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0z Mobil hizmet sunan firmalar son derece rekabet¢i bir ortamda hayatta kalmak ve
stirdiiriilebilir bir rekabet avantaji elde etme cabasindadir. Literatiir yasanan bu yogun
Anahtar Kelimeler: rekabette, miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri anlamay: gerekli kilar. Bu nedenle

aragtirmada miisteri memnuniyetinin onciilii olarak degerlendirilen algilan hizmet kalitesi
ve algilanan degeri iceren bir model dnerilmistir. Onerilen model test edilmesi icin
Miisteri Memnuniyeti, Istanbul’daki ozel iiniversite dgrencileri iizerinde anket uygulanmistir. Kolayda drneklem
yontemiyle segilen 419 dgrenciden anket verisi toplannmgtir. Toplanan anket verileri SSPS-
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EXTENDED ABSTRACT

THE EFFECT OF PERCEIVED SERVICE QUALITY ON CUSTOMER
SATISFACTION: THE INTERMEDIARY ROLE OF PERCEIVED VALUE

1. LITERATURE

Mobile internet providers want to provide customer satisfaction by providing better internet
service to their users and thus gain a competitive advantage. There are many firms located in Turkey,
which offers mobile internet services and communication in the industry. However, companies
operating in the sector are trying to profit and even survive in an extremely competitive environment.
Intense competition in the industry requires understanding the factors that affect customer
satisfaction. Because customer satisfaction is vital to gaining new customers and having more market
share by retaining existing customers.

A model, including perceived service quality, perceived value, and customer satisfaction, was
formed in the study. The study's model can help us understand how mobile internet service
customers' satisfaction is formed and contribute to filling the gap in the literature for mobile internet
services. Also, it is considered that the findings in the research will create awareness among the
managers of companies offering mobile internet services.

2. DESIGN AND METHOD

Research hypotheses were tested using data collected from private university students in
Istanbul. Therefore, the sample of the study consists of private university students. The data of the
study were collected between 1 - 11 May 2019. The reason for collecting data from private university
students in the study is that they are more active than other populations in mobile service usage
behaviour (Momotaz, 2019).

Several procedures were used to increase the number of participants and to reduce anxiety
among participants. Firstly, information on reducing anxiety in the participants was presented on the
first page of the questionnaires. The information on the first page of the questionnaire contains
information about writing the name of the survey, sharing the data with third parties, and the
research aims. Also, the number of expressions in the questionnaire was kept very low (17
statements). Thus it is targeted to reduce cognitive fatigue in the participants. The questionnaires were
distributed to the students by going to cafeterias, restaurants, and resting places where university
students are concentrated. The return was obtained in 453 of the 700 questionnaires distributed (rate
of return 64.71%). The obtained survey data were analyzed according to outliers, and 34 questionnaire
data were excluded from the study. Thus, 419 valid survey data were obtained in the study.

3. FINDINGS AND DISCUSSION

Perceived service quality (= 0.408, 95% CI = [0.3264, 0.4894], t = 9.8314, p <0.05) and perceived
value (= 0.111, 95% CI = [0.0374, 0.1836], t = 2.9689, p <0.05) affect customer satisfaction significantly
and positively. Hypothesis 1 and Hypothesis 2 are supported in the light of the findings. Also, the
significance of the indirect effect ($ = 0.032, SE = 0.0121, 95% BCA CI = [0.0101, 0.0574]) regarding the
determination of the mediator role of perceived value indicates that perceived value has a mediator
role in the effect of perceived service quality on customer satisfaction. Hypothesis 3 was supported in
line with the findings obtained.

Research enriches our understanding of the antecedents of customer satisfaction. Customer
satisfaction is a strategic issue to achieve success in the competitive world and gain a sustainable
competitive advantage. Providing customer satisfaction strengthens companies' reputation and
enables them to gain a competitive advantage by increasing their profitability. The findings of the
study show that perceived service quality is the determinant of customer satisfaction. It is
recommended that companies offering mobile internet services determine the expectations and needs
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of their customers and provide services accordingly. Meeting customers' expectations and needs will
increase the service quality perceived by customers and create customer satisfaction. Besides, research
findings show that perceived value is a vital variable in ensuring customer satisfaction. In this context,
it is recommended that mobile internet service providers include applications that will positively
affect customers' perceived value in their marketing policies. The literature documents that price
reductions and invoicing transparency affect customers' perceived value perceptions and contribute
significantly to customer satisfaction (Uddin and Akhter, 2012). In this context, it is recommended that
companies reduce prices for mobile internet usage and ensure transparency in invoices. Although the
study has strengths, it has some limitations. Therefore, these limitations should be taken into account
when evaluating research findings.
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1. GIRIS

Mobil internet saglayicilari, kullanicilarina daha iyi internet hizmeti vererek
miisteri memnuniyeti saglamak ve boylelikle rekabet avantaji elde etmek
istemektedirler (Momotaz, 2019). Tiirkiye’de mobil internet hizmet sunmakta olan ve
iletisim sektoriinde yer alan bir¢ok firma bulunmaktadir. Bununla birlikte sektorde
faaliyet gosteren firmalar son derece rekabetci bir ortamda kar elde etmeye ve hatta
hayatta kalmaya calismaktadirlar. Sektor icerisinde yasanan yogun rekabet, miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorleri anlamay1 gerekli kilmaktadir. Ctinkii miisteri
memnuniyeti, yeni miisteriler kazanmak ve mevcut miisterileri elde tutarak daha
fazla pazar payina sahip olmak icin onemli bir bilesen olarak ifade edilmektedir.
Konu ile iliskili olarak Momotaz (2019); yeni miusteriler kazanma, pazar payin
arttirma ve karlilik gibi olumlu sonuglarin, temel kaynaginin miisteri memnuniyeti
oldugunu diistinmektedir. Mbango ve Toerien (2019), Jeaheng, Al-Ansi ve Han
(2020) ve Garcia-Ferndndez, Galvez-Ruiz, Ferndndez-Gavira, Vélez-Colén, Pitts ve
Bernal-Garcia (2018) gibi arastirmacilar ise; miisteri memnuniyetinin satin alma
davranist ve marka baghhg: gibi tiiketicilerin olumlu tutum ve davranislarinin
olusmasinda dogrudan etkili oldugunu belirtmektedirler. Yapilan bu arastirmalar
miisteri memnuniyetinin firmalara stirdiirtilebilir rekabet avantaji sagladigin

gostermektedir.

Lewin (1938), miisteri memnuniyetini actklamak icin beklenti onay teorisini
onermektedir. Teori, miisterilerin bir {rtin ya da hizmeti tiiketirken olusan
algilarinin, beklentilerini asmas1 durumunda, o tirtin ya da hizmetten memnun
kalacaklarmi belirtmektedir. Mason ve Paggiaro'ya (2012) gore; miisteri
memnuniyeti, tiiketim deneyiminin duygusal ve bilissel bir degerlendirmesi olarak
tanimlanmaktadir. Beklenti onay teorisi ve yapilan tanim, miisteri memnuniyetinin,

beklentiden kaynaklanan son psikolojik durum oldugunu gostermektedir.

Hizmet sektortinde, miisteri memnuniyetinin, sunulan hizmetlere iliskin
tiketicinin isteklerini, beklentilerini ve ihtiyaglarim1 karsilama kabiliyetine bagl
oldugu bilinmektedir. Bircok arastirmacinin vurguladig: gibi miisteri memnuniyeti;

hizmet organizasyonunun en énemli amaci olmakla birlikte (Garcia-Ferndndez vd.,
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2020; Konuk, 2019; Mbango ve Toerien, 2019), hizmetin kalitesi de miisteri
memnuniyetinin 6n kosulu olarak kabul edilmektedir (Lee, 2019). Bununla beraber
hizmet sektortinde sunulan hizmetlerin kalite degerlendirmesi 6znel oldugundan,
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi de miisterilerin algilarina gore sekillenmektedir.
Dolayis: ile algilanan hizmet kalitesi, alnan hizmetler konusunda miisterilerin

psikolojik degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir.

Yapilan arastirmalar algilanan hizmet Kkalitesinin, misteri memnuniyeti
tizerinde olumlu bir etkisinin oldugunu gostermektedir (Chen ve Chen, 2010; Slack,
Singh ve Sharma, 2020; Mbango ve Toerien, 2019). Bununla birlikte Oriade (2013),
miisteri memnuniyetinin sadece algilanan hizmet kalitesi ile degerlendirilmesinin,
eksik bir degerlendirme olacagini ileri stirmektedir. Literatiirde; algilanan hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti iliskisinde, 6zellikle algilanan deger olmak {izere
diger degiskenlerin de dikkate alinmasi oOnerilmektedir (Zabkar, Brenci¢ ve
Dmitrovi¢, 2010). Arastirmalar, algilanan degerin, algilanan hizmet kalitesinden
etkilendigini gostermektedir (Han, Al-Ansi, Olya ve Kim, 2019). Algilanan hizmet
kalitesinin tipik olarak daha yiiksek algilanan degere yol a¢tiginin kesfedilmesiyle
birlikte (Lai, Griffin ve Babin, 2009) pazarlama arastirmacilar1 ve uygulayicilar,
tiiketicinin davranislarim1 ve memnuniyet diizeylerini belirleyen faktorleri daha iyi
anlamaya baslamistir (Siirticti, Yesilada ve Maslakgi, 2020). Bu nedenle, genel miisteri
memnuniyetini anlamak i¢cin hem algilanan hizmet kalitesi hem de algilanan degerin

etkisini aym anda incelemenin faydali olacag: ifade edilmektedir (Lee, 2019).

Literattir taramasinda; algilanan hizmet kalitesinin, etkilemekte oldugu
faktorler incelendiginde, belirgin iliskinin miisteri memnuniyeti ile ilgili oldugu
goriulmektedir. Miisteri memnuniyetinin onctillerini tespit etmeye yonelik yapilan
arastirmalarda; Islam, Rahman ve Nahar (2015) algilanan degerin; algilanan kalite ve
miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu etkiye sahip oldugunu gosteren ¢alismasina
rastlanmaktadir. Ayrica, Momotaz'mm (2019); Banglades’” deki mobil internet
kullanimina yonelik yaptig1 arastirmada, algilan kalitenin, algilan deger ve miisteri

memnuniyeti ile dogrudan iligkisi oldugu ifade edilmektedir.
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Yukarida bahsedilen arastirmalar; algilanan kalite, algilanan deger ve miisteri
memnuniyetinin farkli agilardan incelenebilecegini gostermektedir. Yapilan
calismalar1 inceleyen Oriade (2013), algilanan hizmet kalitesinin, algilanan deger
araciligiyla miisteri memnuniyetine etkisinin incelemesinin, miisteri memnuniyetini
daha iyi agiklayacagini, aksi durumda ise; elde edilen degerlendirmenin acikca eksik
olacagini  belirtmektedir. Ayrica miisteri memnuniyetinin, algilanan hizmet
kalitesinin ve algilanan deger arasindaki iliski bircok hizmet sektoriinde karnitlanmus
olsa da iki kavram arasindaki iliskinin mobil internet hizmetinde yeterince calisiimadig:
goriilmektedir (Momotaz, 2019). Bu nedenle, mobil internet hizmetinde; muiisteri
memnuniyeti ve karar alma siirecini etkileyebilecek, algilanan hizmet kalitesi ile
algilanan deger arasindaki iliskiyi ortaya koyan bir arastirma yapmanun literatiire katki

saglayacag: diistintilmektedir.

Arastirmada algilanan hizmet kalitesi, algilanan deger ve miisteri
memnuniyetini iceren bir model olusturulmustur. Olusturulan model mobil internet
hizmetlere yonelik literattirdeki boslugu kapatmaya yonelik katki saglamanin yani
sira, mobil internet hizmeti alan miisterilerin memnuniyetlerinin nasil olustugunu
anlamamiza yardimeci olabilir. Ayrica arastirmada elde edilen bulgularin mobil
internet hizmeti sunan firmalarin yoneticilerinde farkindalik yaratacag:

degerlendirilmektedir.
2. LITERATUR
2.1. Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

Miisterilere iyi diizeyde hizmet sunmanin, rekabet diinyasinda basariya
ulasmak ve hayatta kalmak icin 6nemli oldugu belirtilmektedir (Wang, Lo ve Hui,
2003). Arastirmalar algilanan hizmet kalitesinin; satis ve finansal performansinin
artmasi, musterilerde fiyat duyarsizligi, miisteriyi elde tutma ve miisteri sadakati ile
glicli bir korelasyona sahip oldugunu belgelemektedir (Imayar, 2011). Yapilan
arastirmalar hizmet kalitesine yonelik strateji olusturan firmalarm itibarinin
guclendigi ve karliligimi artirarak firmalara cnemli bir rekabet avantaji sagladigim

gostermektedir (Garcia-Fernandez vd., 2020 Onemli bir rekabet avantaji saglamasi
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nedeniyle hizmet kalitesi, hizmet sektorlerinde faaliyet gosteren firmalar icin 6nemli

bir stratejik konu olarak goriilmektedir (Spathis, Petridou ve Glaveli, 2004).

Hizmet kalitesi, miisterilerin; beklentileri, ihtiyaglar1 ve isteklerinin ne
derecede karsilandig: ile ilgili algisi olarak ifade edilmektedir. Hizmet kalitesine
yonelik algi, firma tarafindan sunulan hizmetle ilgili miisterinin yaptig1
degerlendirmenin sonucunda olusmaktadir. Bu nedenle “hizmet kalitesi” konusunda
calisma yapan arastirmacilar, kalite yargilariin miisterinin algilarina, ihtiyaclarina
ve hedeflerine gore belirlendigini vurgulamak icin hizmet kalitesi yerine algilanan
hizmet Kkalitesi terimini kullanmaktadir. Algilan hizmet Kkalitesi; muiisterilerin
kendilerine hizmetin sunulmasindan onceki beklentileri ile hizmeti aldiktan sonra

olusan alg1 arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir (Lee, 2019).

Lee ve Cheng (2015), algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetin
olusmasinda onemli bir faktér oldugunu ve miisteri memnuniyetin yalnizca
algilanan hizmet kalitesiyle elde edildigini belirtmektedir. Miisteri memnuniyeti ve
algilanan hizmet kalitesinin birbiriyle iligkili iki kavram oldugu uzun zamandir
kabul edilmis bir 6nermedir. Bununla birlikte iliskinin yonii konusunda gortis birligi
bulunmamaktadir. Gortis birliginin saglanamamas: nedeniyle hizmet sektoriine
yonelik yapilan baz1 arastirmalarda algilanan hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti es anlamda kullanilmaktadir (Oriade, 2013; Hussain vd,,
2015). Halbuki miisterilerin, hizmet kalitesi ve memnuniyete yonelik degerlendirme
mekanizmalarinin - birbirinden farkli oldugu bilinmektedir (Zabkar, Brenci¢ ve
Dmitrovié, 2010). Misterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesi biiytik olctide
bilissel bir stire¢ iken, memnuniyet hizmet deneyiminin duygusal bir sonug
oldugunu gozden kacirmamak gerekmektedir (Lee ve Cheng, 2015). Diger bir ifade
ile algilanan hizmet kalitesi, hizmetlerin genel bir degerlendirmesini ifade ederken,
memnuniyet alinan hizmetlerle ilgili deneyiminin genel degerlendirmesi olarak
gortilmektedir (Dauda ve Lee, 2016; Geore ve Kumar, 2014). Dolayis: ile miisteri
memnuniyeti, iirtin veya hizmetin algilanan Kkalitesine yonelik bir Olctistidiir
(Elmayar, 2011). Mevcut literatiirden hareketle miisteri memnuniyeti, bir miisterinin
bir hizmete veya ({irtine eristikten sonraki duygusal tepkisi olarak

tanimlanabilmektedir.
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Literattirde, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda gticlt bir iliski
oldugu iddia edilmektedir (Jeaheng vd., 2020; Ismail, Abdullah ve Francis, 2009).
Yapilan arastirmalar, mevcut literatiire uygun olarak algilanan hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigini belgelemektedir (Uddin ve
Akhter, 2012; Jeaheng vd., 2020; Garcia-Fernandez vd., 2020). Literatiir ve yapilan

arastirmalar dogrultusunda test edilmek tizere asagidaki hipotez gelistirilmistir.
Hj: Algilanan hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiler.
2.2. Algilanan Degerin Arac1 Rolii

Miisteri memnuniyetinin Onctillerini arastirmaya yonelik yapilan bir
calismada algilanan deger konusunu incelemenin 6nemli oldugu distintilmektedir.
Ctinkti algilanan degerin, algilanan hizmet kalitesi ile karsilastirilmasi sonucunda,
miisterilerin tutum ve davranislariyla daha yakindan iliskili oldugu gortilmektedir
(Momotaz, 2019). iki kavram arasindaki yakin iliski nedeniyle son zamanlarda
pazarlama arastirmacilari ve yoOneticileri, miisteri memnuniyetini ve sadakatini
aciklamak icin anahtar stratejik bilesen olarak deger algilarina odaklanmaktadir
(Uddin ve Akhter, 2012). Algilanan deger, hizmeti almak icin yapilan fedakarhk ve
maliyetlere dayali olarak elde edilen faydalarinin genel bir miisteri degerlendirmesi

olarak tanimlanmaktadir (Hellier, Geursen, Carr ve Rickard, 2003).

Literattir, ekonomik sistemlerde miisteri memnuniyetinin algilanan degere
bagh oldugunu belirtmektedir (Jhandir, 2012). Bunun temel nedeni deger ile
memnuniyet kavramlarmin aym degerlendiricinin yargilar1 dogrultusunda
olusmasindan kaynaklanmasidir. Memnuniyetin, algilanan degerin onciilii veya bir
sonucu olmasi mumkiindiir. Nitekim Lim ve Morris (2006) miisteri memnuniyetinin
yiiksek diizeyde algilanan degere yol actigini, Lai vd (2009) ise; miisterinin deger
algilarinin, miisteri memnuniyeti etkiledigini tespit etmislerdir. Algilanan degerin,
memnuniyetin bir onciilti veya bir sonucu olmasi miimkiin olsa da arastirmacilar
tarafindan, algilanan deger, miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen ¢nemli bir

onctil olarak cok fazla destek gormektedir (Garcia-Fernandez vd., 2018).

Yapilan arastirmalarda, algilanan degerin 6nemli oldugu ve memnuniyetle

olumlu iliskilere sahip oldugu ortaya koyulmaktadir (Raza vd., 2012). Turel ve
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Serenko (2006) mobil hizmetler baglaminda yaptigi arastirmada, memnuniyet
derecesinin algilanan degerin kapsamina bagli oldugunu ve algilanan degerin daha
yiiksek miisteri memnuniyetine yol actigin1 vurgulamaktadirlar. Choi Greenwell ve
Lee (2018) ise, algilanan degerin hem dogrudan hem de dolaylh olarak mdtisteri
memnuniyetini etkiledigini agiklamaktadir. Bu arastirmalar algilanan degerin,

miisteri memnuniyetinin olusmasinda 6nemli bir 6nciil oldugunu gostermektedir.

Alandaki artan arastirmalara ragmen, algilanan degerin miisteri memnuniyeti
ile nasil etkilesime girdiginin hala belirsiz oldugu diistiniilmektedir (Eggert ve
Ulaga, 2002; Oriade, 2013). Slack vd (2020) ve Samudro vd (2020) algilanan degerin
miisteri memnuniyetiyle dogrudan iligskisi oldugunu belirtirken Ismail vd (2009)
algilan degerin diizenleyici bir etkisinin oldugunu, Konuk (2019) ve Momotaz (2019)
ise; algilanan degerin araci bir rol tistlendigini vurgulamaktadir. Ge¢mis arastirma

bulgular1 dogrultusunda test edilmek {izere asagidaki hipotezler gelistirilmistir.
Hj: Algilanan deger miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiler.

H3: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisinde algilanan degerin arac

rolii vardir.

Arastirma hipotezleri dogrultusunda gelistirilen arastirma modeli Sekil 1'de

sunulmustur.
Algilanan
Deger
Algilanan Miisteri
Hizmet Kalitesi | Memnuniyeti

Sekil 1. Arastirma Modeli
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3. METOT
3.1. Arastirma Yontemi ve Orneklem

Arastirma hipotezleri Istanbul daki 6zel tiniversite dgrencilerinden toplanan
veriler kullanilarak test edilmistir. Dolayisi ile calismanin drneklemi 6zel tiniversite
ogrencileri olusturmaktadir. Arastirmanin verileri, 1 Mayis - 11 Mayis 2019 tarihleri
arasinda toplanmustir. Arastirmada 6zel tiniversite 6grencilerinin segilme nedeni
mobil hizmet kullanma davranisi agisindan tniversite Ogrencilerinin diger
poptilasyonlara gore daha aktif olmasidir (Momotaz, 2019). Ayrica 0zel
tiniversitelerin daha merkezi yerlerde olmasi nedeniyle ulasim kolaylig1 saglamasi
ise diger bir tercih sebebidir. Arastirma icin Istanbul’un tercih edilme sebebi ise
[stanbul’un tiniversite sayist bakiminda Tirkiye'nin lideri olmasi ve Tiirkiye deki

tiniversitelerin %29,61’inin Istanbul “da bulunmasidir (Istanbul Valiligi, 2020).

Arastirmanin amaglar1 dogrultusunda hazirlanan anketler 6ncelikle 54 kisilik
orneklem gruba uygulanmis ve anlasilmayan ya da tereddiit yasanan ifadelerin olup
olmadig1 tespit edilmistir. Yapilan pilot calismada tereddiit yasanan ifadelerin
bulunmadiginin anlasilmasiyla beraber arastirmanin 6rneklem gruba uygulanmasina
karar verilmistir. Katilimcer sayisi artirmak ve katilimcilarda endiseyi azaltmak icin
birkag prosediir uygulanmistir. Oncelikle anketlerin birinci sayfasinda katilimcilarda
endiseyi azaltmaya yonelik bilgiler sunulmustur. Anketin birinci sayfasinda yer alan
bilgilerde; ankete isim yazilmasi, verilerin 3. sahislar ile paylasilmay1 ve arastirmanin
amaclarina dair bilgiler bulunmaktadir. Ayrica anketteki ifade sayis1 oldukca diistik
tutularak (17 ifade) katihmcilarda bilissel yorgunlugun azaltilmasi saglanmustir.
Hazirlanan anketler tiniversite ogrencilerin yogun olarak bulundugu kafeterya,
lokanta ve dinlenme yerlerine gidilerek kolayda o¢rneklem metoduyla secilen
ogrencilere dagitilmistir. Dagitilan 700 anketten 453 tanesinde geri donts
saglanmustir (geri dontis orani %64,71). Elde edilen anket verileri aykir1 degerlere
gore incelenmis 34 anket verisi arastirmadan ¢ikarilmistir. Boylelikle arastirmada 419
gecerli anket verisi edilmistir. Katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik veriler

Tablo 1'de gosterilmistir.
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Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Kategoriler Siklik Yiizde
Erkek 229 54,65
Cinsiyet
Kadin 190 45,35
20 yas alt1 308 73,51
21- 23 Yas arasi 55 13,13
Yas
24-25 yas arast 38 9,07
25 yas ve stil 18 4,30
Bekar 399 95,23
Medeni Durum
Evli 20 4,77
2 yildan az 20 5,02
2-3yil 41 9,79
Internet hlZ"Inet'll‘ll 34yl 51 1217
kullanma siiresi
4-5yi1 43 10,26
5 yildan fazla 263 62,77
30 dk’dan az 22 5,25
30 dk-1 saat 60 14,32
1-2 saat 108 25,78

Giinliik mobil internet
hizmetini ortalama 2-3 saat 88 21,00
kullanim siiresi

3-4 saat 63 15,04
4-5 saat 45 10,74
5-6 saat 33 7,88

Tablo 1'de incelendiginde katilimcilarin ¢cogunlugunun bekar (%95,23) ve 20
yas altinda (73,51) oldugu gorulmektedir. Arastirmada 6rneklem grubunu tiniversite

ogrencilerinin olusturmast nedeniyle bu bulgular makul gortilmektedir.
3.2. Olcekler

Arastirmacinin  amaglar1t dogrultusunda olusturulan ankette 17 ifade
bulunmaktadir. Dort boliimde hazirlanan anketin ilk bolimiinde katilimcilarin
demografik Ozelliklerini tespit etmeye yonelik olarak 5 ifade, ikinci boliimde
algilanan hizmet kalitesini belirlemeye yonelik 6 ifade, tictincii bolimde algilanan
degeri 6lgmeye yonelik 3 ifade, son boliimde ise; miisteri memnuniyetini dlgmeye

yonelik olarak 3 ifade bulunmaktadir.
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Olgekler 1 (tamamen katilmiyorum) ‘den 5 (tamamen katiliyorum)’e kadar
derecelendirilmis 5'li likert tipindedir. Katilimcilarin 6lgeklere verdikleri puanlar

artikca olgege yonelik algilarmnin da artacagi degerlendirilmektedir.

Demografik Ozellikler; Katilimcilarin, cinsiyet, yas, medeni durum, internet
hizmetini kullanma stiresi ve gtinliik mobil internet hizmetini ortalama kullanim

stiresini belirmeye yonelik olarak 5 ifade bulunmaktadir.

Algilanan  Hizmet Kalitesi Olgegi: Literatiirde siklikla kullamilan ve
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan gelistirilmis olan 6lcegin, Baran
(2020) tarafindan uyarlanmis versiyonu kullanilmistir. 5°li Likert tipinde hazirlanan
olgekte 6 ifade yer almaktadir. Ornek ifadeler; “Internet firmam miisterilerine
bireysel ilgi gosteriyor.” ve “Miisterilerine istekli bir sekilde hizmet veriyor.”

seklindedir.

Algilanan Deger Olgegi: Algilanan deger Zeithaml (1988) tarafindan gelistirilen
ve Ozbek (2016) tarafindan uyarlanmis versiyonu kullanilmigtir. 5'1i Likert tipinde
hazirlanan 6lgekte 3 ifade yer almaktadir. Ornek ifadeler; mobil internete hizmeti icin
odedigim fiyatin karsilig1 aldigimi diistintiyorum” ve “mobil internet firmamim iyi

oldugunu dustintiyorum” seklindedir.

Miigteri Memnuniyeti Olgegi: Miisterilerin memnuniyetini 6lgmeye yonelik
olarak, Han ve Ryu (2012) tarafindan gelistirilen ve Bilgin (2017) tarafindan Tiirkceye
uyarlanan oOlgek kullanilmistir. 5°1i Likert tipinde hazirlanan o¢lgekte 3 ifade yer
almaktadir. Ornek ifadeler; “Internet firmamdan aldigim hizmetten memnunum.” ve
“Onceki deneyimlere gore su anki mobil hizmet firmam daha iyi hizmet veriyor.”

seklindedir.
4. BULGULAR
4.1. Gegerlik

Arastirma modelinde kullanilan degiskenlerin yap1 boyutlarimi kesfetmek icin
faktor analizi yapilmistir. Oncelikle arastirmada onerilen faktor yapilariin gergek
verilerle gercekten tutarli olup olmadigini kontrol etmek igin Agimlayici Faktor

Analizi (EFA) yapilmistir. EFA, Varimax rotasyonuyla temel bilesenler ekstraksiyon
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yontemi kullanilarak yapilmistir (Tablo 2). Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degerleri
0,7den buiytik olmasi verilerin faktdr analizi icin yeterli biiyiiklikte oldugunu
gostermektedir. Faktor analizinde, Bartlett'in kiiresellik testi anlamli bulunmustur
(p<0,001). Elde edilen bulgular ankette yer alan degiskenlere yonelik faktor
analizinin yapilabilecegini gostermektedir (Tabachnick, Fidell ve Ullman 2007).
Degiskenlere yonelik yapilan kesfedici faktor analiz sonuglar1 Tablo 2 de
sunulmustur. Model uyum indekslerinin tespitine yonelik yapilan dogrulayic: faktor
analiz sonuglar1 ise; arastirmada Onerilen modelin iyi uyum degerlerine sahip
oldugunu gostermektedir (CMIN / df = 3.195, GFI = 0.901, CFI = 0.897, IFI = 0.852,
RMSEA = 0,045).

Tablo 2. Faktor Analizi Sonuclari

Toplam
Degisken Ifade Faktor yiikii Eigenvalue Aciklanan
Varyans
AHK 1 0,621
AHK 2 0,688
AHK 3 0,759
A;I%;lilatn ALK 4 0,777 2,983 49,724
. AHK 5 0,721
Kalitesi
AHK 6 0,652
KMO= 0,810; Bartlett's Test of Sphericity= 853,685, df= 15;
Sig.=0,000
AD1 0,787
Algilanan AD?2 0,866 1,986 66,215
Deger AD3 0,786
KMO= 0,857; Bartlett's Test of Sphericity= 374,631; Sig.=0,000; df=
3
MM 1 0,797
Miisteri MM 2 0,837 1,934 64,572
Memnuniyeti DA 3 0,776
KMO= 0,771; Bartlett's Test of Sphericity= 332,697; Sig.=0,000; df=
3

Arastirmada 6z degeri 1'i asan 3 faktor bulunmaktadir. Tim faktor ytikleri
onerilen kesme noktas: olan 0,40'n {izerindedir (Nunnally ve Burnstein 1994).
Yiiksek faktor ytikleri, 6lceklerin yakinsak gegerlilige sahip oldugu sonucuna varmak
icin sebep verir. Ayrica iraksak gecerliligin tespit edilmesi maksadiyla Cikarilan
Ortalama Varyans (AVE) degerleri olctilmiistiir (Tablo 3). AVE degerlerinin 0,5'den

yiiksek olmasi ve her bir AVE degerinin karekokiiniin degiskenler arasindaki
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korelasyondan fazla olmast degiskenlerin 1raksak gecerliliginin oldugunu

gostermektedir (Fornell ve Larcker, 1981; Stirticti ve Maslakgi, 2020).
4.2. Giivenirlik

Arastirma kapsamina alman olgeklerin giivenirliginin tespit edilmesine
yonelik olarak Bilesik Giivenilirlik ve Cronbach Alpha katsay1 hesaplanmustir. Elde

dilen degerler Tablo 3’de sunulmustur.

Tablo 3. Giivenilirlik Sonuglar1

Algilanan Hizmet Kalitesi 6 0,497 0,855 0,794
Algilanan Deger 3 0,662 0,854 0,743
Miisteri Memnuniyeti 3 0,645 0,854 0,725

Yukarida sunulan tablo, arastirma kapsamina alinan degiskenlerinin birlesik
gtvenirlik ve Cronbach Alfa degerleri 0,7 ve tizerinde oldugunu gostermektedir.
Stirticti ve Maslakect (2020), bu degerlerin 1'e yaklastikca gtivenirligin arttigini ve
arastirmanin saglikli sonug¢ vermesi icin 6lgegin giivenirlik degerinin 0,7 ve tizeri
olmasi gerektigini belirtmektedir. Elde edilen bulgular arastirma kapsamina alinan

degiskenlerin giivenilir oldugunu sdylemek miimkiindiir.
4.3. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizinden 6nce verilerin normal dagilim gosterip gostermedigini
anlamak i¢in carpiklik ve basiklik katsayilari incelenmistir (Stirticii ve Maslakgi,
2020). Algilanan hizmet kalitesinin carpiklik katsayisi -0,474 ve basiklik katsayisi -
0,115, algilanan degeri carpiklik katsayisi -0,646 ve basiklik katsayisi 0,445, miisteri
memnuniyeti ¢arpikhik katsayist -0,769 ve basiklik katsayisi 0,823'ttir. -1,5 ile +1,5
arasindaki carpiklik ve basiklik degerleri verilerin normal bir dagilima sahip
oldugunu gostermektedir (Hair, Hult, Ringle ve Sarstedt, 2014). Verilerin normal
dagilim gostermesi nedeniyle degiskenler arasindaki korelasyonu belirlemek icin

analizde Pearson Korelasyon degerleri dikkate alinmustur.

Tablo 4’deki veriler, algilanan hizmet kalitesinin algilanan deger (r= 0,255, p

<0,05) ve miisteri memnuniyeti (r= 0,429, p <0,05) ile pozitif yonlti anlamli bir
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korelasyon oldugunu gostermektedir. Ayrica algilanan deger, miisteri memnuniyeti

ile de pozitif yonlti anlamh bir korelasyonu vardir (r= 0,222, p <0,05).

Tablo 4. Ortalama, Standart Sapma, Korelasyonlar

Degiskenler Ortalama S;zg?::t 1. 2. 3.
1. Algilanan Hizmet Kalitesi 3,751 0,747 (0,704)
2. Algilanan Deger 3,734 0,833 0,255** (0,814)
3. Miisteri Memnuniyeti 3,921 0,764 0,429** 0,222** (0,803)

** Korelasyon 0,05 diizeyinde (2 kuyruklu) anlamlidir. Parantez iginde kalin olarak yazilmis rakamlar AVE nin kareksk
degerlerini ifade etmektedir.

4.4. Hipotez Testleri

Arastirma hipotezlerini test etmek i¢cin Hayes (2013) tarafindan SPSS’e eklenti
olarak gelistirilen Process Macro kullanilmistir. Model 6zeti Tablo 5'de, yapilan

analiz sonuglar1 ise Tablo 6'de sunulmustur.

Tablo 5. Model Ozeti
R R-Sq MSE F P
,7901 ,6243 0,4389 470,2182 ,0000

Tablo 5, arastirma modelinin 6zetini gostermektedir. Buna gore algilanan
hizmet kalitesi ve algilanan deger, miisteri memnuniyetindeki varyansmn %62,43"tinti
acikladigini gostermektedir. Ayrica p degerinin 0,05'den kiictik olmasi modelin

anlamliligini gostermektedir.

Tablo 6. Bootstrap Sonuglari

Hipotezler Yol Etki SH LLCI | ULCI
H1 AHK > MM 0,408 |0,0415 | 0,3264 | 0,4894
H2 AD > MM 0,111 | 0,0372 | 0,0374 | 0,1836
H3 Dolayl Etki (AHK - AD - MM) 0,032 |0,0121 | 0,0101 | 0,0574

AHK: Algilanan Hizmet Kalitesi, AD: Algilanan Deger, MM: Miisteri Memnuniyeti

Tablo 6’de gortilebilecegi gibi algilanan hizmet kalitesi (p= 0,408, 95% ClI=
[0,3264, 0,4894], t=9,8314, p<0,05) ve algilanan deger (3= 0,111, 95% CI= [0,0374,
0,1836], t=2,9689, p<0,05) miisteri memnuniyetini anlamli ve pozitif yonde
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etkilemektedir. Elde edilen bulgular 1s1§inda hipotez 1 ve hipotez 2 desteklenmistir.
Ayrica algillanan degerin araci roliiniin tespitine yonelik olarak dolayh etkinin
anlamli olmas: (p= 0,032, SE =0,0121, 95% BCA CI = [0,0101, 0,0574]) algilanan hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisinde algilanan degerin araci roliiniin
oldugunu gostermektedir. Elde edilen bulgu dogrultusunda hipotez 3

desteklenmistir.
5. TARTISMA VE SONUC

Miisteri memnuniyeti pazarlama maliyetlerinin azaltilmasi, mevcut
miisterilerin elde tutulmasi ve daha fazla yeni miisterinin elde edilmesinde kaldirag
etkisi gordtigtinden firmalara onemli bir pazarlama avantaji saglamaktadir. Ek
olarak, miuisteri memnuniyeti bir firmanin rekabet edebilirligi ve karlilig: icin bir 6n
kosul olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle firmalar, yiiksek diizeyde mdiisteri
memnuniyetini saglamaya c¢alismaktadir. Pazarlama arastirmacilari, miisteri
memnuniyetinin Onctillerini anlamaya yonelik bir¢ok arastirma yapmustir. He ne
kadar yapilan arastirmalarda algilanan hizmet kalitesi ve algilanan degerin, miisteri
memnuniyetinin onciilti oldugu tespit edilse de bu degiskenlerin iliskisinin yonii
konusunda gortis birligi bulunmamaktadir. Ayrica degiskenler arasindaki iliski,
mobil internet hizmetine yonelik literatiirde yeterince arastirilmamistir (Momotaz,
2019). Turkiye’deki mobil internet kullanimma yonelik yapilan bu arastirma
literattirdeki boslugu kapatmaya yonelik katki saglamanin yam sira miisteri
memnuniyetine yonelik literatiir genisletmektedir. Arastirmanin ana bulgular:

asagidaki gibidir.

Arastirmada algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini anlamh ve
pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Aslinda bu bulgu beklenen bir sonugtur.
Ctunkti algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ayni degerlendiricinin
algilar1 sonucunda olusmaktadir. Dolayis: ile bu iki kavram birbirinin destekler
niteliktedir. Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin aldiklar1 hizmeti, beklentileriyle
karsilastirmasi sonucunda olusmaktadir. Diger bir ifade ile miisterilerin beklentileri
ile gercek performans arasindaki fark, algilanan hizmet kalitesi olarak

yansitilmaktadir. Hizmet kalitesi miisteri beklenti ve ihtiyaclarim1 karsiliyorsa
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misteri memnuniyeti saglanacaktir. Aksi durumda ise miisteri memnuniyeti
saglanamayacaktir. Mevcut durum, hizmet kalitesi olmadan miisteri memnuniyetini
insa etmenin zor olacagl anlamina gelmektedir. Arastirmanin bulgusu gecmis
arastirma bulgular1 ile tutarhh olarak (Slack, Singh ve Sharma, 2020; Mbango ve
Toerien, 2019), algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde giticlii bir
etkiye sahip oldugunu ve algilanan hizmet kalitesinin mdiisterilerde ytiksek derecede

memnuniyet olusturdugunu gostermektedir.

Arastirmada elde edilen diger bulgu ise algilan degerin miisteri memnuniyetini
anlamli ve pozitif yonde etkiledigidir. Hizmet alimlarinda algilanan deger, verilenle
(maliyetler) almanlarin (faydalarmn) karsilastirlmasinda, miisterilerin algilarma gore
alinan hizmetin faydasina iliskin genel degerlendirmesi olarak goriilebilir (Chen ve
Tsai, 2008). Oz sermaye teorisine gore bir miisteri, parasal 6demeler ve miisterilerin
yasadig1 zaman tiiketimi, enerji tiiketimi ve stres gibi parasal olmayan fedakarliklar
dahil olmak tizere, aldig1 hizmete yonelik olarak algilanan maliyeti hesaplar. Bu
goreceli hesaplamaya gore eger misteri yaptig1 fedakarhklarin karsiligini aliyorsa
miisteri memnuniyeti olusacaktir. Aksi durumda ise memnuniyetsizlik olusur.
Dolayis1 ile miisteri memnuniyeti, algilanan degerden etkilenir. Sonug olarak
memnuniyet derecesi, algilanan degerin boyutuna baghdir ve algilanan degerin
yiiksek olmasi, daha yiiksek diizeyde miisteri memnuniyetine yol agar. Bu bakis

agisiyla arastirmanin bulgusu makul goriilebilir.

Arastirmada elde edilen son bulgu ise, algilanan hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine etkisinde algilanan degerin araci roltintin tespit edilmesidir. Aslinda
algilan hizmet kalitesi, algilan deger ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiye
yonelik calismalar olmakla birlikte bu degiskenler arasinda iliskinin yonti hakkinda
gortis birligi bulunmamaktadir. Slack vd (2020) algilanan hizmet kalitesi ve algilanan
degerin, misteri memnuniyeti {iizerinde dogrudan bir etkisinin oldugunu
savunurken, Ismail vd (2009) algilanan degerin bu iliskide dtizenleyici etkisinin
oldugunu, Konuk (2019) ve Momotaz (2019) ise algilanan degerin araci bir rol
tistlendigini belirtmektedir. Arastirmamizin bulgusu algilanan degerin araci rolinii
ampirik olarak belgeleyerek literatiirdeki bu belirsizligi aciklamaya yonelik katk:

saglamaktadir.
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Sonug olarak; arastirma miisteri memnuniyetinin Onctillerine yonelik
anlayisimizi zenginlestirmektedir. Miisteri memnuniyeti rekabet diinyasinda basariya
ulasmak ve stirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmek icin stratejik konudur. Miisteri
memnuniyeti saglamak firmalarmn itibarmi giiglendirir ve karliliklarmi artirarak
rekabet avantaji elde etmelerini saglar. Arastirmanin bulgulari algilanan hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetinin belirleyicisi oldugunu gostermektedir. Mobil
internet hizmeti sunan firmalarin miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarini tespit edip
buna gore hizmet sunmalar1 onerilmektedir. Miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarinin
karsilanmasi, miisterilerde algilanan hizmet Kkalitesini artirarak miisteri
memnuniyetin olusmasin saglayacaktir. Ayrica arastirma bulgular1 algilan degerin
de miisteri memnuniyetinin saglanmasinda o¢nemli bir degisken oldugunu
gostermektedir. Bu baglamda mobil internet hizmeti saglayicilarin mdiisterilerde
algilanan degeri olumlu yonde etkileyecek uygulamalar: pazarlama politikalarina
dahil etmesi Onerilir. Literatiir fiyat indirimlerin ve faturalama seffafliginin
miisterilerde algilan degeri algilarimi etkiledigini ve miisteri memnuniyetinin
olusmasima onemli katkilar sagladigini belgelemektedir (Uddin ve Akhter, 2012). Bu
baglamda firmalarin mobil internet kullanimina yonelik fiyat indirimine gitmesi ve

faturalarda seffaflig1 saglanmasi 6nerilir.

Arastirmanin giiclit yonleri olmakla birlikte bazi smurlhiliklar1 mevcuttur. Bu
nedenle arastirma bulgular1 degerlendirilirken bu simurliliklar dikkate alinmahdir.
Oncelikle aragtirma 6zel {iniversite 6grencileri tizerinden yapilmistir. Orneklem grubu
arastirmamin genellestirilebilmesi konusunda yetersizdir. Ayrica arastrmamn kesitsel
tasarimi, degisken arasindaki nedensel iliskileri aciklamaya imkan vermemektedir.
Arastirmada  sosyo-demografik  faktorlerin miisteri memnuniyetine etkisi
arastirilmamustir. Bu kisitlamalar ortadan kaldirarak yapilacak arastirmalar miisteri
memnuniyetinin dnctiillerini anlamak acisindan faydali olacaktir. Son olarak literattir,
hizmet baglaminda kalite algisi, miisteri veya hizmet saglayic1 perspektiflerinden
incelenebilecegini belirtmektedir (Oriade, 2013). Bu baglamda ileride yapilacak
arastirmalarda bu iki perspektifi arastiran arastirmacilar, algilan kalite ile mitisteri

memnuniyet iliskisine yonelik farkli bakis acilar1 sunabilirler.
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