marka akilli telefonu kullanan bireylere
ait algilanan deger, degistirme maliyeti, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati degiskenlerine iliskin path modelinde tanimlanan yollar
incelenmistir. Samsung marka cep telefonu kullanan bireylerin algilanan
deger, degistirme maliyetleri ve miisteri memnuniyeti degiskenlerine
iliskin algilarinin miisteri sadakatleri {izerindeki etkisi R?=0.66’dur.
Samsung kullanicilarmin algilanan deger ve misteri memnuniyeti
degiskenlerine iliskin algilarinin miisteri sadakatleri tizerindeki etkisi
R?=0.33’tiir. Samsung kullanicilarinin miisteri memnuniyeti degiskenine
iliskin algilarinin miisteri sadakatleri {izerindeki etkisi R?=0.02’dir.
Samsung kullanicilarmin algilanan deger degiskenine iliskin algilarinin
miisteri memnuniyetleri tizerindeki etkisi R>=0.31°dir. Samsung marka cep
telefonu kullananlarin algilanan deger degiskenine iliskin algilarin
degistirme maliyetleri iizerindeki etkisi R?*=0.31’dir. Samsung
kullanicilarinin ~ degistirme maliyetlerinin  miisteri memnuniyetleri
tizerindeki etkisi R?=0.33 tiir.

Model-3: H3: Iphone marka telefon kullanan bireylerin algilanan deger,
degistirme maliyeti, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatleri
arasinda iliski vardir.

Iphone marka akilli telefon kullanan bireylerden toplanan verilere iligkin
kurulan path modeline ait ¢ok degiskenli normallik varsayimi ig¢in
incelenen Relative Multivariate Kurtosis degerine bakildiginda 1.147
oldugu goriilmektedir. Bu degere gore Iphone kullanicilari ile kurulan
modelin ¢ok degiskenli normallik varsayimini saglamadigi goriilmektedir.
Bu modelde Robust Maksimum Likelihood (RML) kestirim ydntemi
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kullanilmigtir. Iphone kullanicilarina iligkin kurulan path modeline ait
uyum indeks degerleri Tablo 7°de verilmektedir:

Tablo 7: Iphone Kullamcilarina Ait Uyum indeks Degerleri

2
Uyum SBy’/sd RMSEA SRMR GFI AGFI CFlI NFI

Indeks  “632/2) 0086 0034 099 094 099 098

Iphone akilli telefon kullanicilarma ait degerler incelendiginde, SBy?/sd
degerinin kabul edilebilir uyum indeksine sahip oldugu goriilmektedir.
RMSEA degerinin 0.08 kritik degerinden biiyiik ¢iktigi fakat SRMR
degerinin bu deger yerine kullanilacagi géz oniinde bulunduruldugunda
0.034 ¢ikmasi iyi uyum sergiledigi sonucunu ortaya c¢ikarmistir. AGFI,
GFI, CFI ve NFI degerlerinin ise miikemmel uyum indeksine sahip oldugu
goriilmektedir.  Uyum indeks degerleri incelendiginde Iphone
kullanicilarina iliskin path modelinin dogrulandigr goriilmektedir.
Dolayisiyla H3 hipotezinin de yeterli kanitla desteklendigi sonucuna
ulagtimisgtir.

Iphone kullanicilarina ait path model igerisinde tanimlanan yollara iligkin
R? degerleri Tablo 8 de verilmektedir:

Tablo 8: Iphone Kullamcilarina iliskin Path Modele Ait R? Degerleri
Iliskinin Yonii R2

Algilanan Deger—Degistirme Maliyeti ~Memnuniyet—Sadakat 0.60

Algilanan Deger—Memnuniyet— Sadakat 0.35
Memnuniyet—Sadakat 0.06
Algilanan Deger—Memnuniyet 0.02
Algilanan Deger—Degistirme Maliyeti 0.24
Degistirme Maliyeti »Memnuniyet 0.30
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Tablo 8’e bakildiginda Iphone marka cep telefonu kullanan bireylere ait
algilanan deger, degistirme maliyeti, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati degiskenlerine iliskin path modelinde tanimlanan yollar
incelenmistir. Iphone marka akilli telefonu kullanan bireylerin algilanan
deger, degistirme maliyeti ve miisteri memnuniyeti degiskenlerine iligkin
algilarinin  miisteri sadakatleri iizerindeki etkisi R?=0.60’dir. Iphone
kullanicilarinin algilanan deger ve miisteri memnuniyeti degiskenlerine
iligkin algilarimin miisteri sadakatleri tizerindeki etkisi
R?=0.35’tir.Bireylerin miisteri memnuniyeti degiskenine iliskin algilarmin
sadakatleri tizerindeki etkisi R?>=0.06 dir. Iphone kullanicilarinin algilanan
deger degiskenine iligkin algilarinin miisteri memnuniyetleri iizerindeki
etkisi R?=0.02°dir. Bireylerin algilanan deger degiskenine iliskin
algilarinin degistirme maliyetleri tizerindeki etkisi R?>=0.24 tiir. Bireylerin
degistirme maliyetlerinin miisteri memnuniyetleri iizerindeki etkisi
R?=0.30dur.

5. SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Miisteri sadakatini saglamak i¢in igletmelerin artik giinlimiizde geleneksel
pazarlama stratejilerinin yeterli olmadigini gérmeleri ve yogun rekabet
ortaminda miisterilerin satin alma niyetlerini dnceden tahmin ederek buna
gore karar vermeleri gerekmektedir. S6z konusu noktadan hareketle bu
calismada, gilinlimiizde miisteri sadakatinin olusturulmasinda ve
devamliliginin  saglanmasinda etkili oldugu literatiirde yapilmis
calismalarla da tespit edilmis olan ii¢ degiskenin etkisi arastirilmaktadir.
Bu kapsamda ¢alisma grubuna dahil olan kullanicilarin, kullandig1 akill
telefonun beklentisinin tizerine ¢iktig1 memnuniyet degiskeni ile; 6demis
oldugu fiyata gore kalitesinin yiiksek, kalitesine gore de fiyatinin uygun
oldugu algiladigr deger degiskeni ile; kullandigi akilli telefon markasini
degistirmenin de zahmetli olacagi (zaman, ¢aba, para gerektirecegi)
degistirme maliyeti degiskeni ile degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda
elde edilen bulgular hem Samsung hem de Iphone marka akilli telefon
kullanicilar1 agisindan degerlendirilmistir.

Calisma grubunda yer alan Samsung ve Iphone kullanicilar1 biitiin olarak
degerlendirildiginde etkisi sorgulanan ii¢ degiskenin de ilgili markalarin
kullanicilarinda  sadakatin  olusturulmasinda belirleyici  olabilecegi
soylenebilir. Oyle ki, degiskenler icerisinde miisteri sadakatini en ¢ok
aciklayan degiskenin miisteri memnuniyeti oldugu goriilmektedir.

Gilinlimiiziin akilli telefon pazarinda birbirlerine ezeli rakip olan Samsung
ve Iphone kullanicilar1 agisindan da Onemli bulgulara ulagilmistir.
Samsung marka akilli telefon kullanan bireylerin sadakatlerinin %66’sinin
algilanan deger, degistirme maliyeti ve miisteri memnuniyeti degiskenleri
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tarafindan agiklandig1 goriilmektedir. Bu da, genel itibariyle Samsung
marka akilli telefon kullanicilarina iliskin path modeline biitiin
degiskenlerin eklenmesi sonucunda bireylerin sadakatleri iizerinde
aciklanan varyans miktarmin artis gosterdigi sonucuna ulastirmaktadir.
Sadakat iizerinde etkisi olan diger yolda, Samsung kullanicilarinin
sadakatlerinin %33’linlin algilanan deger ve miisteri memnuniyeti
degiskenleri tarafindan agiklandig goriiliirken bir diger yolda da Samsung
kullanicilarinin sadakatlerinin %2’sinin miisteri memnuniyeti degiskeni ile
aciklandig1 sonucuna ulagilmaktadir. Dolayisiyla Samsung marka akill
telefon kullanan bireylerin miisteri sadakatini en az aciklayan degiskenin
miisteri memnuniyeti oldugu sonucuna ulagilmaktadir. Bu sonug, Samsung
marka akilli telefon kullanicilar i¢in kullandiklar iiriine iliskin sadakat
gelistirmelerinde akilli telefonlarindan memnun olmalarinin sadakati
saglamak icin tek basma yeterli olmadigi; kullanicilarin algiladiklari
degerin ve degistirme maliyetinin etkisinin daha fazla oldugu sonucuna
ulagtlmistir. Sadakat {izerinde en yliksek etkiyi, li¢ degiskenin birlikte
sagladigi sonucuna ulasilmigtir. Miisteri sadakatini en ¢ok agiklayan
degisken olan degistirme maliyetinin dolayli etkisi oldugu sonucuna
ulasilmaktadir.

Iphone marka cep telefonu kullanan bireylerin sadakatlerinin %60°1 da
algilanan deger, degistirme maliyeti ve miisteri memnuniyeti degiskenleri
tarafindan agiklanmaktadir. Aynen Samsung kullanicilarinda oldugu gibi
Iphone marka akilli telefon kullanicilarinda da path modelinde yer alan
degisken sayisinin artmasi neticesinde kullanicilarin sadakatleri {izerinde
aciklanan varyans miktarmin artig gosterdigi sonucuna ulastirmaktadir.
Asagida da goriildiigii gibi, modelde yer alan anlamli degisken sayisi
azaldiginda sadakat iizerindeki agiklanan varyantsa azaliy olmaktadir:
Iphone kullanicilarinin sadakatlerinin %351 algilanan deger ve miisteri
memnuniyet degiskenleri tarafindan agiklanirken, Iphone kullanicilarinin
sadakatlerinin ancak  %6’simiigteri memnuniyeti degiskeni ile
acgiklanmaktadir. Miisteri sadakati lizerinde en yiiksek agiklayiciliga sahip
olan algilanan deger degiskenin, dolayli etkisi oldugu sonucuna
ulagilmaktadir. Samsung kullanicisinda oldugu gibi Iphone kullanicisinin
da markaya kars1 sadakat gelistirmesinde, memnuniyet durumunun etkisi
cok yiiksek diizeyde degildir. Dolayisiyla hem Samsung hem de Apple
isletmelerinin kullanicilarinin  memnuniyet diizeylerini arttirmak igin
strateji gelistirmeleri arastirmanin en kritik onerisidir.

Sonug¢ olarak, giiniimiizde akilli telefon pazarindaki kullanicilarin
sadakatlerinin birden ¢ok belirleyicisi olabilecegi goriilmektedir. Ozellikle
miigteri memnuniyetinin, sadakat icin gerekli fakat yeterli olmadigi
Oziimsenmelidir. Miisterilerin mevcut isletmede kalmasina veya diger bir
isletmeye ge¢mesine karar vermesinde degistirme maliyetinin de bir
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gosterge niteliginde olabilecegi dikkate alinmalidir. Degistirme maliyetleri
akilli bir cep telefonu i¢in yeni bir markanin fiyatlarina uyum saglamak,
yeni bir isletim sistemine gegmek ve alismak, yeni bir arayiizii tanimak,
yeni mobil uygulamalara adapte olmak ve yeni bir markanin miisterisi
olmanin yaratmis oldugu duygusallikla tanigmanin maliyeti olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Iste bu noktada, sadakatin belirleyicisi olarak
degistirme maliyetinin Onemi de ortaya g¢ikmaktadir. Akilli telefon
pazarinda kullanicilarin sadakatlerinin olusmasinda algilanan degerin de
onemli bir belirleyici olarak kullanilabilecegi goriilmektedir. Odemis
oldugu fiyata gore akilli telefonun kalitesinin iyi oldugunu ve telefonun
sundugu kaliteye gore de akilli telefonun fiyatinin uygun olarak
degerlendirilmesinin de kullanicinin isletmeye olan devamliligim
sorgulamasinda dikkate alinmasi gereken bir diger belirleyici oldugu
sonucuna ulagilabilir. Bu alanda calisma yapmak isteyen arastirmacilarin;
sadakat iizerinde etkili oldugu diisiiniilen giiven ve alternatiflerin ¢ekiciligi
gibi degiskenlerin de ilerleyen calismalarda ele alinarak akilli telefon
pazarinda miisteri sadakati olusturma ve siirdiirmede etkili olup
olmadiklarinin incelenmesi de bir diger oneri olarak sunulmaktadir.
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