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Ozet: Giincel pazarlama anlayisinda, tiiketicilerde ve sektérel uygulamalarda yasanan biiyiik degisim, isletmeleri musteri
odakli olmaktan daha fazlasini gerektiren yeni bir yapiya stiriklemistir. Bu dogrultuda musterileri, isletme stratejilerinin bir
pargasi haline getirmek, onlara katilimlari yolu ile sunulan hizmet ve degerin olusturucusu roliint yiklemek rekabet GstinlGgu
elde etmenin ana 6gesi olmustur. Bu galisma, algilanan misteri degeri ve memnuniyeti arasindaki iliski (izerinde musteri
katihminin aracilik (dolayh) etkisini incelemektedir. Mobil iletisim sektori Uzerinde yuritilen galisma, algilanan musteri
degerinin misteri memnuniyetini hem dogrudan hem de musteri katilimi Gzerinden dolayli bir sekilde etkiledigini ortaya
¢ikarmistir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Musteri Degeri, Musteri Katilimi, Misteri Memnuniyeti

The Mediating Effect of Customer Participation on the Effect of Perceived Customer
Value on Customer Satisfaction: A Study on Gsm Operator Call Centers

Abstract: The great change in the current understanding of marketing, consumers and industry practices has led businesses
to a new structure that requires more than customer-oriented. In this direction, making customers a part of business
strategies, providing them with the role of a builder of services and value provided through their participation has been the
main element of achieving competitive advantage. This study examines the mediation (indirect) effect of customer
engagement on the relationship between perceived customer value and satisfaction. A study conducted on the mobile
communication sector has revealed that perceived customer value affects customer satisfaction both directly and indirectly
through customer engagement.
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1. GIRiS GUniimiiz kosullarinda misteri beklentileri gerek
mevcut Uriin ve hizmetler, gerekse de yeni liriin ve
hizmetler icin yalnizca isletme tarafindan sunulan
degere sahip olmanin oOtesindedir. Musteriler de
olusturulan degerin ortagl konumuna gelmislerdir.
Birlikte deger olusturma isletmeler acisindan hizla
degisen miisteri taleplerinin zamaninda ve daha
kolay karsilanabilmesine olanak saglamaktadir.
isletmelerin basarili olabilmesi, degisen kosullara ve
miusteri ihtiyaglarina yeni trlin ve hizmetlerle uyum
saglayabilmesiyle mimkdndur. Dolayisiyla,
isletmelerin sirekli degisen ve gelisen bu pazar
ortaminda rekabet edebilmeleri icin miusteri
memnuniyetinin saglanabilmesi 6nemlidir (Memis
ve Cesur, 2016). Bu memnuniyetin en o6nemli
ayagini  ise, muigsteri degeri ve katihmi
olusturmaktadir.

Kiresellesme ile birlikte blyuk bir hizla degisen ve
gelisen diinyamizda misterilerin istek ve ihtiyaglari
da ayni bicimde degisim gostermektedir. Piyasadaki
yerini korumak, varligini sirdiirmek isteyen sirketler
de bu degisimlere ayak uydurmak zorundadir. Oyle
ki tiketicilerin bile profili zaman igerisinde degisim
ve donldsim gecgirmektedir. Bu degisim ve
dontisimler ile birlikte pazarlama alaninda artik
miusteri degeri olusturmak ve miusteriler ile uzun
dénemli iliskiler kurmak isletmeler igin kritik bir
oneme sahip hale gelmistir. Bu noktada bunun
farkinda olan isletmeler hem isletme icinde hem de
isletme disinda musterilerin  tim faaliyetlere
katilmasina olanak saglamistir. Béylece misteriler
hem degerin aktif olusturucusu hem de
yorumlayicisi halini almistir (Gummerus, 2013).

Miusteriler tim slirece katilimlariyla beraber deger Calismanin amaci algilanan miusteri degeri ile
olusturma davranisini gerceklestirmektedir. Birlikte miusteri memnuniyeti arasindaki sebep-sonug
deger olusturma davranisiyla da isletmelerde iliskisinde, misteri katiliminin bir araci degisken
musterilerle uzun dénemli iliskiler gerceklestirerek olarak alternatif bir etki ortaya c¢ikarip
rekabet avantaji elde edebilmektedir. cikarmadiginin belirlenmesidir. Boyle bir ¢alisma,
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mobil iletisim sektériinde misteri memnuniyeti ile
musteri degeri ve misteri katilimi iligkisini ortaya
cikaracaktir. Boylelikle isletmelerin Grlin ve hizmet
gelistirme ¢alismalarindan, tutundurma
harcamalarina kadar pek ¢ok pazarlama kararlari
icin hazirlayacaklari ve uygulayacaklari pazarlama
programlarina rehberlik edilecektir.

2. LITERATUR iNCELEMESi
2.1. Miisteri Memnuniyeti

“Musteri” terimi ilk olarak yirminci yGzyilin basinda
kullanilmaya baslanilmasina karsin musterinin ne
demek oldugunun isletmeler agisindan dogru bir
sekilde kavranmasi yaklasik yuz seneyi bulmustur.
Musteri, bir isletmenin tedarik¢i ve hizmet
saglayicisi araciligiyla sunacagi hizmeti nihai alana
ulastirdiginda, ihtiyaclarini  karsilamak icin bu
hizmeti satin alan ve karsiliginda degisim araci
olarak para veya ayni deger veren ve bu sebeple de
isletmenin strekli karsihkh iligkileri gelistirmek
amaciyla gahstiklar kisi veya kuruluglar olarak ifade
etmek mumkiindiir (Swift 2001). Karabulut’a (1989)
gore; musteri, kisisel arzulari, istek ve ihtiyaglari
dogrultusunda isletmelerin pazarlama bilesenlerini
satin alan ve satin alma kapasitesi bulunan gergek
bir kisi olarak tanimlamaktadir.

Misteriyi elde tutabilmek igin misterinin memnun
edilmesi gerekmektedir. Musteri memnuniyetini
olusturabilmek icin de isletme, muisterinin ne
aradigini ve neyi satin almak istedigini arastirip
bulmasi onemlidir. Baska bir deyisle isletmenin
miusteri odakli olmasi gerekmektedir. Mdisteri
odakl bir isletme, miusteri tercihinin, isletmenin
kendisine sundugu hizmet seviyesine bagl
oldugunu bilmektedir (Onciil, Giilmez, 2003: 36).

Oliver (1997) memnuniyet kavramini, musterinin
arzu ettigi ve bekledigi hizmete karsi verdigi bir
cevap olarak nitelendirmektedir (Usta ve Memis,
2009). Pazarlama alaninda yasanan gelismeler ile
beraber 1980’li yillardan beri misteri memnuniyeti
ya da baska bir ifade ile misteri tatmini, gelismis
Ulkelerde isletmelerin Gizerinde durdugu ve tartistig
ana konulardan biri haline gelmistir. isletme
karhhginin saglanmasi, pazar payinin artmasi ve
sirket biyiime oranina yansiyacak bir artisa neden
olan miuisteri memnuniyetinin sirkete duyulan
sadakate bagli oldugu gorilmektedir (Eroglu 2005).

Misteri memnuniyeti, son yillarda lizerinde 6nemle
durulmasi gereken stratejik konulardan biri olarak
ifade edilmektedir (Naumann vd. 2001). Bostan vd.
(2005) gore memnuniyet, misterinin bir Griin veya
hizmeti alma kararindan itibaren arastirmaya
baslamasi, bulmasi, alip tiliketmesi, gerekiyorsa
bakimi ve tamir gibi ve bitiin bu sireclerde yasadigl
olaylarla elde ettigi kazanimlarini beklentilerini ne
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derece karsiladigiyla alakali ulastigi fikir olarak lanse
edilmektedir (Yalgin ve Kogak 2009). Yi (1990)
yaptigi detayli inceleme sonucunda musteri
memnuniyetinin sire¢ ve sonug¢ olarak iki ana
parcadan olustugunu ifade etmektedir. ilki (sonug),
rin  ve  hizmet tlketimi  tecriibesinden
kaynaklanmaktadir ya da son durum olarak da
sdylenmektedir ikincisi (slireg) ise algiya dayall,
degerlendirici ve psikolojik nedenlere bagh
olusmaktadir (Grigoroudis ve Siskos 2009).

2.2. Miigteri Katihmi

Musteri katihmi, ilk olarak 1970-1980’lerde,
tamamen isletme bakis agisindan ve genellikle
hizmet sektoriindeki Gretim sistemleri Gzerindeki
etkisine odaklanilarak arastiriimaya baglaniimistir
(Heinonen vd., 2013). Levitt (1972) katilimi, hizmet
faaliyetlerinin Gretim odagina misterilerin fiziksel
midahalesi olarak tanimsallastirmis ve bu durumun
Uretim verimliligini olumsuz yonde
etkileyebilecegini ifade etmistir.

Misteri katihmi, bir hizmetin Uretilmesi ya da
sunulmasi aninda, musterilerin tlrli dizeylerde ve
farkli turden katiimlarda bulunmasi neticesinde,
hizmet tecribesinin isletme ve musteri agisindan
daha degerli kilinmasi slreci olarak tanimlamak
muimkundar (Silpakit ve Fisk, 1985; Dabholkar,
1990; Lewis ve Clacher, 2001; Koc, 2017).

Musteri katilmi, bir misterinin hizmetin Gretimi ve
sunumu igin sagladiklari bilgi, deneyim, ¢aba, duygu
vb. girdiler araciligiyla ne élgide dahil oldugunu ve
bir hizmetin basarili bir bicimde Uretilmesi ve
sunulmasi i¢cin musteriden beklenen davranislari
nitelemektedir (Silpakit ve Fisk, 1985; Dabholkar,
1990; Lewis ve Clacher, 2001).

2.3. Algilanan Miisteri Degeri

Algilanan mugteri degeri, algilanan faydalarin
algilanan fedakarhklara orani biciminde
tanimlanmaktadir. Algilanan fedakarlk, satin alma
esnasinda tlketicilerin karsilastigi bircok maliyetleri
icine almaktadir. Bunlar, satin alma fiyati, ulagim,
montaj, siparis ve teslim alma, tamirat ve bakim,
basarisizlik riski veya kétlu performans elde etme
maliyeti biciminde ifade edilebilir. Algilanan
faydalar; fiziksel oOzellikler, hizmet ozelikleri ve
Grtintn belli kullanimi ile iliskili bicimde teknik
destegin muhtelif bilesimlerinden olusmaktadir.
Baska bir ifade ile algilanan deger ne alindigl ve ne
verildigi algilamasina dayali bicimde, bir Griiniin
faydasinin misteri tarafindan gerceklestirilen genel
degerlendirmesine verilen addir. Bu nedenle,
algilanan deger misteriler arasinda degiskenlik
gostermektedir (Erk, 2009:32).
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Zeithaml (1988) misterilerin fiyat, kalite ve degere
iliskin algilamalarina iliskin hazirladig
arastirmasinda bu konuda birtakim bulgulara
ulasmistir.  Bu dogrultuda Zeithaml (1988)
musterilerin Urline iliskin deger tanimlamalarini su
bicimde dort grup; degerin disiik fiyat oldugu,
degerin Urinde aranan her sey oldugu, degerin
odenen fiyat karsisinda algilanan kalite oldugu ve
degerin verilenin karsisinda edinilen sey oldugu
olarak belirlemistir. Ravald ve Gronroos (1996) ise
algilanan musteri degerini, elde edilen fayda ile
katlaniimakta olan fedakarhigin arasindaki oran
biciminde ifade etmektedir.

3.ARASTIRMA METODOLOJISi
3.1. ARASTIRMANIN METODOLOIJiSI
3.1.1. Aragtirmanin Amaci

Arastirmanin amaci; algilanan musteri degeri ve
memnuniyeti arasindaki iliski tzerinde misteri
katihminin aracilik dogrudan ve dolayli (aracilik)
etkilerini/roliinii ortaya koymaktir. istanbul, Kocaeli
ve Giresun illerinde yasayan tiiketiciler gevrelerinde
bir alan arastirmasi gergeklestirilmistir. Bir gsm
hattina sahip ( Vodafone, Turkcell, Turktelekom) ve
son 1 ay icinde en az 1 kez bu gsm
operatorinin(vodafone, turkcell, tirktelekom)
cagri merkezi hattini (tarife degisikligi, problem
¢dzmek, fiyat bilgisi 6§renmek, yeni abonelik, paket
satinalma ve benzeri )nedenlerle aramis olan gsm
operatori ¢agri merkezinden hizmet alma tecribesi
olan tiketiciler ¢alismaya dahil edilmis ¢alismaya
katihmcilar link géndermek suretiyle davet edilmis,
cevrimici anket yontemi ile veri toplanmistir.
Arastirma, Nisan-Mayis 2021 tarihleri arasinda
kolayda orneklem vyoluyla 6nceden belirlenmis
kontrol sorulari ve kisitlamalar gergeklestirilerek
uygulama yapilmistir.

3.1.2.Arastirmanin  Orneklem ve Veri Toplama
Yontemi

Arastirmada kolayda érneklem yontemiyle ulasilan
227 kisiye anket uygulanmistir. Kolay 6rnekleme
yonteminde o6rneklem segimi 0znel oldugu igin
genelleme problemleri yasanmaktadir (islamoglu ve
Alniagik, 2016). Arastirmada zaman, maliyet
kisitlarindan dolayi kolaylama 6rnekleme yontemi
secilmistir.

Arastirmada kullanilan anket formu li¢ boliimden
olusmaktadir. ilk béliimde, GSM operatérii ve Cagri
merkezinden hizmet almaya yonelik sorular
sorulmustur. ikinci bélimde; Tiiketiciler tarafindan
algilanan musteri degerini 6lgebilmek amaciyla
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Sirdeshmukh vd. (2002) ve Kim vd. (2007)
tarafindan gergeklestirilen galismalarda kullanilan
Olgeklerden yararlanilmistir. Misteri memnuniyeti
Olcegi, onceki calismalarda c¢ok kez gecerliligi ve
guvenilirligi kanitlanan ve Lam vd. (2004)’ten adapte
edilen dort ifadeden olugmaktadir. Davranissal
musteri katihmi 6l¢egi Auh vd, (2007) ve Chan vd.
(2010)'nin  arastirmalarindan yararlanilmis  ve
kullanilmistir.  Uglinci bélimde;  demografik
ozellikler hakkinda sorular bulunmaktadir. Cevaplar
5'li Likert olgceginde alinmistir (1 = Kesinlikle
Katilmiyorum, 5 = Kesinlikle Katiliyorum). Anket
hazirlandiktan sonra, 30 Universite 06grencisi
Uzerinde test edilmis gerekli diizenlemeler yapilarak
saha galismasi baslatiimistir.

3.1.3. Arastirmanin Hipotezleri ve Arastirmanin
Modeli

Literatir ve yapilan c¢alismalar 1siginda Algilanan
Musteri Degerinin Mausterinin hizmete katilimi
Gzerinde bir etki gostermesi beklenmektedir.
Buradan hareketle H1 hipotezi gelistirilmistir.

H1: Algilanan Mugteri Degerinin Musterinin hizmete
katilmi Gzerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir.

Literatir ve yapilan c¢alismalar i1siginda; Misterinin
hizmete katiliminin Misteri Memnuniyeti izerinde
bir etki gostermesi beklenmektedir. Buradan
hareketle H2 hipotezi gelistirilmistir.

H2: Mdsterinin  hizmete katiliminin  Musteri
Memnuniyeti Uzerinde anlamli ve pozitif etkisi
vardir.

Literatlr ve yapilan calismalar 1siginda; Algilanan
Musteri Degerinin Misteri Memnuniyeti (zerinde
bir etki gostermesi beklenmektedir. Buradan
hareketle H3 hipotezi gelistirilmistir.

H3: Algilanan  Mdlsteri  Degerinin  Musteri
Memnuniyeti Uzerinde anlaml ve pozitif etkisi
vardir.

Literatlr ve yapilan galismalar isiginda; Algilanan
Misteri Degerinin Misteri Memnuniyeti Gzerindeki
etkisinde musteri katiliminin aracilik/mediator etkisi
gostermesi beklenmektedir. Buradan hareketle H4
hipotezi gelistirilmistir.

H4: Algilanan Mdsteri Degerinin musteri katilhmi
Gzerinden (Aracihk Etkisi) Misteri Memnuniyeti
Gzerinde anlamli ve dolayh (aracilik) bir etkisi vardir.

Arastirma modelini ve arastirma modelindeki
etkileri test etmek icin PLS vyapisal esitlik
modellemesi kullaniimistir. Analizlerde SPSS 25 ve
Smart-PLS 3.3.2 programi kullanilmistir.
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ALGILANAN
MUSTERi DEGERI

MUSTERI
KATILIMI
- H1 H2
H3 MUSTERIi MEMNUNIYETI
————— ——— — — — — — — — — — — — — — — >
H4

3.2.ARASTIRMA BULGULARI
3.2.1. Demografik ve Diger Bulgular

Ankete katilan cevaplayicilar, %94,3’G 18-35 yas ve
%5,7’si 36 yas ve Uzeri yas araliginda bulunmaktadir.
Ankete katilanlarin %53,7s’i kadin, %46,3’i erkektir.
Bunlarin  %5,7’si evli iken, %94,3’G bekardir.
Cevaplayicilarin - suan almis  olduklar  egitim
diizeyine bakildiginda, %2,6” si ortadgretim, %82,8’
si onlisans, %10,1’i lisans ve %4,4’U lisansUstl
egitime sahiptir. Ankete katilan cevaplayicilarin aile
aylik gelir seviyeleri degerlendirildiginde %39,2’si 0-
2800TL, %39,6’s1 2801-5600TL, %8,8'i 5601-8400 TL
ve %12,3'4 8401TL ve Uzeri gelire sahiptir.
Cevaplayicilarin meslekleri incelendiginde; %73,6" si
Ogrenci, %2,6'i kamuda (Ucretli, %12,8’si 06zel
sektorde Ucretli, %4,0'G emekli, %3,9’u ev hanimi,
%3,1'i serbest meslek olduklari gérilmektedir.

Arastirmaya  katilanlarin,  kullandiklari  GSM
operatori  markasi incelendiginde, %33,9'nun
Turkcell, %35,7’sinin Vodafone ve %30,4'nin Tirk
Telekom markalarini kullandiklari gorilmektedir.
Cevaplayicilarin, son 3 ayda GSM operatori
markalarinin ¢agri hizmetlerine ulasim siklklarina
bakildiginda; %48,0'i 1 Kez, %35,4’G 2 - 5 Kez ve
%16,6's1 ise 6 Ve lizeri Kez cagri hizmeti almislardir.
Cevaplayicilarin GSM operatoriiniin Cagni
merkezinden en ¢ok hangi konuda hizmet almak igin
iletisim kurdunuklari incelendiginde; %38,8'i tarife
degisikligi, %44,1'1 problem ¢ézmek, %3,5’i fiyat
bilgisi 6grenme, %4,8’i yeni abonelik, %7,8’i paket
satinalma ve %1’i abonelik sonlandirmak icin ¢agri
hizmeti aldiklari gérilmektedir.

3.2.2. PLS Yapisal Esitlik Modellemesi ile Faktor
Analizi ve Olgiim Modelinin Test Edilmesi

PLS, ozellikle kigik c¢aph o6rneklemlerde,
orneklemin normal dagilim gostermedigi
durumlarda, bagimh degiskeni en yiksek seviyede
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aciklamaya yarayan ve 6lgim hatalarini baz almasi
yonlerinden glgcliu bir yaklasimdir(Hair vd.,2014).

Baron ve Kenny (1986)’e gore mediator analizinde;
ilk olarak araci (mediatér) degiskenin bulunmadigi
modelde; bagimsiz (egzojen) degiskenin bagimli
(endojen) degisken lizerinde istatistiksel olarak
anlamh bir etkisi olmasi gerekmektedir. 2. kosul
olarak bagimsiz (egzojen) degiskenin araci
(mediator) degisken Uzerinde istatistiksel olarak
anlamli bir etkisi olmalidir. 3. kosul araci (mediator)
degiskenin bagimh (Endojen) degisken Uzerinde
istatistiksel olarak anlaml bir etkisi aranmakta ve 4.
kosulda ise araci (mediator) degiskenin bulundugu
modeldeki;  bagimsiz  degiskenin  (egzojen)
degiskenin mediator degisken lizerinden bagimli
(endojen) degisken uzerindeki dolayli etkisi anlamli
olmahdir. Bu 4 kosulun varli§i mediator degiskenin
bagimsiz (egzojen) degiskenle bagimh (Endojen)

degisken arasinda aracihk etkisini ortaya
koymaktadir.
3.2.2.1.Mediator Degiskenin (Mugteri

Memnuniyetinin) Modelden Cikarilmig Hali(Direkt
Etki) ile Mediator Degiskenin Modele Dahil Edildigi
(Dolayh Etki) Olgiim Modellerinin Testi

Olgiim modelinin kabul edilmesi igin bazi kosullarin
saglanmasi gerekir. Bunlar indikatér Guvenirligi, ic
tutarlihk  glvenirligi  Birlesme ve  Ayrisma
gecerliliginin saglanmasidir. Olgiim modeli testinde
indikator givenilirligi icin faktoér yiklerinin 0.700

Gzeri olmasi(0.600 Gzeri degerlerde kabul
edilebilmektedir(Hair  vd.,2014)), i¢ tutarlihk
glvenilirliginde Cronbach alpha, rho_A ve

Composite Reliability(CR)degerinin 0.700 Uzerinde
olmasi, birlesme gecerliligi analizinde AVE degerinin
0.500 (izerinde olmasi ve vyine ayrisma
gecerliliginde; capraz ylklerin ait olduklar
degiskende en yiksek faktor yikiine sahip olmasi,
Fornell-Larcker kriterinde (AVE karakoki) ilgili
degiskenin degerinin ayni siitunda yer alan
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korelasyon katsayilarindan biliyik olmasi ve
Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) degerin 0.900
den az olmasi istenir. Bununla birlikte PLS ile
analizde literatlirde onerilen raporlanmasi gereken

Tablo 1: Mediatér Degiskenin Modele Dahil
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degerler arastirmanin genel durumu dikkate
alinarak degerlendirilmelidir (Sarstedt vd., 2017).

Asagida Tablo 1'de 6lgim modelinin analiz sonuglari
sunulmustur.

(Dolayli Etki) ve Mediatér Degiskenin(Musteri

memnuniyetinin)Modelden cikarildigi(Direkt Etki) Durumlara iliskin Olgiim Modelinin Sonuglari, Gegerlilik Ve

Guvenilirligi
Mediator Degisken Modelde Mediator Degisken Modelde Yok
Dolayh Etki Direkt Etki
Gizil Olgek © ©
Degiskenler |indikatorleri| & £ x 2| « w ~ £ < w
s | s 3 2 s > 2 = J | 8| 3
£ & w < < < w < < <
S | & © | " © -
> AMD1 3.66| 1.05]0.772 0.776
<X .—
ZuE |AMD2 35811110843 | ¥ | 2 | 5| 9 |osgas 3 9l 5| 9
=4 !0 x @ C". ~ *Q *Q N ™~
g:g g g AMD3 3.62(1.11]10.864 © © © © 10.854 © © © ©
< AMD4 3.67| 1.08]0.883 0.884
MKAT1 3.87| 1.05]0.738
= —
t_i E MKAT?2 3.86| 1.15]0.798 g E g §
:g 5 MKAT3 3.41| 1.1410.793 o =} o o
MKAT4 3.78 | 0.96]0.722
B E MM1 3.79| 1.10]|0.914 0.912
o .=
Wz MM2 383(105|0743 | 2| £ | 9| =2 |o7s ol el 9 n
@ 2 X | Q|| N Q| | 9| N
§ = MM3 3.68| 1.07]0.912 o | o | S| o |oo909 o| o co| o
w
= MM4 3.73| 1.06 ] 0.900 0.891
Tablo 1’ de hem mediator degiskenin dahil edildigi degiskenlerin birlesme gecerliligini saglandigini

hemde dahil edilmedigi durumlardaki indikator
glvenilirligi icin degerlendirilen Faktor yiklerinin
tamami referans deger olan 0.700(0.600) degerinin
Uzerindedir. Buradan hareketle tim gizil
degiskenlere ait Faktor yikleri 0.700(0.600) ve
Gzerinde oldugundan modele dahil indikatérlerin
giivenilir oldugu sdylenebilir. i¢ tutarlilik giivenilirligi
icin hesaplanan Cronbach's Alpha, rho A ve
Composite Reliability degerleri sonuglari Tablo 1 de
incelendiginde 0.700 esik degerin lizerinde oldugu
icin modele dahil gizil degiskenlerin i¢ tutarlilik
giivenilirliklerinin yeterli oldugu séylenebilir.

Tablo 1’ de hem mediator degiskenin dahil edildigi
hemde dahil edilmedigi durumlarda birlesme
gecerliligi 6lcen AVE degerleri incelendiginde 0.500
esik degerinin (izerinde oldugundan modeldeki gizil

soylemek mimkuinddr.

Ayrisma gecerliligi icin ise, Fornell ve Larcker ortaya
attigi AVE degerlerinin karekokd, ilgili degiskenin
diger degiskenlerle olan korelasyonlarindan daha
blylik olmasi istenen bir yontem kullanilmaktadir.
Yine ayrisma gecerliliginin analizi icin Heterotrait-
Monotrait Ratio (HTMT) degerinin 0.900 referans
degerinden dislik olmasi istenmektedir. (Sarstedt,
vd,. 2017). Ayrisma gecerliligi icin bakilacak bir diger
hususta capraz yikleme kriteridir ve indikatoérlerin
her birinin ait oldugu degiskende en yiiksek faktor
yukine sahip olmasi beklenmektedir (Dogan, 2019).
Ayrisma gecerliligine iliskin sonuglar Tablo 2’de
sunulmustur.
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(Dolayh Etki) ve Mediatér Degiskenin(Musteri

Memnuniyetinin)Modelden gikarildigi(Direkt Etki) Durumlara iliskin Ayrisma Gegerliliginin Kontrolii icin Fornell-

Larcker
= =
[5¥] 17 ]
Z = Z =
< ._ —_— —_— 2 < ._ — —_— 2
ZE; | E5| B2 i ZE-|ES B2
- SEE| B3 . € | ARACI DEGISKEN SEE|ES £
ARACI DEGISKEN MODELDE 928 | 2% | 2 T |MODELDEYOK- | 928 2 =D&
iKEN - DOLAYLI ETKi < 20| 2% | 22 |poRUDANETKI| <206 | 2% 22
ALGILANAN
0.842 MUSTERI
ALGILANAN MUSTERi DEGERI DEGERI 0.842
MUSTERI
MUSTERI KATILIMI 0.578 0.764 KATILIMI
MUSTERI
.. . - .834 .597 |0.87 - 834 .87
MUSTERi MEMNUNIYETI 0.83 0.597 0.870 memNuniveri | 083 0.870

Tablo 2’ de goruldigt Uzere hem mediator
degiskenin dahil edildigi hemde dahil edilmedigi
durumlardaki modelin ayrisma gecerliligi icin
incelendiginde Fornell-Larcker koyu vyazilan AVE
degerlerinin  karekdklerinin  degiskenler arasi
korelasyon katsayilarindan buyik oldugundan
Fornell-Larcker kriterinin saglandigi goriilmektedir.
Ayrica ayrisma gecerliligi icin capraz yukler analiz
edilmistir. indikatérlerin her birisinin ait oldugu
degiskende en yiksek faktor yikine sahip oldugu
goralmustar.  Yine ayrisma  gecerliligi  icin
Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) degerine
bakilmis (en duslik: 0.703- en ylksek: 0.710) tim
sonuglarin kritik deger olan 0.900 altinda oldugu
gorialmustir(Dogan,2019). Olgiim modelinin
ayrisma gecerliligine sahip oldugu soylenebilir.
Yapilan analizler sonucunda Olgiim modelinin ic¢
tutarhhk ve indikator glvenilirligine sahip oldugu
ayni zamanda 6lgiim modelinin ayrisma ve birlesme
gecerliligine sahip oldugu ve 6l¢iim modelinin hem
mediator degiskenin dahil edildigi hemde dahil
edilmedigi durumlarda gecerli olarak kabul edilebilir
oldugu soylenebilir.

Veri ile model uyumu i¢cin uyum indis sonuglarina
bakilmalidir. Mediatér Degiskenin modele dahil
edilmedigi model testinde; toplam o6rneklem igin
uygulanan modelin uyum indis degerleri; CMIN
degeri: 153,052; NFI: 0,890; SRMR: 0,066(Referans
Degerler:NFI>0.800; SRMR<0.080; Henseler
vd.,2014; Karagoz,2019) olarak gorulmekte ve tim
uyum indisleri model ile 6rneklem arasinda iyi bir
uyumun oldugunu gostermektedir. Mediator
Degiskenin modele dahil edildigi model testinde;
Model testine gegmeden dnce Orneklem ile model
arasindaki uyuma bakilmahdir. Toplam 6rneklem
icin uygulanan modelin uyum indis degerleri; CMIN
degeri: 335,862; NFI: 0,818; SRMR: 0,077 (Referans
Degerler:NFI>0.800; SRMR<0.080; (Henseler
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vd.,2014; Karagoz,2019) olarak gorilmekte ve tim
uyum indisleri model ile 6rneklem arasinda iyi bir
uyumun oldugunu gostermektedir.

Yapisal modelin testine gecgilmeden 6nce endojen
degiskenlerin hemde egzojen degiskenler ile
arasinda dogrusallik olmadigini kontrol etmek igin
hem indikatorlerin hemde degiskenlerin  VIF
degerlerine  bakilmistir.  Mediatér Degiskenin
modele dahil edilmedigi modelde degiskenlerin
(VIFmin:1.728; VIFmaks:3.518) oldugundan dogrusallik
problemi  olmadigi  (VIF<5.00 Dogan,2019)
gorulmugtiur. Mediatdr Degiskenin modele dahil
edildigi modelde ise degiskenlerin (VIFmin:1.420;
VIFmaks:3.518) oldugundan dogrusallik problemi
olmadigi (VIF<5.00 Dogan,2019) gorildiaginden
model testine gegilebilmektedir.

3.2.3. Yapisal Modelin Test Edilmesi

Arastirma modelindeki etkilerin test edilmesi ve
anlamliligi t degerleri Gizerinden hesaplanmaktadir.
Wong (2013) gore, t > 1,96 ise %95 giiven diizeyinde
anlamhlik eger t > 2,58 ise %99 gliven diizeyinde
anlamhliktan s6z edilmektedir.  SmartPLS'de t
degerleri Bootstrapping islemi gercgeklestirildikten
sonra hesaplanmaktadir.

Baron ve Kenny (1986) yaklasimina gére mediator
etki incelenirken ilk olarak mediatér degisken
modelden gikarilarak baslandigindan, araci degisken

modelden ¢ikarilarak olusturulan model test
edilecektir.
3.2.3.1. Mediator Degiskenin(Miisteri

memnuniyetinin) Modelden g¢ikanildigi(Direkt Etki)
Modeli Yapisal Analizi

Mediator Degiskenin (Mdisteri memnuniyetinin)
modelden gikarildigi(Direkt Etki) Yapisal Modelin Pls
Analiz Sonucu Tablo 3’de verilmistir.
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Tablo 3: Mediator Degisken Cikarilmis Yapisal Modelin Pls Analiz Sonucu

Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti

Bagimsiz Degisken Std. Beta | Std. Hata

t degeri

Anlamliik | R? Q? Hipotez

Algilanan Musteri Degeri

0.868 0.018

48.201*

0.753 | 0.562 | H3 (Kabul)

0.000

(*) %99 giiven diizeyinde anlamhdir.

Tablo 3’ de degiskenlerin t degeri incelendiginde,
algilanan misteri degeirinin musteri memnuniyeti
Gzerindeki etkisinin anlamli oldugu gorilmektedir.
Ayrica tahmin giicii analizi yapilmistir. Q% degerleri
iliski katsayilarinin gozlenen bir endojen degiskeni
ne kadar iyi tahmin ettigini gosterir ve tahmini
gecerliligi dlcmektedir. Q? degeri sifirdan biiyiik
olmasi durumunda modelin tahmin gliciine sahip
oldugundan bahsedilir. (Dogan, 2019: 97). Q?
degerleri Tablo 3 de géruldigl Gzere oldugundan
modelin tahmin giliciine sahip oldugu soylenebilir.

Sonug¢ olarak, yapilan analizler neticesinde H3
hipotezi desteklenmistir. H3: Algillanan Misteri
Degerinin Musteri memnuniyeti Gzerinde anlamli
etkisi oldugu soylenebilir.

3.2.4.2. Mediator Degisken Modele Dahil Oldugu
Durumda Yapisal Modelin Analizi

Mediator degiskenin modele dahil edildigi (dolayl
etki) yapisal modelin pls analiz sonucu Tablo 4'te
verilmistir.

Tablo 4: Mediator Degiskenin Modele Dahil Edildigi Yapisal Modelin Pls Analiz Sonucu

Bagimh Degisken: Miisteri Katilimi

Bagimsiz Degisken Std. Beta | Std. Hata | t degeri Anlamhlik | R? Q? Hipotez
Algilanan Miisteri Degeri | 0.582 0.058 9.957% 0.000 0.334 | 0.189 | H1 (Kabul)
Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti

Bagimsiz Degisken Std. Beta | Std. Hata | t degeri Anlamliik | R? Q? Hipotez
Miusteri Katilimi 0.603 0.064 9.300* 0.000 0.356 | 0.266 | H2 (Kabul)

(*) %99 giiven diizeyinde anlamhdir.

Tablo 4 te degiskenlerin t degeri incelendiginde,
musteri katiliminin misteri memnuniyeti Gzerindeki
etkisinin anlamh oldugu gorilmektedir. Ayrica
algilanan  musteri degerinin  musteri  katihmi
Gzerindeki etkisinin anlamli oldugu gorilmektedir.
Ayrica tahmin giicii analizi yapilmistir. Q2 degerleri
iliski katsayilarinin gozlenen bir endojen degiskeni
ne kadar iyi tahmin ettigini gosterir ve tahmini
gecerliligi 6lgmektedir. Q> degeri sifirdan biiyiik
olmasi durumunda modelin tahmin glicline sahip
oldugundan bahsedilir. (Dogan, 2019: 97). Q?

degerleri tablo 3 te gorildugi tzere (0.266;0,189)
oldugundan modelin tahmin glicline sahip oldugu
sdylenebilir.

Sonug olarak, yapilan analizler neticesinde H1 ve H2
hipotezleri desteklenmistir. H1: Algilanan misteri
degerinin misteri katihmi Gzerinde anlamli etkisi
vardir ve H2: Misteri katihminin  musteri
memnuniyeti Uzerinde anlamli bir etkisi oldugu
sodylenebilir.

Tablo 5: Mediator Degiskenin Modele Dahil Edildigi (Dolayl Etki) Yapisal Modelin Pls Analiz Sonucu

Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti

Bagimsiz Degisken Std. Std. tdegeri | Anlam lihk | Hipotez VAF Aracilik
Beta Hata *okk
Algilanan Miisteri Degeri > H4 Kismi
Miisteri Katilimi 0.358 0.070 | 4.901* | 0.000 (Kabul)
0.41

(*) %99 gliven diizeyinde anlamhidir.

Tablo 5 incelendiginde, Algilanan Musteri Degerinin
musteri  katihmi Gzerinden  (Aracilik  Etkisi)
miusterilerin  memnuniyeti Uzerinde anlamh ve
dolayli bir etkisi oldugu gorilmektedir.

Sonug¢ olarak, yapilan analizler neticesinde H4
hipotezi desteklenmistir. H4: Algilanan Misteri

Degerinin mdusteri katihmi Uzerinden musteri
memnuniyetini arttirdigi séylenebilir.

Baron ve Kenny (1986) gore, aracilik etkisinin var
olup olmadiginin tespitinde Variance Account For
(VAF) degerinin kullanilmasini 6ngérmektedirler.
Hesaplanan VAF degeri 0.20 degerinden az ise
mediator etki olmadigi, 0.20<VAF<0.80 ise kismi

141



BNEJSS

aracilik etkisi oldugu ve VAF>0.80 ise tam aracilik
etkisinden s6z edilmektedir.

Aracilik analizinde yapisal model, Baron ve Kenny
(1986) yontemi ile test edilerek VAF degeri
incelenmistir. Modelden elde edilen VAF degeri
hesaplanmis ve Tablo 5 te sonuglari verilmistir. Bu
kapsamda, Baron ve Kenny (1986) yonteminin tiim
adimlari test edilmis ve algilanan misteri degerinin
misteri memnuniyeti Gzerindeki etkisinde misteri
katiliminin (kismi) aracilik etkisinin  varligi
bulgulanmustir.

4. SONUC VE ONERILER

Glnumuzde isletmelerin  rekabet avanmtaji
kazanmalarinda musteri memnuniyeti énemli bir
unsurdur. Miisteri memnuniyetinin olusumunun en
temel unsurlarindan biri de tiiketicilerin almis
olduklari mal ve hizmetlerle ilgili olarak algiladiklari
degerdir. Tiketicilerin algiladiklari deger arttikca
misteri memnuniyetide artacagl soylenebilir.
Misterinin 6zellikle hizmet sireglerine katilmasi
hizmet aldigi isletme ve markaya deger vermesinin
bir sonucu olarak goriilmektedir.

Arastirma; GSM sektorii 6zelinde Cagri hizmetleri
kapsaminda algilanan mdusteri degerinin misteri
memnuniyeti Gzerindeki etkisini ve bu etkilesimde
musteri katiliminin roliinG belirlemek amaci ile
yapilmistir.

Calisma sonuglarina gore, Algilanan musteri
degerinini musteri memnuniyeti lzerinde anlamh
etkisi oldugu bulgulanmistir. Yine Algilanan misteri
degerinin misteri katilimi Gzerinde etkisi oldugu ve
miusteri katiiminin  da muisteri memnuniyeti
Gzerinde anlamli bir etkisi oldugu bulgulanmistir. Bu
durum Ravald ve Gronroos (1996), Lam vd. (2004),
Auh vd. (2007) ve Chan vd. (2010) galismalariyla
ortismektedir. Ayrica misterinin algiladig1 degerin
miusteri memnuniyeti Gzerindeki etkisinde misteri
katiliminin araci (kismi) aract etki gosterdigi
bulgulanmistir.

isletmelerin algilanan musteri degerini arttirarak
hem hizmet silireglerine musteri katilimini hemde
musteri memnuniyetini arttirabilecekleri
gorilmektedir. Ayrica misteri katiliminin
saglanmasi is ve Uriin gelistirme siireglerine de katki
saglayacak durumda oldugu sdylenebilir.

Arastirmanin  farkli  demografik  6zelliklerdeki
tuketiciler, farkh sektorler, Algilanan miusteri
degerinin  misteri memnuniyeti  Uzerindeki
etkisinde (aracilik yapabilecek degiskenler veya)
yapilar (Algillanan musteri degerinin ve/veya
masteri  katilimini  etkileyen o6ncdller) ile test
edilerek ve daha genis temsil yetenegine sahip bir
orneklem yodntemiyle kapsaminin genisletilerek
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uygulanmasi  arastirmacilar ve  uygulayicilar
acisindan anlamli olacaktir.
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