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OZET

Teknoloji Kabul Modelinin kullanicinin teknolojiye olan yaklasimi ve
adaptasyonu konusunda en 6nemli teorilerden biri oldugu kanitlanmistir. Teknoloji
Kabul Modeli’ne entegre olmus bir¢ok dis degiskenin i¢inde servis kalitesi (ServK)
ve iiriin tecriibesi (UT) teknoloji kullanimin1 etkileyen 6nemli faktdrler arasinda yer
almaktadir. Bu amagla toplamda 1020 muhasebe yazilim programi kullanan
muhasebeciye anket galismasi uygulanmis, eksik ve yanlis sorulardan olusan 371
anket ¢ikarildiktan sonra nihai olarak 709 serbest yeminli mali misavir, yeminli mali
miisavir ve muhasebe biirolarinda c¢alisan muhasebecilerden toplanan veri, LISREL
8.51 kullanilarak test edilmistir. Elde edilen veriye ait 649 anket hem muhasebeciler
odasindaki toplantilar esnasinda hem de sonrasinda katilimcilardan e-mail yoluyla

toplanmistir. Geri kalan 60 anket internet yoluyla elde edilmistir.

Bu ¢alismada, “teknoloji kabul modeli” (TKM) (Davis et al., 1989), “bilgi
isletim sistemi basar1 modeli” (Delone ve McLean 1992) igindeki “servis kalitesi”
kriteri ile kombinlenerek muhasebe yazilim programlarini kullanmaya yonelik
yaklagim ve davranigsal sadakati 6lgmek tizere yeni bir model ortaya konmustur.
Sonugta muhasebe yazilim endiistrisinde, {irlin tecriibesi, servis kalitesi ve
alternatiflerin gekiciligi gibi dis etkenler ve degistirme maliyeti lizerinden teknolojik
adaptasyonu iki farkli bagimli degiskenle (kullanma egilimi, davranigsal sadakat)
Olgen 6zgiin bir model kullanilmistir. Sonuglar; (1) firmanin servis kalitesi uzun
donemde davranigsal sadakati algilanan islevsellik tizerinden endirekt ve pozitif
sekilde etkilerken, ayni endirekt etki kisa donemde kullanma egilimi {izerinde
anlamsiz ¢ikmistir (2) iirlin tecriibesi algilanan kullanim kolayligi ve islevsellik
tizerinde etkisiz kalirken, alternatiflerin ¢ekiciligi ayn iliskide pozitif yonde etkili
bulunmustur (3) algilanan kullanim kolayligi ve islevsellik degistirme maliyetini
pozitif etkiler bulunmustur, algilanan islevsellik ayn1 zamanda kullanma egilimi ve
davranigsal sadakati de arttirmaktadir (4) degistirme maliyeti kullanma egilimi ve

davranigsal sadakat tizerinde pozitif yonde etkili bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: “teknoloji kabul modeli”, degistirme maliyeti, miisteri

sadakati, servis kalitesi, iiriin tecriibesi, alternatiflerin ¢ekiciligi
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SUMMARY

The technology acceptance model (TAM) has proven to be one of the most
powerful theories to explain users’ technology adoption. Among many external
variables incorporated into TAM, service quality (ServQ) and experience (PE) are
considered as important factors that influence technology use. By this aim, the
questionnaire is applied to 1020 accountants in total that use accounting software
programs. 371 questionnaire is eliminated due to wrong and missing questiones.
Indeed, the final data which covers 709 certified public accountants (CPA) and other
accountants in different positions from accounting bureaus is tested with LISREL
Simplis 8.51. 649 questionnaire from this data is obtained either during the meetings
at Chamber of Accountants or after the meetings via e-mails from the participants.

The rest of the data, 60 questionnaire, is obtained by internet.

In this study TAM (Davis et al 1989) is combined with service quality factor
from “information system success model” (Delone and McLean 1992). As a result, a
novel original model has been invented in order to measure technologic adoption to
accounting software programs via influence of some external variables (service
quality, product experience, alternative attractiveness) and switching cost. The
results show that (1) firm’s service quality has a positive and indirect effect on
behavioral loyalty via perceived usefulness in the long-term, however the same
indirect effect on behavior intention to use is found insignicant. Service quality has a
direct effect on both behavior intention to use and behavior loyalty. (2) alternative
attractiveness showed a positive and significant relationship with both perceived ease
of use and usefulness, whereas product experience had no effect on the same
relationships. (3) Perceived ease of use and perceived usefulness positively affect
switching cost, at the same time the higher perceived usefulness of the software
program, the higher will be behavior intention to use and behavior loyalty (4)
switching cost has a positive and significant effect on behavior intention to use and

behavior loyalty.

Keywords: “technology acceptance model”, switching cost, customer loyalty,

service quality, product experience, alternative attractiveness
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Uzun bir zaman, yogun bir caba ve emek sonucu ger¢eklestirdigim bu
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ve yorumuna kadar tiim siirecte degerli katkilarini esirgemeyen danisman hocam
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1. GIRIS

Muhasebeciler is performanslarinit ve operasyonel basarilarini gelistirebilmek
icin yazilim programlarina olan yatirimlarini arttirmaya baglamislardir. Bu siiregte
bilgi teknolojisi, muhasebe alanindaki is veriminin arttirllmasinda stratejik bir silah
haline gelmektedir. Bilgi islem sistemine ait performansin etkin yazilim
kullaniminda 6nemli bir 6lgiit oldugu tartisilmistir (Hernandez et al., 2009; Hsu et
al., 2009).

Tiirkiye’de muhasebe yazilim pazarinda ¢ok fazla sayida yazilim programi
olmasina ragmen muhasebecilerin kullandiklar1 yazilim programlarindan tam olarak
memnun olmadiklar1 zamanlarda bile kullandiklar1 programi satin almaya devam
ettikleri yapilan miilakatlar ve sektoriin genel yapisi itibariyla ortaya konmustur. Bu
hususta Eta’nin islevselligi diisiik fakat kullanimi kolay oldugu i¢in ya da Link’ in
tam tersi olarak kullanma zorlugu yaratmasina ragmen fonksiyonelligi yiiksek bir
program oldugundan tercih edilmeye devam edilmesi ornek olarak gosterilebilir
(bknz EKD). Muhasebe yazilim programlari ilk basta homojen bir alt yapiya sahip
olsalar bile kendi aralarinda heterojendirler, ¢linkii bir yazilim iirlinii iginde teknik
servis kalitesini, ¢evresel faktorleri (alternatifler) ve bireysel farkliliklari (tecriibe)
barmdirir. Dolayist ile muhasebe yazilim programindaki teknolojik adaptasyonu
saglayan ve yazilim programlarma sadakat ve tekrar satin alinmasini etkileyen
faktorler arastirilmistir. Bu siiregte, dis faktorler olan firmanin servis kalitesi,
disaridaki alternatiflerin g¢ekiciligi ve muhasebecilerin iiriin tecriibesinin teknolojik
adaptasyonlar1 tiizerine etkileri degistirme maliyeti kriteri de g6z Oniinde
bulundurularak incelenmistir. Muhasebe yazilim sektorii gelismekte ve gelisime agik
bir sektér oldugundan firmalarin miisteri sadakati saglamak, pazarda avantajli
duruma gegebilmek i¢in nelere odaklanmasi gerektigi konusunu aydinlatmak ve bu
stirecte muhasebecilerin yazilim programindan bekledigi kriterleri belirlemek

acisindan bu ¢alismanin yapilmasina karar verilmistir.

Birgok ampirik ¢alismada, bankacilik, seyahat acentaciligi (Jones et al., 2002),
bilgi sistemleri, internet (Hoxmier, 2000; Good and Harris, 2007) gibi servis

endistrisinin farkli alanlarinda servis kalitesi ve davranissal sonuglar arasindaki

1



pozitif yonlii iligki kanitlanmistir. Muhasebeciler mevcut muhasebe yazilim
programini degistirme ya da elde tutma kararmi diger alternatifler arasindaki
karsilastirmali maliyet-yarar analizi sonucunda vermektedirler.  Bu sebeple
degistirme maliyeti 6nem kazanmaktadir. Dis degiskenler olarak {iriin tecriibesi (Lee
and Kim, 2009; Igbaria, 1990) ve servis kalitesinin (Kim et al., 2008; Robinson et al.,
2005; Ha and Stoel, 2009) kullanim kolayligi ve islevsellik {izerindeki etkilerine
onceden bakilmis olmakla beraber, alternatiflerin c¢ekiciliginin yarattigi etki
bildigimiz kadariyla heniiz ele alinmamistir. Degistirme maliyeti (Fornell, 1992;
Jones et al.,, 2002), ve pazardaki alternatiflerin azligi (Ping, 1993), firmalarin

miisteriyi elde tutabilmeleri i¢in iyi bir imkandir.

Sonu¢ olarak, bu c¢alisma muhasebe yazilim sirketleri icin Oncelikle
muhasebeciyi yazilim programi kullanimina yonlendirme ve sonrasinda da miisteri

sadakati yaratmak i¢in yol gosterici olacaktir.

1.1. Arastirma Sorulari

- Muhasebecinin, mevcut yazilim programimi degistirmesi  halinde
karsilagsacag1 parasal, fayda kaybi, degerlendirme, 6grenme, kurulum ve

belirsizlik degistirme maliyeti algilari,

- Muhasebecinin kullanmakta oldugu yazilim programi ve daha Onceki

yazilim programlarina yonelik tecriibesi,
- Piyasadaki diger alternatiflerin ¢ekiciligi,
- Muhasebecinin, miisteri sadakati ve satin alma 6ncesi miisteri beklentileri,

- Muhasebecinin yazilim firmasi tarafindan sunulan hizmete (teknik destek,
teknik egitim, ek egitim ve hizmetler vb.) gore algiladigi kalite diizeyi

(algilanan kalite),

- Mubhasebecinin kullandig1 programla ilgili kullanim kolaylig1 ve islevsellik

algisi.



1.2. Arastirmanin Amaci

Literatiirde saglik, yiyecek-igecek endiistrisi, telekom sektorii, kredi kartlar: ve
bankacilik, perakende, otomotiv, egitim, bilisim sistemleri ve hatta muhasebesel
danigsmanlik alani dahil olmak {izere farkli hizmet sektorlerinde servis kalitesi ve
degistirme maliyetinin davranigsal sonuglarla, 6zellikle de miisteri sadakatiyle iliskisi
tizerine ampirik arastirmalar yapilmistir (Jones et al., 2002; Bloemer et al., 1998;
Venetis and Ghauri, 2000; Burnham et al., 2003; Good and Harris, 2007; Aydin ve
Ozer, 2007). Bu calismada ise servis kalitesi (teknik ve fonksiyonel), iiriin tecriibesi,
alternatiflerin g¢ekiciligi gibi dis etkenlerin degistirme maliyeti iizerinden teknolojik
bir triinii kullanmaya yonelik adaptasyon ve bu iriine olan sadakat {izerindeki

etkileri incelenecektir.

Ulasilmak istenen sonug, muhasebe yazilim pazarinin muhasebecilerin yazilim
tercih kriterlerini daha iyi anlamalarin1 saglamak igin hangi faktorlerin daha 6nemli

ve iizerinde durulmasi gereken faktorler oldugunu agiga ¢ikarmaktir. Bu baglamda,
a) Misteri sadakati nasil yaratilir ve korunur,

b) Algilanan servis Kkalitesi, iriin tecriibesi, alternatiflerin ¢ekiciliginin
muhasebe yazilim programlarinin kullanim kolaylig1 ve islevsellik algilart

tizerindeki etkisi ne orandadir,

c) Servis kalitesinin kullanima yonelme ve davranigsal sadakat yaratmadaki

etkisi nasil farklilik gosterir,

d) Degistirme maliyetinin teknolojik adaptasyon yaratma tizerindeki rolii nedir
ve kisaca muhasebeciler daha ¢ok hangi unsurlarin etkisi altinda kalarak
secim yapmaktadir, nelerden etkilenmektedir seklindeki sorulara cevap

aranmaktadir.
1.3. Arastirmanin Ozgiinliigii
Calismanin en 6nemli 6zgiin degeri, “teknoloji kabul modeli” teorisinden yola

cikarak degistirme maliyetinin teknolojik bir iiriine yonelik (muhasebe yazilim

programlari) kullanma egilimi (kisa-donem) ve davranigsal sadakat (uzun-dénem)



tizerindeki etkilerinin ele alinmig olmasidir. Yazilim sektoriinde teknoloji
adaptasyonuna yonelik ¢ok az sayida ¢alisma bulunmaktadir (Bedard et al., 2003,;
Hoxmier, 2000; Hsu et al., 2009).

Calismada  gelistirilen  olgtim modeli ile Turkiye’deki  profesyonel
muhasebeciler ele almarak muhasebe yazilim sektorii genelinde degistirme
maliyetini olusturan alt boyutlart 6l¢en sorularin kendi igindeki aritmetik
ortalamalarindan (kiimiilatif) olusan degerler bazinda toplulastirma teknigi
kullanilmigs ve tek bir birikmis degistirme maliyeti elde edilmistir. Degistirme
maliyetinin optimum diizeyde dogru bir enformasyon olarak kullanilabilmesi, yogun
rekabetin yasandigi sektorde yazilim firmalarinin mevcut pazar paylarini korumaya
ya da gelistirmeye yonelik faaliyetlerin planlanmasinda karar vericilere 6nemli
ipuclar1 saglayacaktir. Mevcut yazilimi degistirme kararinda, muhasebeciler
yazilimlar arasi karsilastirmali bir fayda-maliyet analizi yaparak tekrar satin alma ya
da almama karar1 vereceklerdir. Buradaki degistirme maliyeti algisinin miisteri
sadakatine ve {iirlin kullanimma yonelik motivasyona olan etkisinin 6l¢iilmesinin

literatiire onemli bir katki saglayacag: diisliniilmektedir.

Bir diger husus ise, servis kalitesi ve iiriin tecriibesi dis degiskenleri etkilerinin
onceki ¢aligmalarda “teknoloji kabul modeli” i¢inde ele alinmig olup, alternatiflerin
cekiciliginin kullanim kolayligi ve islevsellik iizerindeki etkisine bakilmamis
olmasidir. Fakat daha Onceki c¢alismalarda c¢evresel faktorlerin etkilerinden

bahsedilmistir (Avlonitis and Panagopoulos, 2005).

Ozetle, degistirme maliyeti temelli yola cikarak, servis kalitesi, iiriin tecriibesi,
alternatiflerin ¢ekiciligi “pazarlama” unsurlarinin, muhasebe yazilim programlarin
hedef alan “muhasebe” ve “teknolojik adaptasyon” kriterleriyle genis bir platformda
birlestirilmesi amaglanmaktadir. Data toplama siirecinin hem internet araciligiyla
hem de es-zamanli ve yerinde anket toplama siireciyle tamamlanmasi ve bu siiregte
Tiirkiye Muhasebeciler Odasi Birligi (TMOB) ile yapilan yiiz yiize goriismeler anket

formunun hazirlanmasi asamasinda arastirmaya énemli dl¢lide yarar saglamistir.



2. ARASTIRMADA KULLANILAN TEMEL
KAVRAMLAR

2.1. Teknoloji Kabul Modeli

Teknoloji Kabul Modeli Fishbein and Ajzen in (1975) inang, tutum ve
davranig egilimi arasinda mantiksal bir bag kuran TRA (theory of reasoned
action) modelini temel almistir. TRA insanlarin rasyonel oldugunu ve insan
davraniglarinin istege bagli tutularak kontrol altinda oldugunu savunur (Ajzen
2002). Davranigsal egilim, kisinin belli bir davranisi gergeklestirme istegidir.
TRA, belli davranislar1 uygulama egiliminin ger¢ek davranisin 6n kosulu oldugu

teorisinden ortaya ¢ikar (Ajzen and Fishbein 2005).

Davranisa kars1 tutum \

/ Davranis egilimi —— | Davranig

Davranisa kars1 subjektif normlar

Sekil 2.1. TRA modeli, Fishbein and Ajzen (1975)

Davis et al. (1989), tarafindan literatiire kazandiritlan TKM, TRA modeli
bilesenlerini modifiye ederek bilgisayar kullanimina adapte olmay1 test eden bir
model olarak ortaya ¢ikmis ve TRA modelindeki inang belirleyici faktorleri
yerine “kullanma kolaylig1” ve “islevsellik” faktorlerini getirmistir. Teknoloji
Kabul Modeli” (TKM) temelde teknoloji kullanma davranisini etkileyen kriterleri
Olcmektedir. Model, algilanan kullanim kolayligi ve islevsellik faktorlerinin
“teknolojik irini kullanma egilimi” ve “kullanma davranigini”®, “tutum”
tizerinden nasil etkiledigine bakar. Kullanma egilimi ve davranisi, kullanima kars1
tutum ve ayn1 zamanda “kullanma kolaylig1” ve “islevselligin” hem direkt hem de
endirekt etkilerinin altinda kalmaktadir. Hem kullanim kolayligi, hem de
algilanan iglevsellik birlikte kullanima kars1 tutumu etkiler, kullanima kars1 tutum
ise “kullanma egilimi” ni, kullanma egilimi de “kullanma davranisi” nmi etkiler.
Ayn1 zamanda kullanim kolayliginin islevsellik lizerinde dogrudan etkisi vardir.

Diger bir deyisle, kullanma kolayligi islevselligin on bilesenidir. Teknolojiyi



kullanmak kolaylastik¢a, teknolojiden beklenen yarar ve performans iizerindeki

olumlu etkisi de buna bagli olarak artacaktir.

Kullanim Kolaylig1 kullanicinin hedef sistemin ne derecede hatasiz olmasini
bekledigiyle alakalidir. Islevsellik ise, kullanicinin, spesifik bir uygulama
sisteminin organizasyondaki basari1 ve performansini arttiracagina olan siibjektif
inancidir (Davis et al., 1989). Eger kisi teknolojinin is performansini arttiracagina
inanirsa, teknolojiyi kullanmaya olan egilimi de artacaktir. Davis et al. (1989),
TKM nin hem bir word yazilim paketinin kullanimina yonelik tutumu dogru bir
sekilde oOlg¢tiiglinii, hem de kullanim kolayligi ve islevselligin ofis otomasyon
yazilim paketi, text diizenleyici ve grafik yazilim paketleri kullanimi {izerinde

dogrudan, pozitif ve gii¢lii bir etkisi oldugunu bulmuslardir.

Algilanan kullanim

Degiskenler v

kolaylig
olayhg \ — p | Kullanma egilimi || Gergek
Dis / : davranisi kullanim

Algilanan
islevsellik

Sekil 2.2. Teknoloji Kabul Modeli (TKM), Davis et al., 1989

2.1.1. Teknoloji Kabul Modelinin Onemi

Teknoloji Kabul Modeli, yukarida da bahsedildigi tizere TRA modelinin bir
uzantisidir. Vergi ofisi ¢alisanlar1 {izerinde yapilan bir calismada TRA modeli
dogrulanmis, tutum ve siibjektif normlarin bilgi teknoloji kullanimi iizerinde,
kullanma egiliminin de kullanma davranmisi {izerinde etkili oldugu bulunmustur
(Yilmaz et al., 2013). Teknoloji kabul modeli literatiirde birgok farkli ¢aligmada
dogrulanmakta ve farkli sektorlerde farkli teknolojilerin kabulii ve kullanimini
etkileyen unsurlar bu model yardimiyla ortaya konmaktadir. TKM teknoloji
adaptasyonu tizerinde etkili olan kullanim kolayligi, islevsellik, tutum gibi Kriterlerin
kullanma egilimi ve davranisi iizerindeki pozitif yondeki etkilerini degisik sektor ve
orneklem kitleleri iizerinde dogrulatabilen bir teori ve model olarak literatiirdeki
onemini korumaktadir. Hong-Kong ta internet bankaciligi kullanimi1 (Cheng et al.,
2006), 3G teknolojisini temel alan cep telefonu servisleri kullanimina olan

adaptasyon (Lo" pez-Nicola“ s et al., 2008), 6grencilerin internet iizerinden 6grenme
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davranis1 (Lee et al., 2005), otelin 6n biiro sistemlerinin kabulii (Kim et al., 2008),
internetten vergi odeme sisteminin kabulii (Chang et al., 2005), internet, web
kullanim1 (Porter and Donthu, 2006; Leaderer et al., 2000), ERP sistemleri kullanimi1
(Amoako-Gyampah, 2007), Taiwan’da havaalani kiosklarmin kullanimi (Lu et al.,
2009), on-line 6grenme adaptasyonu (Lee, 2008; Tung and Chang, 2008), mobil
saglik sisteminin saglik ¢alisanlari tarafindan kabul edilmesi (Wu et al., 2007), yap1
iretim ve lojistik firmalarinda teknoloji kullanimi (Zain et al., 2005, Bienstock et al.,
2008), 3G mobil servis kullanim1 (Lo pez-Nicola et al., 2008, Kuo and Yen 2009),
satis ekibinin teknoloji kullanimini (Robinson et al., 2005), kurumsal kaynak
planlama sistemleri uygulama basarisin1 (Akca ve Ozer, 2012) temel alan farkl
caligmalarda “teknoloji kabul modeli” dogrulanmig, yani kullanim kolayliginin
islevselligi etkiledigini, islevselligin ise hem internet kullanma tutumunu hem de

kullanma niyeti ve davranisini etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Biitiin yukarida bahsedilen c¢aligmalarda algilanan kullanim kolayligi ve
islevsellik teknoloji kullanma egilimi iizerinde etkili bulunmustur. Bu hususta TKM
nin yiiksek agiklama giicii, giivenilirligi ve dnemi bir¢ok farkli ¢alismada kanitlanmis

olmaktadir.

2.1.2. Dis Faktorler

TKM bilgi isletim sistemleri basarisinin yalnizca yonetimsel ve teknik
kriterlere bagli olmadigini, kullanicinin bireysel 6zellikleri, cevresel faktorler ve

kisisel algilarindan da etkilenecegini ortaya koymustur.

Literatiirde, “genisletilmis teknoloji kabul modeli” {izerinde servis kalitesi,
tiriin tecriibesi (Lee and Kim, 2009; Kim et al., 2008; Robinson et al., 2005; Ha and
Stoel, 2009) gibi dis degiskenlerin teknoloji adaptasyonu {izerindeki etkileri
incelenmistir.  Genisletilmis teknoloji modelleri farkli sektorlerde teknoloji
adaptasyonunu saglayan farkli faktorleri ortaya koymaktadir. Bu farkliliklar temel
teknoloji kabul modeline dis degiskenlerin etkileri eklenerek ortaya c¢ikar. Bu
degiskenler ise bireysel farkliliklar (tecriibe, kisilik 6zellikleri), gevresel faktorler
(ekonomik durum, rekabet etkisi, sosyal ¢evre, piyasa sartlari), servis kalitesi Vvb.

kriterler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.



Servis kalitesi, bilgi sistem kalitesi ve bilgi kalitesi teknoloji kabul modeli
caligmalarinda ana kalite kriterleri olarak yer almaktadirlar. (Delone, 2003; Landrum
et al., 2008; Pitt et al., 1995; Kim et al., 2008). Delone (2003) “servis kalitesi”
faktoriinii Delone and Mclean’in (1992) “bilgi isletim sistemi basar1 modeli” ne
eklemistir. Chang et al (2005) bilgi sistem kalitesi ve bilgi kalitesi faktorlerinin
yanina algilanan kredibiliteyi de katmislardir. Avlonitis and Panagopoulos (2005)
sosyal cevre (yonetici, ¢alisan ve rekabet etkisi), organizasyona ait (firma egitimi,
kullanic1  katilimi, beklentiler) ve bireysel 6zelliklerden (bilgisayar tecriibesi,
bilgisayar kullanabilme yetisi, yaraticilik) olusan dis faktorleri c¢aligmalarina
katmislardir. Farkli “genisletilmis teknoloji kabul modeli” (extended technology
acceptance model) ¢alismalarinda, siibjektif normlar ve algilanan davranigsal kontrol
(Lu et al., 2007), on-line bankacilik kullaniminda sosyal etki, servis farkindaligi,
bireysel yeterlilik ve kalite unsurlar1 (Al-Somali et al., 2009), yaraticilik ve oyuncu
kisilik (Serenko, 2008), bilgi arastirmasi, kullanim destegi, miisteriye 6zgiiliik, satin
alma giivenligi (Kim and Chang, 2007), bilgisayara kars1 tutum, istatistik yazilimi
kullanma becerisi ve anksiyete (Hsu et al., 2009), 6grencilere organizasyonun
icinden ve disindan bilgisayar kullanma egitimi, destegi ve on-line Ogrenime
adaptasyon i¢in gerekli ekipmanlara ulasilabilirlik (Lee, 2008), ERP yazilimina
geciste onceki kullanim, degisime yaklasim, igsel ve durumsal olarak siirece dahil
olma (Amoako-Gyampah, 2007), bilgi teknolojileri adaptasyonunda kullanicinin
stirece dahil olmasi, mevcut sistem ve gorevin karakteristik 6zellikleri, kullanici
tecriibesi ve iist yonetim destegi (Zain et al., 2005), servis/is tecriibesi, kisisel
yaraticilik (Kuo and Yen 2009, Robinson et al 2005), destek servisler (Robinson et al
2005), web sayfasi dizayninin estetikligi (Cyr et al., 2006), internet iizerinden
alisveris kalitesi (Ha and Stoel, 2009), teknik destek ve web tecriibesi (Lee and Kim,
2009), teknolojinin ise uygunlugu, teknoloji kullanabilme yetisi, teknik destek ve
egitim(Wu et al., 2007), sistem tecriibesi ve egitim seviyesi (Burton-Jones and
Hubona, 2006), isi kolaylastirici durumlar, kendi kendine yetebilme, teknolojik
tirtiniin kompleksite derecesi (Teo, 2009), gibi diger farkli dis degiskenler de degisik

caligmalarda karsimiza ¢cikmaktadir.



2.1.2.1. Servis Kalitesi

Servis Kalitesi bilgi sistem bagar1 modelinin genel kalite unsurlarin1 yansitir
(Delone and McLean, 1992). Delone and Mclean’in (1992) “bilgi isletim sistemi
basart modeli” sistem Kkalitesi, kullanim sikligi, kullanicinin memnuniyeti, bilgi
sistem kalitesi, bilgi kalitesi, kisisel ve organizasyonel faktorlerin isletim sistemi
basarisi tlizerindeki etkilerinden olugmaktadir. Servis Kalitesi; miisterinin beklenti ve
istekleriyle ortaya konan servisi algilamasi arasindaki farktir. Bir diger deyisle, eger
profesyonel bir firma miisterinin beklentilerini asmay1 basarir, ya da en azindan bu
beklentileri belli bir diizeyde karsilayabilirse, karsilikli gercek bir iligskinin temelleri
atilmis hatta ilerletilmis olur ki, sonugta bu durum uzun dénemde miisteri sadakatini

dogurur (Brown and Swartz, 1989).

Zeithalm (1988) servis kalitesini miisterinin herhangi bir servisin digerlerinden
stlinliigli ya da mitkemmelligini yargilamasi olarak ele almistir. Pitt et al (1995)
servis kalitesinin bilgi isletim sistemi basarisinda 6nemli bir rol oynadigina
inanmiglardir. Servis kalitesi hem miisteri iligkilerini hem de teknik destek kalitesini
icermektedir (Gronroos, 1983; Gronroos, 1990). Servisin karakteristik 6zellikleri ise

5 alt baslik altinda incelenebilir;
a) Servisler dokunulamaz, elle tutulamaz (intangible)

b) Heterojendirler; tireticiden {ireticiye, miisteriden miisteriye, giinden giine

farklilik gosterir,

c) Servisler bir zaman kapsiilinde saklanamaz ve tekrar tekrar test

edilemezler
d) Uretim ve tiiketim ayn1 anda gerceklesir, (inseparable) (Gronroos, 1990).

e) Servis kalitesinin 6l¢iimii mal kalitesinin 6l¢iimiinden daha zordur, ¢iinkii
misteri tek sonuca degil siirece de bakarak servis kalitesini degerlendirir

(Code ve Hope, 1999).

f) Servis kalite kriterlerini yalnizca miisteri belirler.



2.1.2.1.1. Servis Kalitesi Ol¢iimii

Servis Kalitesi literatiiriinde Oncelikle “beklentilerin karsilanmasi” (EDM)
modeli karsimiza g¢ikmaktadir. EDM, beklenti teorisi ilk olarak Lewin (1938)
tarafindan ortaya atilmistir. Bu teori bireylerin herhangi bir aksiyonun sonuglarina
bagl beklentilerine gore o aksiyonla ilgili en dogru karar1 vermeye ¢alisacaklari
hipotezi iizerine kurulmustur. EDM’e (expectancy disconfirmation model) gore
misteri memnuniyeti, miisterilerin beklentileri ve performans algilar1 arasinda
yaptiklar1 mukayesenin bir sonucudur. Bu mukayese pozitif veya negatif tasdik
seklinde gergeklesir. Pozitif onaylama-tasdik-dogrulama performans algisi
beklentileri astigi zaman gergeklesirken, algilanan performans beklentileri

karsilamadiginda negatif onaylama ger¢eklesmektedir.

EDM teorisinin ardindan, Parasuraman et al. (1985), beklenti-tecriibe

arasindaki farkliliklar1 inceleyerek 5 farkli “gap-bosluk™ tiizerinde durmuglardir.

Burada bahsedilen 5 farkli GAP asagidaki gibidir:
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Tablo 2.1. Servis Kalitesi / (ServQual) GAP Analizi

GAP Nedenleri A B C D E F G

Pazar Arastirmasinim Yo6nlendirme . Yonetimde gereginden
Gapl Miisteri beklentisi -Yonetimin miisteri o . Yetersiz asagidan yukartya .

Eksikligi (yetersiz pazar arastirmast, fazla farkli seviyeler
beklentisini anlamas1 arasindaki fark iletisim

arastirma sonuglarinin yanlis kullanimi olmast
Gap2 Servis Kalite Standartlari- Yonetimin o ) o . Standartlarin

Yonetimin Servis Kalitesine Yetersiz . Uygun olmayan gérev I
miisterinin beklentisini Algilamasi Uygulanabilirliginin . Hedef Eksikligi

Baglilig1 standardizasyonu
arasindaki Fark Olmamasi,

. . . . Yetersiz Ust Algilanan ~ Takim

Gap3 Servis Kalite Standartlari-Servisin Calisanin Ise Uygun Yeterli Teknoloji .

Rol Karigiklig Rol Karmasasi o Yonetim Kontrol ~ Kontrol Caligsmasit
Gerceklesmesi Arasindaki Fark Olmamasi Eksikligi . . o o

Sistemi Eksikligi Eksikligi

Gap4 Servisin Gergeklesmesi-Miisteriyle Dig
iletisim Arasindaki Fark- Verimsiz Yatay

iletisim

Gap5 Beklenen Servis-Algilanan Servis
Arasindaki Fark

Reklam ve operasyon arasinda iletigim

eksikligi

Kulaktan duyma bilgiler eksikligi

Satis ve operasyon arasinda

iletisim eksikligi

Kisisel ihtiyaglar arasindaki
fark

Insan Kaynaklar,
pazarlama ve operasyon

arasinda iletisim eksikligi

Gegmis tecriibeler

arasindaki fark

Departmanlar
arasinda politika ve

prosediir farkliliklart
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Bu modelin amaci servis saglayicinin gapl-gap4 arasindaki bosluklari nasil
azaltacagina ya da ortadan kaldiracagina yol gostermektir. Sonugta amag¢ miisteri
beklentisini ve karsilasilan servis algisim1 eslestirmek, yani aradaki miusteri

memnuniyetsizligi sebeplerini ortadan kaldirmaktir.

Parasuraman et al. (1985), bu GAP lerden yola g¢ikarak miisterinin servis
saglayiciya yonelik servis kalite algisini belirleyen 5 farkli boyut gelistirmislerdir. Bu
bes boyut asagidaki gibidir;

e Elle tutulabilirlik (tangibles); fiziki goriiniim, ekipman, personel ve iletisim

materyalleri

e Givenilirlik (reliability); soz verilen servisin dogru bir sekilde

gerceklesmesi
e Cevap verme (responsiveness); miisterilere yardim ve dakik servis

e Garantileme (assurance); calisanlarin bilgisi, nazikligi ve giiven telkin

etmesi

e Empati (empathy); firmanin miisterilerine gosterdigi 6zel ilgi, miisteriyi

onemseme

Daha sonra Parasuraman et al. (1988), bu 5 boyutu 22 sorudan olusan
SERVQUAL 6l¢egini olusturmak i¢in kullanmiglardir. SERVQUAL 6l¢egi miisteri
acisindan beklenti-beklentinin karsilanmasi arasindaki farki 6l¢gmektedir. Miisterinin
servis Kkalitesini ol¢tigii 10 faktor altinda degerlendirilen orjinal servis kalitesi
boyutlar1 (Parasuraman et al., 1985) ise SERVQUAL &lgeginin 5 boyutu altinda
gruplandirilmistir. Bu gruplanma asagidaki gibidir;

1) Elle tutulabilirlik (tangibles); fiziki goriiniim, ekipman, personel ve

iletisim materyalleri

2) Givenilirlik (reliability); s6z verilen servisin soz verildigi sekilde

gergceklesmesi

3) Cevap verme (responsiveness); miisterilere yardim ve dakik servis
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4) Yeterlik (competence); servisi saglamak i¢in gerekli bilgi ve yetenege
sahip olma

5) Naziklik (courtesy); personelin miisteriye nazik, saygili ve sicak davranisi
6) Giivenilirlik (credibility); servis saglayicinin giivenilir, dogru sozlii olmasi
7) Emniyet (security); tehlike, risk ve endiseden uzak olma

8) Ulasilabilirlik (access); kolay iletisim kurabilme

9) iletisim (communication); miisteriyle anlayacag: dilden konusmak ve onu

dinlemek

10) Miisteriyi anlamak (understanding customer); miisteriyi ve ihtiyaglarini

anlamak i¢in gayret sarf etmek

Tablo 2.2. SERVQUAL Olgekleri

ORJINAL 10 OLCEK Elle
tutulabilirlik

Giivenilirlik |[Cevap verme|Garantileme| Empati

Elle tutulabilirlik

Giivenilirlik

Cevap verme

Yeterlik
Naziklik
Gilivenilirlik

Emniyet

[Ulasilabilirlik

[letisim

Miisteriyi anlama

EDM, SERVQUAL ile benzerlik gostermektedir, ¢iinkii her ikisi de iiriine ait
beklenti ve performans algisin1 karsilastirir. Yalmiz EDM, miisterinin “siibjektif
onayma”, “siibjektif kiyaslamalarina” baghdir, yani matematiksel bir yaklagim
degildir. SERVQUAL ise ayni amag icin aritmetik fark hesabindan yararlanir ve
objektif onay kriteri ile miisteri memnuniyetini 6lgebilir (Cronin and Taylor, 1992).
Parasuraman et al. (1985) SERVQUAL olgegini takip ederek, Kettinger and Lee
(1994) ve Pitt et al. (1995) servis kalitesini asagidaki basit formiille hesaplamiglardir.

Q=P-E

Q=Servis Kalitesi, P=Servis Algisi, E=Miisterinin Servisten Beklentisi
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SERVQUAL c¢ok onemli bir servis kalite dlgegi olmasina ragmen birgok
elestiriye tabii tutulmustur. Ornegin SERVQUAL in biitiin servis saglayicilarinda
gegerli olmadigir bulunmustur. Cronin and Taylor (1992) banka, hazir gida ve kuru
temizleme sektorlerindeki analizlerinde bu 5 boyut dogrulanmamistir. Servis
kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisi ortaya koyulmus olmasina ragmen,
bu etki biitiin boyutlar i¢in ayni sekilde gegerli degildir (Cronin and Taylor, 1992).
Cronin and Taylor (1992) “SERVPERF” yaklasimini ileri siirmiisler ve bu yaklasim
gene Babakus and Boller (1992) tarafindan desteklenmistir. “SERVQUAL” hem
beklenti, hem de sonucu ele alarak beklenti-beklentinin karsilanmasi arasindaki farki
Olgerken, “SERVPERF” ise beklentinin ayrica oOlgiilmesine gerek olmadigini,
yalnizca performansa bagli sonu¢ Olgiimlerinin  beklenti-sonu¢  farkinin
incelenmesine gerek olmadan yeterli olacagint savunmustur. Literatiirde,
SERVQUAL ve SERVPERF olgeklerinin B2B den ziyade daha ¢ok B2C
modellerinde daha giiclii 6lgekler oldugu goriilmektedir.

SERVQUAL ve SERVPERF Olcekleri yaninda Gronroos’un
(1983,1988,1990) teknik ve fonksiyonel servis kalitesi yaklasimi da mevcuttur.
Gronroos servis kalitesini ikiye ayirmis, teknik ve fonksiyonel servis kalitesi olarak
incelemistir. Teknik servis kalitesi; miisteri ve c¢alisan arasindaki servisin teknik
yeterliligini igerir. Servis saglayict miisterinin isteklerini dogru anlamali ve belli bir
bilgi birikimine sahip olarak bu isteklere karsilik vermelidir. Fonksiyonel servis
kalitesinde ise temel olan karsilikli iliskiler arasindaki sicaklik, anlayis, iyi

iletisimdir. Burada s6z konusu olan servis siirecindeki iligki kalitesidir.

Literatiirde daha sonralar1 INDSERYV adiyla farkli bir dlgek tiirii de gelistirilmis
(Gounaris and Venetis, 2002) ve 6zellikle B2B alaninda yazilim, bilisim sektdriinde
servis kalitesini 6l¢gmede kullanilmistir. Bu 6lgek olusturulurken Gronroos’un “teknik
servis kalitesi” ve ‘“fonksiyonel servis kalitesi” Olceklerine “ilk basta ongoriilen
kalite” ve “cikt1 (sonug) kalitesi” eklenmistir (Gounaris, 2005). Burada “teknik servis
kalitesi” ve “fonksiyonel servis kalitesi” yerine sirasiyla Szmigin’in (1993) ortaya
attig1 “sert kalite” ve “yumusak kalite” kavramlari tanimlanmigtir. INDSERYV 6l¢egi
Gronroos’un (1983,1990) olgeginin genisletilmis hali diyebilecegimiz gene B2B

modellerinde gegerli olan bir 6lgek olarak ortaya ¢ikmaktadir.
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2.1.2.1.2. Yazalim Sektoriinde Servis Kalitesi

Yazilim sektoriinde, yazilimlar miisteriye Ozgiin olarak tasarlanmaktadir ve
misteri istekleri tatmin edilmedigi surece teknik kapasite ne olursa olsun sistem
¢okertilmektedir (Caroll, 1995). Toplam Kalite Yonetimi ilkeleri dogrultusunda da
yazilimlarin miisteri isteklerine en dogru ve en hizli sekilde cevap vermesi ve
kalitenin siirekliliginin saglanmasi gerekmektedir (Surreshandar and Leistein, 2006).
Bir yazilim i¢in en 6nemli kistas onceden s6z verilmis 6zelliklerin yerine getirilmis
olarak 0 yazilimin miisteriye sunulmasidir. Ikinci énem sirasinda ise yazilimin giiven
telkin etmesi ve hatalarindan arinmis olmasi gerekmektedir (Hoxmier, 2000). Bu
baglamda servis kalitesi, Ozellikle teknik servis kalitesi ve islevsellik faktorleri

miisterinin yazilim degerlendirmesinde 6n plana ¢ikmasi beklenmektedir.

Literatiirde, yazilim Olcekleri kaynak, siire¢ ve {iriin Olgekleri olarak 3 ana
alandan olugmaktadir. (Kan, 1995; Fenton and Pfleeger, 1996; Burr and Owen,
1996). Fenton and Pfleeger’a (1996) gore yazilim iiriiniin kalite 6l¢egi; tasarim, kod
kalitesi, veri testi ve tirin fonksiyonelligi, kullanilabilirligi gibi {iriin 6zelliklerinden
olusur. Siirec kalite 6lcegi; detayli tasarim, test ve yapilandirma stireglerinden olusur.
Kaynak kalite 6l¢egi ise; personel, takimlar, organizasyonlar ve ofislerden olusur.
Bunun disinda literatiirde kaynak ve siire¢ Olgekleri i¢in benzer tanimlamalar da
mevcuttur. Kaynak oOlcekleri, personel kaynaklarinin nasil zaman kazandirdigi ve
efektif denetimlerin nasil yapildig: tizerinedir (Weller, 1993). Siire¢ 6lgekleri; siire¢
gelistirme topluluklart ve ISO 9000 gibi bu siireglerin taninmasini saglayan
sertifikalardan meydana gelmistir. Buradaki siire¢ gelistirme; klasik “temiz alan”
anlayisiyla yanlislarin temizlenmesini (Linger, 1994) ve kod kalite denetiminin
etkilerini (Kitchenham and McDermid, 1986) icermektedir.

DeLone ve McLean’in (1992) arastirmasina gore ise bilgi isletim sisteminin
basaris1 7 temel kritere baglidir; sistem kalitesi, bilgi kalitesi, bilgi sisteminin
kalitesi, kullanim siklig1, kullanicinin memnuniyeti, kisisel etki ve organizasyonun
etkisi. Sistem kalitesi bir sistemin kullanim kolayligiyla alakalidir. Bilgi kalitesi
bilginin dogrulugu, uygunlugu, kesinligi, giivenilirligi, eksiksizligi ve giincelligiyle
alakalidir. Bilgi sisteminin kalitesi ise bunlardan farklidir; kullanicinin kendisine

saglanan bilgi ile ilgili beklentilerini ve bu bilginin kullanim giiciinii i¢erir. Delone
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ve Mclean in (1992) bilgi isletim sistemi basari modelindeki en kritik faktorler bilgi
sistem kalitesi, bilgi kalitesi ve servis kalitesi unsurlaridir. Pitt et al (1995), servis

kalitesinin bilgi sistem basarisinda kritik bir rol oynadigini1 savunmuslardir.

Yukarida bahsi gecen Delone and McLean’in (1992) in bilgi isletim sistemi
basar1 kriterleri TKM (teknoloji kabul modeli) islevsellik ve kullanim kolayligi
kriterleriyle eslestirilmis olup, bircok farkli ¢alismada, bilgi sistem kalitesi, bilgi
kalitesi ve servis kalitesi ile kullanim kolayligi ve islevsellik arasinda pozitif
korelasyon bulunmustur. Chang et al. (2005), TKM modeli altinda internetten vergi
6deme sisteminin kabul edilmesi kriterlerini arastirirken Delone and Mclean (1992)
“bilgi isletim sistemi basari” modelinden yararlanilmis ve sonugta bilgi sistem
kalitesi ve bilgi kalitesi ile islevsellik kriteri pozitif yonde iliskili ¢ikmistir. Bilgi
kalitesi islevselligin yaninda kullanim kolayligi iizerinde de pozitif yonli etkiye
sahip bulunmustur. Benzer sekilde Avlonitis and Panagopoulos (2005) TKM
modeliyle Delone and Mclean in (1992) “bilgi isletim sistemi basar1” modelini
birlestirmisler ve satis personelinin CRM uygulamalariyla olan iligkisini
incelemislerdir. Delone (2003), servis kalitesini de katarak modellerini revize
etmislerdir. Bu modelde, servis kalitesi, sistem kalitesi ve bilgi kalitesi kullanim ve
kullanict memnuniyetini etkiler bulunmustur. Landrum et al. (2008), kiitiiphane web
sitelerinin kullanimu {izerine yaptiklari caligmalarinda sistem kalitesi, bilgi kalitesi ve
bilgi servis kalitesi hem kullanim, hem de ise yararlik ile iligkili ¢ikmistir. Bilgi ve
bilgi servis kalitesi ne kadar artarsa ise yararlik o derecede artacaktir. Bilgi servis
kalitesi ise yararlik unsurunu, sistem kalitesi ise kullanim unsurunu en ¢ok etkileyen

degiskenler olarak bulunmustur.

2.1.2.2. Alternatiflerin cekiciligi

Kisiye gore degisen ve siibjektif olan alternatifler arasi karsilastirma
“alternatiflerin ¢ekiciligi” olarak c¢alismaya katilmistir. Alternatiflerin ¢ekiciligi,
pazardaki iyi performansa sahip diger alternatiflerin varligin1 ve ulasilabilirligini
gosterir (Ping, 1993). Alternatiflerin ¢ekiciligi, miisterinin alternatif bir iliskiden
duyabilecegi memnuniyetle iliskilidir. (Ping, 1993; Rusbult, 1980b). Pazarda iyi
alternatiflerin olmamas1 miisteriyi elde tutmay1 kolaylastiran firma lehine bir durum

ortaya ¢ikarir (Ping, 1993). Farkli agidan, eger miisteri pazardaki iyi olan alternatif
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tedarikgilerin farkinda degilse, mevcut iliskiden tam olarak memnun olmasa bile bu
iliskide kalmaya devam edebilir ki, bu durum sonugta istege bagl olmayan, hesapl
bagliliga doniisecektir. Diger taraftan eger olasi alternatifleri yeteri kadar cekici
bulursa, yeni bir tedarik¢iyle calismaya baslayabilir; 6rnegin tam donanimli servis
imkanlari, diisiik ticretler, ya da yiiksek finansal kazang cezbedici faktorler olabilir.
Rusbult (1980a) siiregelen iligkiler {izerine olan yatirim modelinde ancak
alternatiflerin azliginda tatmin olmayan misterinin iliskiye baglhiligini devam
ettirecegini savunmustur. Bunun yani sira alternatiflerin ¢ekiciligi, degistirme

maliyetini belirleyen on kriterler arasinda bulunmaktadir (Burnham et al., 2003).

Rusbult un (1980a)modeline gore, yalnizca miisteri memnuniyeti tek basina bir
iliskinin devam etmesini ya da bitmesini saglamaz. Bir tedarik¢inin sundugu {iriin ya
da servisin algilanan degeri, hem alternatiflerin ¢ekiciligi gibi dissal, hem de yarar-
maliyet iliskisine bagli igsel degerlendirmenin birlikte sonucudur. Tleriki
calismalarda, Burnham et al. (2003), alternatiflerin ¢ekiciligi faktoriinii degistirme
maliyetini yaratan unsurlardan biri olarak ele almis olup tekrar satin alma iizerinde

dolayl olarak etkili oldugunu bulmuslardir.

Jones and Sasser’a (1995) gore kismen memnun olan miisteriler, degistirme
maliyeti yiiksek degil ise ve eger rakip firmanin mevcut firmaya yakin ve cazip
alternatifleri varsa, kolaylikla baska bir tedarik¢i firmaya ge¢me davranigi gosterirler.
Iste bu durumda sirketler diisiik miisteri memnuniyetine sahip olan miisteri kitlesini
de ozellikle alternatiflerin ¢ekiciligi yiiksek oldugu durumlarda, pozitif yonli
degistirme maliyetleri yaratarak elde tutmay1 bilmelidir. Bu durum ise daha ¢ok yarar
saglayan, ekstra servis, yliksek servis kalitesi, Urliniin yiiksek performansi gibi

faktorleri destekleyerek olabilir.

2.1.2.3. Uriin Tecriibesi

Uriin normuna ait tecriibe &nceki iiriine yonelik bilgiyi ve o iiriiniin nasil
performans gosterdigine dair yaklagimlart igerir. Diger bir deyisle, miisterilerin belli
bir triin grubu kategorisindeki birbirine benzer iiriinlerin ortalamada gosterdikleri
performansa olan inanglaridir. (Cadotte et al., 1987). Herhangi bir {iriin grubuna ait

tecriibe, miisterilerin daha hizli ve dogru bir sekilde opsiyonlart degerlendirmelerini
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ve yeni Uriine yonelik bilgiyi 6grenmelerini saglamaktadir (Alba and Hutchinson
1987). Miisteriler, belli bir iiriine-ait tecriibelerini gelistirdikge, o iirline ait alanla
ilgili tecriibelerini de gelistirirler (Park et al., 1994). Alternatiflerle olan tecriibe
miisterinin servis saglayicinin sundugu farkli iiriinler, o iiriinlere ait fonksiyon ve
ozelliklerle olan tecriibedir. Alternatif irinle olan genis tecriibe, yeni benzer bir
tiriini kullanmadaki belirsizligi de azaltacaktir. Tecriibe arttikca, yeni iiriinleri
degerlendirmek i¢in gerekli olan bilgiyi elde etmek ve ¢6zmek miimkiin hale gelir,

bu da yeniden 6grenmeyi kolaylastirmaktadir (Alba and Hutchinson, 1987).

Uriin tecriibesi miisterinin énce kullandig: iiriinlerle olan asinaligini temsil eder
(Fornell, 1992; Igbaria, 1990). Bilgisayar tecriibesi ise, kisinin bilgisayar
sistemleriyle olan tecriibe algisidir. Bilgisayar tecriibesinin kisinin bilgi islem
sistemine olan inancini pekistirdigi bir¢ok ¢alismada ele alinmistir (Igbaria, 1990;
Igbaria et al., 1996; Venkatesh and Davis, 2000). Bilgisayar teknolojisinin kabulii,
teknolojinin kendisine ve kisinin teknoloji kullanabilme tecriibesine ve becerisine
baglidir (Nelson, 1990). Kisinin egitim ve tecriibesi, bireysel becerisini olusturur.
Bilgisayar tecriibesi sistem kullanimiyla da pozitif yonlii iligkide ¢ikmustir (Igbaria et
al., 1996; Agarwal and Prasad, 1999). Bilgisayar kullanma tecriibesi gibi bireysel
karakteristikler herhangi bilgi islem sisteminin kullaniminda ¢ok &nemli bir rol

oynar.

Uriin tecriibesi ve davranigsal sadakat arasindaki iliskiye yonelik farkli
yaklasimlar mevcuttur. Levitt (1980), miisterinin egitimi arttikga konuyla ilgili
tecriibesinin de artarak herhangi bir yatirim servisine ihtiya¢ duymadan kendi yatirim
portfoyiinii kendisinin yonetmeye baslayacagini ve sonugta bu durumun misteri
sadakatini azaltacagini savunmustur. Yalniz Bell and Eisingerich’in (2007) tecriibe
arttitkga sadakatin azalacagi tizerine kurduklar1 hipotez dogrulanmamistir. Bunun
sebebi ise tecriibeli miisterinin zaten diger rakip firmalara gore daha iyi bir servis
aldiginin farkinda olmasi ya da servis performansi yiikseldiginde 0 servise daha asina

olan miisterinin konuya uzak olan miisteriye oranla tatmin derecesinin artacagidir.

Literatlirde triin tecriibesi arttikga, servis kalitesinin performans tizerindeki
olumlu etkisinin ve kalite algisinin arttigin1 destekleyen bir¢cok calisma yapilmistir

(Stepanek, 1980; So“derlund, 2002). Miisteri tecriibesi arttik¢a, miisteriler aldiklar
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servisi kendilerince daha giivenli bir sekilde degerlendirebilecekler ve bu servisi
rakip servislerle daha dogru bir sekilde karsilastirabileceklerdir (Alba and
Hutchinson, 1987). Tecriibeli miisteriler tiriinler arasi niians farkliliklarin1 daha kolay
gorebilir, tirtin Ozelliklerini daha efektif olarak degerlendirebilir ve memnun etme
potansiyeli olan ve olmayan servisi kolayca ayirt edebilir. Uriin tecriibesi arttik¢a
misteriler teknik 6zellikler ve teknik servis kalitesi tizerinde dururken (Moorthy et
al., 1997), daha az tecriibeye sahip miisteriler ¢ogunlukla karsilikli kisisel iliski

kalitesine (Sharma and Patterson, 2000) bagli olarak alinan servisi degerlendirirler.
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Tablo 2.3. TKM ve Ilgili Calismalar

Yazarlar Data Sektor Orneklem Kitle Kullamilan kriterler Test edilen iligkiler
ServK-AISL (+)
Servis kalitesi (ServK) ServK-KD (mevcut teknoloji
Algilanan kullanim kolaylig1 (AKK) kullanimi) (+)
Bienstock et . Lojistik sektorii bilgi Profesyonel lojistik satin alma . . AKK- AISL (+
al 2008 469 kisi teknolojisi uzmanlar Algilanan islevsellik (AISL) )
Kullanma Davranisi (KD) AKK- KD (+)
Lojistik servis siireg kalitesi (LSSK) AISL- KD (+)
AKK- LSSK (+)
Misteri tutumu (MT) AKK & AISL & AM- MT ile
) . o Kullanma egilimi (KE) direkt iligkilidir (+)
Kuoand Yen ,c9 1 3G mobil komiinikasyon 3G kablosuz iletisim Algilanan maliyet (AM) AKK & AISL & AM- KE ile
2009 teknoloji sistemleri kullanicilar direkt iliskilidir (+
Algilanan kullanim kolaylhig1 (AKK) irekt iligkilidir (+)
Algilanan islevsellik (AISL)
Sistem kalitesi (SK)
o SK-AKK&AISL (+)
o o o Bilgi kalitesi (BK) BK-AKK& AISL (+)
Landrum et al 385 kisi Kiitiiphanelerin bilgi islem  Kiitiiphane kullanicilart, Bilgi sistem kalitesi (BSK)

2008

Al-Somali et
al 2009

Hsu et al
2009

400 banka miisterisi

207 kisi

sistemi kullanimi

on-line bankacilik

Istatistik yazilim programi
kullanimi (ders amagh

arastirmacilar

on-line bankacilik kullananlar

on-line MBA 6grencileri

Algilanan islevsellik (AISL)
Kullanma Davranigi (KD)
Farkindalik derecesi (FD)
Kullanabilme yeterliligi (KY)
Sosyal etkiler (SE)

Algilanan kullanim kolayligi (AKK)
Algilanan islevsellik (AISL)
Degisime direng (DD)
Kullanma tutumu (KT)
Internet baglant1 kalitesi (IBK)
Adapte olma egilimi (AE)

Programi kullanabilme anksiyetesi (KA)

Algilanan Kullanma kolayhigi (AKK)
Algilanan islevsellik (AISL)
Kullanma egilimi (KE)

BSK- AKK&AISL (+)
AISL- KD (+)

FD- AISL (+)
KY- AKK (+)
SE- AISL (+)
DD- KT (+)
IBK- AKK (+)
AISL- AE (+)

AKK- AISL (+)
KA- AISL (-)
KA- KE (-)
AISL- KE ()
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Devam

Yazarlar Data Sektor Orneklem Kitle Kullamilan kriterler Test edilen iligkiler
Algilanan islevsellik (AISL) AISL — KE (+)
Amoako- N , , _ Kullanma egilimi (KE) OK-AKK (yeni iriin) ()
Gyampah 571 kisi ERP sistemleri Ofis ¢alisanlari .. . ..
2007 Onceki kullanim (OK) AKK-AISL (+)
Algilanan kullanim kolaylig1 (AKK) AKK- KE (+)
26.989- internet yoluyla vergi dolduranlar Algilanan islevsellik (AISL) AISL- KE (+)
Fu et al 2006 31.596- 2D barkod kullanarak vergi E-vergi sistemi Elektronik ortamda vergi Algilanan ku'lljdm.m kolaylig1 (AKK) AKK- AISL (+)
oldurma dolduran vatandaslar Kullanma egilimi (KE) AKK- KE (+)
582 — manuel vergi dolduranlar Algilanan risk (AR) AR- KE (+)
Estetik tasarim kalitesi (EDK) AKK- AISL (+)
el 60 kisi Mobil servisler Cep telefonu kullanicilari Algilanan ?(ullamrr? kolayhgr (AKK) AISL-MS (+)
2006 Algilanan islevsellik (AISL) EDK- AISL (+)
Mobil servis sadakati (MS) EDK-AKK (+)
Algilanan iglevsellik (AISL) AISL- GKE (+)
http:/Awww. PulevaSalud.com Gelecekte Kullanma Egilimi (GKE) AKK- AISL (+)
Castaneda et 2813 kisi http://www.PulevaSalud.com §d1n§iaki saglik ve beslenme Algilanan Kullanim kolayligt (AKK) WST & IT; AKK & GKE ile
al 2007 web sayfas1 kullanimi iizerine olan web sayfasini Internet tecriibesi (IT) iligkilidir
Ziyaret edenler Web sayfastyla olan tecriibe (WST) WST &IT; AISL & GKE ile
Web sayfasina yonelik tutum (WYT) iligkilidir.
Algilanan islevsellik (AISL) AISL- KE (+)
Kullanma Egilimi (KE) AKK -AISL (+)
wgnagngOOS 310 miisteri Mobil ticaret E- ticaret yapan miisteriler Algilanan kullanim kolayligi (AKK) AKK- KE (+)
Algilanan risk (AR) AR- KE (+)
Maliyet (M) M- KE (-)
Cheng et al . Hong-Kong ta internet Algtlanan islevsellikc (AISL) AKK- AISL (+)
2006 203 miisteri Internet bankaciligi bankacili@: kullananlar Algilanan kullanim kolayligi (AKK) AISL- KE (+)
Kullanma Egilimi (KE)
Algilanan Kullanim kolayligi (KK) AKK- AISL (+)
llzl?(?glza-s etal 542 kisi Sl e e, 3G kullanicilan Algilanan islevsellik (AISL) AISL-KE (+)
2008 telefonu servisleri Kullanma Egilimi (KE) SE- AKK& AISL (+)
Sosyal etki (SE)
. o o . Algilanan Kullanim kolayligi (KK) AKK- AISL (+)
'2‘88? al 544 kisi ggfggze“f;;:‘::;‘agh) OB;‘e‘;CéﬂS;E‘f Universite Algilanan islevsellik (AISL) AISL- KE

Kullanma egilimi (KE)
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Devam

Yazarlar Data Sektor Orneklem Kitle Kullanilan kriterler Test edilen iligkiler
Algilanan Kullanim kolayligi (KK) AKK- AISL (+)
Algilanan islevsellik (AISL) AISL- KD
Kim et al . Otel endiistrisi- 6n biiro a Kullanma davranisi (KD) BK-AISL (+)
239 kisi . . . On biiro ¢alisanlart . L
2008 bilgi islem sistemleri Sistem kalitesi (SK) SK- AKK (+)
Bilgi kalitesi (BK) ServK- AKK (+)
Servis kalitesi (ServK) SK- AISL (+)
Algilanan Kullanim Kolayligi (AKK)
Algilanan islevsellik (AISL) AKK-AISL ()
Burton-Jones . o gilanan islevselli
ST- AKK & AISL (+
and Hubona 125 kisi 'Amerlk.a hukurpetl bilgi Hiikiimet ¢alisanlar Sistem tecriibesi (ST) ™)
2006 islem sistemleri ) AKK &AISL- KH & KS (+)
Kullanma hacmi (KH)
ST- KH & KS (+)
Kullanma siklig1 (KS)
Algilanan Kullanim kolayligi (AKK
Alg N (Alng)g (AKK) BK- AKK&AISL (+)
. i e - gilanan islevselli
Chang et al o Internetten vergi 6deme i Vergln()(.leyer} L o BSK- AISL (+)
141 kisi - - ve yari-zamanli iniversite Algilanan kredibilite (AK)
2005 sistemi o deri o BK- AKK& AISL (+)
OEICHLAEE Bilgi Kkalitesi (BK)
. o AK- AISL (+)
Bilgi sistem kalitesi (BSK)
Algilanan Kullanim kolayligi (AKK
granan ® n kolayhigr (AKK) AKK&AISL- KD (+)
Kim et al . Algilanan islevsellik (AISL)
374 kisi Kore firmalari Internet kullanicilari AKK-AISL (+)
2007 Kullanma Davranig1 (KD)
. T- AKK &AISL (+)
Tecriibe (T)
Rekabet etkisi (RE) RE- AKK&AISL (+)
Firma egitimi (FE) FE- AKK&AISL (+)
Avlonitis and Bilgisayar tecriibesi (BT) BT- AKK&AISL (+)
Panagopoulos 240 kisi CRM uygulamalari Satis personeli Algilanan Kullanim kolaylig1 (AKK) ServK- AKK (+)
2005 CRM kullanimi (CRMK) AKK- CRMK (+)
Algilanan islevsellik (AISL) AISL- CRMK (+)
Servis kalitesi (ServK) AKK- AISL (+)
i 5 Uriin tecriibesi (UT .
Zhou 2012 Mobil bankacilik Internet bankacihg: Gn UT-KD (+)
kullanicilari Kullanma davranig1 (KD)
Uriin tecriibesi- UT
Kore bilgisayar, elektronik, Algilanan kullanim kolayligi (AKK) UT- AKK& AISL (+)
Lee and Kim .. : hiikiimete bagli ve tiretici . .
2009 333 kisi Intranet kullanimi il e Algilanan islevsellik (AISL) TD- AKK&AISL (+)

kullanicilari

Teknik destek- TD
Intranet kullanimi (IK)

TD- IK (+)
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Devam

Yazarlar Data Sektor Orneklem Kitle Kullanilan kriterler Test edilen iligkiler
Algilanan kullanim kolayligi (AKK) AKK-AISL (+)
Algilanan islevsellik (AISL) AKK- BKKT iizerinden
Teo 2009 475 Kisi Ogretmenlik 6ncesi egitim  Singapur 6gretmen egitim Teknolojik zorluk (TZ) endirekt olarak KE yi etkiler
$ alan 6gretmen adaylari enstitiisii Kullanma egilimi (KE) AISL- KE (+)
Bilgisayar kullanmaya kars1 tutum (BKKT) BKY- AKK&AISL (+)
Bilgisayar kullanma yeterliligi (BKY) TZ- AKK&AISL (-)
Algilanan kullanim kolayligi- AKK
. . AISL- AKK (+)
Atik yonetimi, bilgi ve Algilanan islevsellik- AISL
. A L . . . . ST/IT- AKK& AISL (+)
Robinson et 218 kisi ulagim, yonetim ve destek Servis sirketlerindeki satig Servis/is tecriibesi- (ST/IT) AKKEAISL- T gl
al 2005 $ sirketleri bilgi isletim elemanlar1 Destek servisler (DS) KD vi endi I( alr(glc:l 1gtyla
sistemi kullanim Tutum (T) yiendirekt etkiler
Kullanma davranist (KD)
Web tizerinden aligveris kalitesi-WAK XVI';*_(- Q;F )(+)
- +
Ha and Stoel . . . e . Algilanan Kullanim kolayligi (AKK)
2009 298 kisi On-line aligveris yapanlar Kolej 6grencileri Algilanan islevsellik (AISL) AKK-AISL (+) ‘
i T (9) WAK- AKK iizerinden AISL
£ endirekt olarak etkiler
Algilanan bilgi kalitesi- ABK
Algilanan finansal maliyet- (AFM)
g Algilanan iglevsellik (AISL) ABK & AFM - KE (+)
gﬁgggagoos 228 kisi On-line hemsirelik dersleri  Hemsirelik dgrencileri Algilanan kullanim kolayligi (AKK) AKK- AISL (+)
Bilgisayar anksiyetesi (BA) BA& BKY- KE (+)
Bilgisayar kullanma yeterliligi (BKY)
Kullanma egilimi (KE)
i . ‘ \é\;e?SItetSIdtasirl.m katl t|te5|- WD-:; WDK- KE (4)
Clanlang 296 kisi Web sitesi kullanim QIS GEfm i Al N TR- KE (+)
Harris 2007 yapanlar Web sitesi giivenilirligi- WG
e WG- KE (+)
Kullanma egilimi- KE
o ; glgvl'la:an ku“Ter.kgiz]hgl- AKK AKK- MS (+)
egistirme maliyeti-
ang an 334 kisi Web kullanim Web sitesi kullanan miisteriler LIS " DM- MS (+)
Chen 2008 Miisteri Sadakati- MS WDK- DM (+)
Web tasarim kalitesi- WDK
Yazilim programi fonksiyonellik-YF
Hoxmeier .. o e Yazilim sirketi repiitasyonu-YR YF- YR
500 k Yazil 1 Bil t ticil
2000 i R M RO Yazilim programu giivenilirligi-YGV YYB- YGV

Yazilim sirketine yatirim ve bagimlhilik-YYB
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2.2. DEGISTIRME MALIYETI

Degistirme maliyeti, bir tiiketicinin daha 6nceden tiikettigi iirlin yerine diger
bir tiriinii tercih ettiginde ortaya ¢ikacak olan ek maliyettir. Porter (1998a) degistirme
maliyetini, misterinin bir tedarik¢inin {irliniinden bir digerine gegerken bir sefere
mahsus olusan maliyet olarak tanimlamistir. Degistirme maliyeti hem kismen
tiketiciye 6zgii (Shy, 2002) hem de ¢ok boyutlu (para, zaman ve belirsizlik algisi
gibi) bir kavram olarak ele alinmaktadir (Klemperer, 1995).

Zhang and Gosain (2003) miisterilerin elektronik marketlerdeki degistirme
maliyetini Klasifiye etmislerdir; a)asagi ¢ekme maliyetleri; - iliskiye 6zel ekonomik
maliyetler, - iligkiye 6zel psikolojik maliyetler b)kurulum maliyetleri; arastirma,
ogrenme ve belirsizlik maliyetleri. Asag1 ¢ekme maliyetleri var olan iliskiyi bitirme
maliyeti olarak nitelendirilmistir. iliskiye dzel ekonomik maliyetler para, zaman ve
efor kaybini igerir (Klemperer, 1987b). Ekonomik maliyeti arttirmak igin on-line
perakendeciler, miisterileri baglayici programlar ve miisteriye 6zgl servisler sunarak
ilgili web sitesi aracilifiyla misterilerini  yaptiklari satin  almalara gore
odiillendirirler. Psikolojik maliyetler ise kisinin kurdugu iyi iliskileri kaybetmesi
sonucu ortaya ¢ikar (Zhang and Gosain, 2003; Varian, 2000). Colgate et al. (2007),
miisterinin 0 anki servis saglayicisiyla kalma sebebini iki farkli kategori altinda
toplamislardir; bunlar miisteriyi mevcut serviste kalmaya mecbur birakanlar, yani
degistirme bariyerleri (zaman ve ¢aba, alternatifler, duygusal baglar ve degistirme
maliyeti) ve kendi istegi dogrultusunda onu iliskide tutan faktorlerdir (giiven, sosyal
bag, servis takibi ve servis sonrasi hizmet). Jones et al. (2007), prosediirel degistirme
maliyetinin hesapli (mecburi) bagliliga, sosyal degistirme maliyeti ve yarar kaybetme
maliyetinin ise istege baglh bir baglilik dogurdugunu bulmuslardir. Bunun yaninda,
hem istege bagli hem de mecburi bagliligin tekrar satin almayi pozitif yonlii

etkiledigini de bulmusglardir.

Objektif bir sekilde Oolgiilebilen parasal maliyetin yaninda, degistirme
maliyetleri yeni servis saglayicinin performansinin belirsizligi gibi zaman ve

psikolojik ¢aba maliyetlerini de igerir. (Bloemer et al., 1998; Klemperer 1995; Dick
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and Basu, 1994). Jackson (1985) degistirme maliyetini ekonomik, psikolojik ve
fiziksel maliyetlerin toplami olarak tanimlamistir. Degistirme maliyeti, tliketicinin
ayni Uriinii farkli bir firmadan satin almay1 tercih etmesi durumunda ortaya ¢ikar ve
bir 6nceki liriinden yeni satin alinacak {iriine transfer edilemeyen hem maddi hem
maddi olmayan maliyetler dogurur (Shy, 2002; Jackson, 1985). Ekonomik ya da
finansal degistirme maliyetleri, miisteri kullandig1 iriinii degistirdiginde meydana
gelen “batik maliyetlerdir (sunk costs)”. Batik maliyet denilmesinin sebebi
degistirilmis olan onceki servis ya da iirine ait kazanilmis haklarin yeni tercih
edilmis olan servis ya da iiriine tasinamayacak olmasidir. liskiye 6zgii yatirimlar
yalmzca karsilikli olan iliskideki varliklara &zgiidiir. Iliski bittiginde bu varliklarm
degeri de kaybolacaktir, (Dwyer et al., 1987; Morgan and Hunt, 1994; Klemperer
1995; Colgate et al., 2007) ¢iinkii bu varliklara ait “hurda degeri” (Shy, 2002) iliski
disinda ¢ok distiktiir (Sengupta et al., 1997). Belli bir aligverise yonelik tek seferlik
kisa donem yatirimlari diger yeni iligskilere tasimak kolay olmadigi gibi, ayni
zamanda bunlar degistirme maliyetini arttirmaktadirlar (Heide and John, 1988).
Ornegin, tasiyic1 firmayr degistirirken mevcut elektronik data erisim sisteminin
yenilenmesi, bir bankadaki hesabi kapatip diger rakip bir bankada yeni hesap
actirllmasit ya da yazilim programini degistirirken yeni yazilimin mevcut sistem alt
yapist Ve modiilleriyle uyum saglamasi1 gerekmektedir. Buradaki yatirrm maliyeti bir
sefere mahsus, tasinamaz bir maliyet oldugundan, yani bir sonraki tedarik¢iye
transfer edilemeyeceginden, mevcut iliskiye yonelik yatirim hacminin biytkligi

degistirme davranigi 6niinde bir bariyer yaratacaktir (Rusbult, 1980a).
2.2.1. Degistirme Maliyetinin Satin Alma Davramsi icin Onemi

Rusbult (1980b) un yatirim modelinden yola ¢ikarak Burnham et al. (2003)
degistirme maliyeti ile ilgili calismalar tekrar satin alma davranis1 ve firmalarin bunu
destekleyici kararlarina 151k tutmaktadir. Rusbult’un yatirrm modeli miisterinin tekrar
satin almasmi etkileyen 3 faktorden olusmaktadir; miisteri degeri, miisteri
memnuniyeti ve algilanan degistirme maliyeti. Daha yakin zamanli literatiirdeki
calismalara bakilacak olursa, miisteri memnuniyetinin tekrar satin alma tizerinde
gerekli fakat yeterli olmadig1 ortaya ¢ikmaktadir (Jones et al., 2002; White and
Yanamandram, 1997). Memnuniyet gibi, degistirme maliyeti de misterinin tekrar

satin alma kararin1 yonlendiren merkez nokta olarak ele alinmistir (Jones et al., 2002;
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Aydin ve Ozer, 2005). Is miisterileri i¢in, baska bir tedarik¢iye gecme maliyeti ne
kadar artarsa, var olan tedarik¢iyi degistirme istegi de o kadar azalir (Ping, 1993;
Heide and John, 1988; Jackson, 1985; Heide and Weiss, 1995). Rusbult (1980b)
modeline gore, 1) herhangi bir endiistri servis miisterisinin tedarik¢isinin kendisine
sagladig1 degere yonelik algis1 ne kadar artarsa, tekrar satin alma istegi de o kadar
artacaktir. 2)miisteri yeni bir tedarik¢iye gegme kararmin kendisine maliyetini ne
kadar fazla olarak algilarsa, 0 kadar mevcut {iriinii tekrar satin alma egilimi
artacaktir. Kisaca, degistirme maliyeti miisterinin tekrar satin alma egiliminde
etkilidir.

Rakiplerin fiyatlar1 ucuzlasa bile miisterinin ayn1 marka triinii satin almaya
devam etmesi i¢in firmalar degistirme maliyetini kullanarak miisteriyi elde tutmaya
calisir. Sonug olarak degistirme maliyeti, misterinin fiyat hassasiyetini negatif

(Klemperer, 1987b), miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler (Bloemer et al., 1998;

Jones et al., 2000; Burnham et al., 2003).

Kultirel Etki
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Sekil 2.3. Tiiketici Satin Alma Karar Siireci, Etzel et al., 1997
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Satin alma sonrasi olusan “biligsel uyumsuzluk (geliski)” teorisine gore (Etzel
et al 1997), yanlis satin alma kararindan duyacagi endiseyi azaltmak isteyen miisteri
(psikolojik degistirme maliyeti) 6nceki satin alma tecriibelerinin hepsini siraya koyup
degerlendirir. Bu sliregte, eger miisteri degistirme davranis1 gosterirse, degistirilmis
olan ve en son karar kilinan markalar arasinda bir mukayese olacaktir. Sonug olarak,
degistirilmek istenen markanin performansi ne kadar fazla ise, alternatiflere karsi
duyulan belirsizlik algis1 da o kadar artacaktir. Buradaki bilissel ¢eliskiyi azaltmak
isteyen miisteri, daha onceden kullanmis ve memnun kalmis oldugu markay1 tercih
edecektir (Klemperer, 1995). Psikolojik maliyet, personel-miisteri iliskisi ya da
mevcut marka tiriinle kurulan bag gibi belli bir sure zarfinda olusan sosyal baglari
kaybetme ve heniiz kullanilmamis olan markaya duyulan belirsizlik sonucu ortaya
cikan maliyettir. Bu maliyet altinda misteri simdiye kadar kullanmamis oldugu
markaya kars1 yiiksek risk algisina sahiptir (Sharma and Patterson, 2000). Degistirme
maliyeti yaratabilen pazarlar fonksiyonel olarak birbirine benzer markalar arasinda
kendi marka iriiniine kars1 miisteri sadakati yaratabilir. Kisaca, satin alma oncesi
birbiriyle homojen algilanan iriinler, degistirme maliyeti sonucunda satin alma
sonrast heterojen olarak algilanirlar (Klemperer, 1987b). Artan degistirme maliyeti
bagimlilig arttirir ve artan bagimlilik da misteri memnun olmasa dahi tekrar satin

almaya yonlendirir (White et al., 2007).

Herhangi bir satin alma kararinda, ilk bastaki maliyetler biitiin firmalar i¢in
ayni kabul edilmistir. Yalniz iliski suresi ve yatirim hacmi arttikga bu maliyetlerin
agirh@ farklilik gostermeye baslar ve kisiye gore degisen, goreceli degistirme
maliyetleri olusturur (Klemperer, 1987b). Burnham et al. (2003) yatirim hacmi ve
iligki stiresini degistirme maliyetini yaratan unsurlar olarak ele almistir. Yatirim
hacmi biiylidiikge ya da 6zgiinlestikge degistirme maliyeti de artar (Sengupta et al.,
1997). Degistirme maliyeti miisterinin tedarik¢iye bagimliligini yaratir (Morgan and
Hunt, 1994; Biong and Selnes, 1996). Kaynaklara yapilan yatirimdaki artis,
degistirme maliyetiyle beraber iliskiden ¢ikma bariyerleri yaratarak bagimliligi da
artirir (Anderson and Narus, 1991).
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2.2.2. Degistirme Maliyeti, Pazarlama ve Firma Stratejileri

Firmalarin pazarlama faaliyetlerinde degistirme maliyetinden yararlanmasi
mevcut miisteriyi elde tutabilmek agisindan kaginilmazdir. Deger yaratmak, diger bir
deyisle miisteriye diisiik maliyetli veya farkli 6zellikli iirlin veya servis sunmak
amaciyla pazarda firmalar arasi rekabet artar. Isletmeler ya en diisiik maliyetle ya da
fakli oOzellikleri ve Ozginliigli olan iriinlerde yiiksek fiyat politikasiyla yeni
miisteriye ulasmaya ya da miisteriyi elde tutmaya calisirlar. Bu nedenle Porter
(1980), rekabet igindeki isletmelere ayni miisteri ya da miisteri gruplarna satig
yapabilmek i¢in iki yol dnermektedir; a) maliyet liderligi stratejisi; rakiplerden daha
diisiik bir maliyetle iiretim yapmak ve bunu piyasada olusan fiyatlarla daha fazla kar
ederek miisteriye sunmak, b)farklilagtirma stratejisi; iiriin veya servisi farklilastirarak
miisterinin daha yiiksek bir fiyat 6demeyi kabul etmesini saglamayarak kari
arttirmak. Diger taraftan yukaridaki ana rekabet¢i stratejileri iki sekilde tekrar
siniflandirmak miimkiindiir; a) odaklanmis maliyet liderligi stratejisi; belirli miisteri
gruplarina odaklanmis maliyet liderligi stratejisi b) odaklanmis farklilagtirma
stratejisi; belirli miisteri grubuna odaklanmis farklilastirma stratejisidir. Buna
istinaden muhasebe sektoriinde muhasebe yazilim programi kullanan profesyonel
muhasebecilerin diislik maliyetli veya farkli 6zellikli yazilim programlarini daha ¢ok
satin almasin1 hedefleyen stratejiler odaklanmig stratejilere 6rnek olabilir. Firmalar

i¢in siirdiiriilebilir rekabet iistiinliigii onemlidir.

Firmalar davranis zamanlamasina gore farkli rekabet  stratejileri
belirleyebilirler (Miles and Snow, 1978); a) savunmaci ve korumac stratejiler; var
olan pazarda yeni bir olusum yaratmayi, yenilik¢i ve proaktif davraniglar yerine,
degistirme maliyetini kullanarak mevcut miisteri portfoyiinii korumayi amaglar.
Degistirme maliyeti bir tarafta olusmus pazarlarda verimliligi artirmaya yardimci
olurken, diger yanda rakip firmanin iriiniinii tercih etmeyi daha maliyetli hale
getirmeyi saglayacaktir (Fornell, 1992), b)oncii stratejiler ise; yeni bir pazar
yaratirlar ve pazara ilk giren isletmenin sahip olabilecegi avantajlar1 elde ederler. Bu
strateji altinda degistirme maliyetinin varligin1 fark eden misteriler, bu durumu
negatif olarak degerlendirirler ¢iinkii basta diigiik fiyatlarla piyasaya giren firma
pazarda belli bir doyuma ulastiktan sonra tekel gii¢ elde ederek yiiksek

fiyatlandirmaya gidecektir (Klemperer, 1987b). Sonugta miisteriler firmanin ilk basta
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sundugu diisiikk fiyata daha az duyarli kalacaklardir. c)analizci stratejiler; oncii ve
savunmaci stratejileri beraberce harmanlayarak uygulayan isletmelerdir. Bu durumda
firma oOncelikle disiik fiyat belirleyerek yeni miisteri portfoyleri yaratmayi
hedeflerken diger taraftan pazarda belli bir doyuma ulastiktan sonra iiriin fiyatini
yiikselterek mevcut pazar paymdan elde edebilecegi maksimum kar1 saglayacagi
harmanlama stratejisini izleyebilir (Klemperer, 1995). Yalniz, es zamanl olarak bu
iki stratejinin uygulanmasi degistirme maliyetini fark eden miisteriler iizerinde

olumsuz etki yaratabilir.

Rekabet Stratejileri

Oncii Stratejiler Savunmaci Stratejiler Analizci Stratejiler

Sekil 2.4. Rekabet Stratejileri (Davranig zamanlamasina gore, Miles and Snow, 1978)

Degistirme maliyeti farkli sektorlerde farkli sekilde algilanabilir. Tiketici i¢in
alternatiflerin bol oldugu fastfood, perakendecilik sektorleri ve eglence merkezlerinde
(Bloemer et al., 1998) degistirme maliyeti oldukga diisiiktiir. Alternatiflerin sinirli oldugu
ya da alinan hizmetin algilanan degerinin tanimlanmasinin zor oldugu hizmet sektoriinde
saglik hizmetleri (Jones and Sasser, 1995), yazilim, danismanlik hizmetleri (Brown and
Swartz, 1989; Hoxmier, 2000) alanlarinda degistirme maliyeti daha yiksektir. Bir
piyasada degistirme maliyeti mevcut ise, tiiketici fonksiyonel olarak birbirine benzer
tirtinler arasinda bir tercih yapma durumunda kaldiginda alistig1 disinda bagka benzer bir
marka ftriinii satin almayr reddedecektir. (Klemperer, 1987a). Mikro diizeyde ele
alindiginda, degistirme maliyeti bir sektérde miisteri sadakatini (Fornell, 1992; Jones et
al., 2002; Beatty et al., 2000; Bloemer et al., 1998) etkileyen bir faktordiir. Makro
diizeyde ele alindiginda ise, degistirme maliyeti potansiyel rakiplerin sektdre girmesini
engelleyen, bu durumu daha maliyetli hale getirerek rekabeti tetikleyen stratejik bir unsur
olarak gorilmektedir (Porter, 1998b). Degistirme maliyeti Burnham et al. (2003)
siiflandirmasina gore prosediire bagli, finansal ve iligskisel maliyet olarak 3 farkli maliyet

unsuru altinda incelenmistir;
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2.2.3. Degistirme Maliyetinin Boyutlari

Tablo 2.4. Degistirme Maliyetinin Alt Boyutlari

ikincil Boyut  Birincil Boyut Etkileyen Faktorler
) - Uriin fiyat
. . Parasal Maliyet . S . .
Finansal Maliyet - Urlin gegislerindeki ek maliyetler
Fayda Kayb1 Maliyeti - Firmanin sagladig yararlar

- Marka imaj1 ve markaya duyulan giiven

Marka ile iligki - Marka iiretimine miisterinin katilim derecesi

Iiskisel Maliyet - Firmaya ve/veya personele duyulan giiven
Firma ile iligki - Iliskinin siiresi

- Sektdriin yapist
. L - Alternatiflerin azligi/coklugu
Degerlendirme Maliyeti . . .. .
- Uriin/servisle ilgili bilgiye erisim zorlugu

- Degerlendirme siiresi

- Uriin/firma imaji

- Firmaya/personele duyulan giiven
Belirsizlik Maliyeti S P
- lliskinin siiresi
Prosediirel - Uriin performanst

Maliyet - Uriiniin teknik yapist
Kurulum (Set-up) Maliyeti Y s

- Uriiniin mevcut sistem/miisteri ile uyumu

- Uriiniin teknik yapis
- Heterojen/homojenlik derecesi

Ogrenme Maliyeti L )
- Miisteriye/fimaya uygunlugu
- Uriine yonelik tecriibe
. Burnham et al., 2003; Jones et al., 2002; Porter
Kaynak;

1998(a)

2.2.3.1. Finansal Maliyet

Finansal maliyet; yarar maliyeti ve para kaybetme maliyeti olarak ele
alinmigtir. Yarar maliyeti; mevcut firmayla kalindigi takdirde elde edilecek ekstra
indirimler, kuponlar, bedava egitim ve teknik servis destegi gibi ekonomik yararlari
igerir (Guiltinan, 1989; Burnham et al., 2003). Para kaybetme maliyeti; servis
saglayici degistirildiginde bir seferlik olusan finansal maliyetlerden olusur (Jackson
,1985; Klemperer, 1995; Porter, 1980; Weiss and Heide, 1993; Burnham et al.,
2003). Yeni bir servis saglayicisina gecis genelde yeni miisterileri tek seferlik
depozit ya da baslangig iicreti 6demeye mecbur kilar (Guiltinan, 1989). Ornegin yeni
bir yazilim programina yonelik tek seferlik 6denen lisans ticreti gibi. Firma ile

tiiketici arasinda uzun siireli pozitif bir iliski mevcut ise, degistirme maliyeti iliskinin
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devaminda 6nemli bir rol oynamaktadir (Burnham et al.,, 2003). Bu durumda,
tiiketicinin rakip triinlere yonelmesi sadece mevcut kurulmus iliski kaybi, zaman ve

efor kayb1 yani sira, iligki siiresince olusan maddi degerin kaybina da neden olacaktir

(Kim et al., 2003).

2.2.3.2. Prosediirel Maliyet

Prosediire bagh maliyet; ekonomik risk, degerlendirme, kurulum ve 6grenme
maliyetlerinden olusur. Degerlendirme maliyeti misterinin diger alternatifleri
degerlendirmek i¢in gereken zaman ve ¢aba maliyetini, diger bir deyisle farkli bir
firmay1 tercih etmesi halinde alternatif Griinleri degerlendirmek i¢in harcayacagi
zaman ve c¢abadan kaynaklanan maliyeti icerir (Guiltinan, 1989; Burnham et al.,
2003; Burnham et al., 2003; Jones et al., 2002; Porter 1998b). Degerlendirme siireci
tiikketici i¢cin zaman ve gaba gerektirecegi i¢in tiiketicinin rakip {irlinlere yonelmesini
zorlastiracak, bir baska deyisle degistirme maliyetine neden olacaktir. Ornegin bir
muhasebe yazilim programi kullanicist igin tekrar piyasadaki diger programlarin
performansinin, kullanima uygunlugunun degerlendirilmesi zaman ve ¢aba kaybi
yaratacaktir. Burada muhasebecinin diger alternatifleri fiyat, teknik ozellik vs.

bakimindan karsilastirmas1 gerekecektir.

Kurulum maliyeti; yeni dirtiniin ilk kurulumu igin ya da yeni servis
saglayicisiyla kurulacak yeni iligski i¢in harcanacak zaman ve efordur (Guiltinan,
1989; Burnham et al., 2003). Ornegin bir muhasebe yazilim programi igin, yeni
yazilim programinin mevcut yazilim modiilleri ve bilgi sistem teknolojisiyle uyum
saglamas1 gerekmektedir. Bu siiregte ise harcanan zaman ve cabanin getirdigi bir
maliyet olacaktir. Diger yandan {iriin esnek kullanim 6zelliklerini i¢inde barindirarak
miisteriye 6zgii ihtiyaglari karsilayabilecek nitelikte olmalidir. Bu 6zgiinliik ise yeni
tercih edilen iiriinde bulunmayabilir (Jones et al., 2002; Jackson, 1985). Bu durum
ozellikle web-tabanli muhasebe programi kullanmay1 isteyen sirketler i¢in programin

ilgili sektore uyum saglamas: siirecinde ortaya ¢ikmaktadir.

Ogrenme maliyeti; yeni bir iiriin ya da servisi kullanabilmek i¢in gerekli olan
yetenekleri ve bilgiyi elde etmekte harcanan zaman ve efordur (Jones et al., 2002;

Burnham et al., 2003; Guiltinan, 1989). Uriinler ayn1 ya da benzer amaglara hizmet
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etse bile, yapilan ise gore farkli fonksiyonellik kriterlerinin 6nemi ve bunlarin
kullanim kolayligi, birlikte 6grenme maliyetini olusturur. Basta 6grenilen 6zellikler
ve kullanim sekli yeni iirline adapte edilemiyorsa 0grenme maliyeti de artacaktir.
Farkl1 bir {iriinii, 6rnegin bir yazilim programini etkin bir sekilde kullanabilmek i¢in
ekstra caba sarf etmek gerekecektir. Yazilim programu iireticileri fonksiyonel olarak
birbirine benzer iriinler iiretmektedirler, fakat kullanim sekli ve {iriin tecriibesindeki
farkliliklar nedeniyle bu iiriinler heterojen iirlinler olarak algilanabilir (Klemperer,
1987a). Bu durumda kisi alistig1 bilgi isletim sistemini ya da yazilim programini

O6grenme maliyetinden dolay1 kullanmaya devam edecektir.

Ekonomik risk maliyeti; miisterinin eksik bilgi sahibi oldugu yeni servis
saglayiciya kars1 duydugu belirsizliktir. (Guiltinan, 1989; Jackson, 1985; Klemperer,
1995; Samuelson and Zeckhauser, 1988). Degerlendirme maliyeti; degistirme
davranisin1 gergeklestirmeden Once arastirma ve analize harcanacak olan zaman ve
caba maliyetidir (Samuelson and Zeckhauser, 1988). Tiiketici mevcut olarak
kullandigi ve performansini bildigi bir triinii birakip, diger alternatif iriini
kullanmaya karar verdiginde yeni iiriiniin beklentilerini karsilamama riski olacaktir.
Bu durumda, miisterinin yeni bir firmadan iriin satin almasinin neden oldugu
belirsizlikten dolayr algilanan maliyet, performans belirsizligi (Jones et al., 2002)
ortaya ¢ikacaktir. Ozellikle hizli teknolojik degisimlere agik iiriinler igin yeterli bilgi
ve tecriibe eksikligi var ise belirsizlik derecesi de yiiksek olarak algilanacaktir (Heide
and Weiss, 1995). Diger taraftan piyasadaki alternatiflerin bollugu ya da kalitenin
siibjektif kriterlere bagli olarak daha zor degerlendirildigi durumlar, yeni {iriin

performansina yonelik belirsizlik ve risk algisini da arttirir (Jones et al., 2002).
2.2.3.3. Iligkisel maliyet

Iliskisel maliyet ise kisisel iliski kayb1 ve marka ile olan iliskinin kayb1 olarak
iki baslik altinda incelenir. Kisisel iliski kaybi, miisterinin siirekli muhatap aldig: ve
iliski iginde oldugu kisilerden kopmasidir (Guiltinan, 1989; Klemperer, 1995; Porter
1980). Marka ile iliski kaybi ise miisterinin baglandigi marka ya da sirketten
kopmasidir (Aaker, 1992; Porter, 1980).
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Tablo 3.1. Degistirme Maliyeti Ile Ilgili Calismalar

Yazarlar Data Sektor Kullamlan Kriterler Orneklem Kitle Test edilen iliskiler (Hipotezler)
- Alternatiflerin Cekiciligi (AC) AC (yiiksek)-memnuniyetin iliskisel baglilik
Giiven (G) tizerindeki etkisi artar. —istege bagh baglilik vardir.
- en
S . o . . . o AC (diisiik)- memnuniyetin etkisi azalir, giivenin ki
Patterson 201 kisi Finansal Planlama - Memnuniyet (M) Finansal Servis Firma Miisterileri artar —hesapli baghlik vardir.
(2000) Servisleri - lliskisel Baghlik (IB) AC (yiiksek)- DE artar
- Degistirme Egilimi (DE) AC (diisiik) —DE azalir
Degistirme Maliyeti
Prosediirel (PM)
158 kisi Kredi Kart1 - Ekonomik Risk-Belirsizlik (DMPrB)
- Degerlendirme (DMPID) Alternqtif tirinlerle ilgili deneyim DMPrB, DMPrD,
v .. ) DMPrO, DMP1Kyi etkiler (-)
Burnham - Ogrenme (DMPrO) Kredi kart: ve long-distance telefon Degistirme deneyimi, DM ve FM yi etkiler (-):
et al (2003 - Kurulum (DMPrK kullanicilart ’ '
( ) . ( ) Degistirme Maliyetinin tiim alt boyutlar1 YSE’ni
Long Finansal (FM) etkiler (+);
144 kisi - Fayda Kaybi1 (DMFF
; Distance Telefon Y ybi )
- Parasal (DMFP)
Yeniden Satin alma Egilimi (YSE)
- Kurulum Maliyeti (DMPrK)
241 kisi Kuafor hizmetleri ok Maliyet (BM) , o DM nin tiim alt boyutlart YSE yit direkt etkiler (+)
Jones et al - Belirsizlik (DMPrB)-performans kaybi Maliyeti Lt it s isyse i i
(2002) p ] ] T (DMPrD) ve (D.MPr.K) disindaki DM nin alt
246 kisi Bireysel bankacilik - Degerlendirme Maliyeti (DMPrD) boyutlart YSE yi etkiler (+)
- Satin alma sonrasi psikolojik maliyet
. - Sosyal Degistirme maliyeti (SDM)
as4 - kisi Yarar kaybetme maliyeti (YKM)
. - arar kaybetme maliyeti
(memnun  Banka, kuafor, eynerme may Banka. kuafér. perakendeciler SDM- IBB iizerinden YSE ile iligkilidir (+)
Jones et al olmayan perakendeciler, - Prosediirel maliyet (PM) fizisvenler. k b1|° 4 televizvor YKM- IBB fizerinden YSE ile iliskilidir (+
2007 379 kisi fizisyenler, kablolu - istege bagh baglilik (IBB) IZISylen er, kal 10.u 'tienlzyorll - tizerinden YSE ile iliskilidir (+)
i ' saticilan servislerini kullananlar PM- HB iizerinden YSE ile iligkilidir (+
(rlner)nnun televizyon saticilart Hesapli baglhlik (HB) § (G
olan .
- Yeniden satin alma egilimi (YSE)
- Servis kalitesi (SK)
. . . - Degistirme bariyerleri (DB) . SK, MS’yi giiven iizerinden dolayl etkiler (+);
Liuetal 2011 311 kisi GSM sektorii Mobil telefon kullanicilart

- Giiven (G)
- Miisteri sadakati (MS)

DB- MS yi direkt etkiler (+)
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Devam

Yazarlar Data Sektor Kullanilan Kriterler Orneklem Kitle Test edilen iliskiler (Hipotezler)
- Degistirme maliyeti (on-line bankaciliga gecis) (DM)
Chang and . WWW. internet - On-line perakendeciye baglilik (OPB) . . . DM-OPB ile iliskilidir (+)
334 kisi . ' . . Internet lizerinden alig-veris D
Chen 2008 mobil bankacilik - Internet tecriibesi (IT) IT; WDK- DM ile iligkilidir
- Web tasarim kalitesi (miisteriye gore) (WDK)
- Degistirme Maliyeti
Goodand —g¢ i On-line alig-veris & Y Web sitesi kullanicilan DM-DS ile direkt iliskilidir (+)
Harris 2007 Davranigsal sadakat
- Degistirme maliyeti (DM)
- Degistirmeye yonelik tutum (DT) DM-DT ile direkt iliskilidir (-)
. . Degistirme egilimi (DE) L AKK- DT ile direkt iliskilidir (-)
Leeetal 2011 250 kisi On-line bankacilik Banka miisterileri . e
- Algilanan kullanim kolayligi (AKK) AISL- DT ile direkt iligkilidir (-)
- Algilanan islevsellik (AISL) AR- DT ve DE arasinda moderator rol oynar
- Algilanan risk (AR)
- Algilanan servis kalitesi (ASK) ASK, ADM vyi direkt olarak etkiler (+)
gggrnggg 1662 kisi GSM operatérleri - Algilanan Degistirme maliyeti (ADM) Cep telefonu kullananlar ADM, MS yi direkt olarak etkiler (+)
- Miisteri Sadakati (MS)
i - Enformasyon bulma maliyeti (EBM) o
Cunningham .. Bankacilik ve . Bankacilik ve Seyahat Acentesi Bankacilik sektdrii ve seyahat acentalarinda;
and Lee 84 kisi - Algilanan risk (ARM) W . .
2001 seyahat acentalari ) Miisterileri EBM- MS’yi dogrudan etkiler (+)
(2001) - Miisteri Sadakati (MS)
101 kisi Saglik Merkezi - Para maliyeti (DM)
100 kisi Tiyatro - Caba maliyeti (DM) Cesitli sektorlerde Hizmet Kalitesi L )
Bloemer et al . - (HK) ile Miisteri Sadakati (MS) DM, MS’ni direkt olarak etkiler (+);
200 kisi Restoran - Zaman maliyeti (DM) s e s
(1997) . . L . arasindaki iligkide Degistirme DM; HK-MS iliskisini etkiler (-).
108 kisi Stipermarket - Miisteri sadakati (MS) Maliyetinin (DM) rolii
103 kisi Eglence Merkezi - Hizmet Kalitesi (HK)




2.3. Miisteri Sadakati

Bir marka iiriine olan sadakati bu iiriinii diizenli olarak satin alan miisteri sayisi
belirlemektedir (Jacoby and Chestnut, 1978). Bir baska agidan, bir firmanin uzun
donem bagaris1 mevcut miisterilerini elinde tutabilmesine ve rekabet avantaji
yaratabilecek stratejiler gelistirmesine baghdir. Bu sebeple, miisteri sadakati ile elde
edilebilen, firma i¢in siirdiiriilebilir rekabet avantaji ve pazar paymi koruyabilme,
hatta arttirabilme imkan literatiirde ¢ok sayida miisteri sadakatiyle ilgili ¢alismanin
yapilmasina neden olmustur (Aydin ve Ozer, 2005; Jones et al., 2002; Bloemer et al.,
1998). Gegmiste sadakat, miisterilerin tekrar satin alma davranisina ne derecede dahil
olduklariyla ilgili bulunmustur. Ayni zamanda arastirmacilar “davranigsal sadakat”
tanimini yetersiz bulmuslar, ¢linkii bu tanimin ger¢ek ve zoraki sadakat arasindaki
farki ortaya koymadigini savunmuslardir (Day, 1969; Jacoby and Chestnut, 1978).
Daha sonralari, miisteri sadakati perakendeci agisindan tekrar satin alma davranisini
pekistiren tutuma ve istege bagl tercihler olarak nitelendirilmistir (Dick and Basu,
1994; Oliver, 1999). Bu sebeple “davranigsal sadakat” kavrami yanina “tutumsal
sadakat” kavrami da eklenmistir (Berne” et al., 2001; Dick and Basu, 1994; Jacoby
and Kyner, 1973; Oliver, 1997). Sadik miisteriler, sadakati diisiik olanlara kiyasla
perakendeciyle karsilikli yarar saglayabilecekleri uzun donem iliskiler kurmaya
konsantre olurlar (Doney and Cannon, 1997; Ganesan, 1994; Morgan and Hunt,
1994). Sadik olan miisteri bu yararlar1 elde edebilmek igin basta olusabilecek

maliyetleri de goze alir.

Oliver (1999) da miisteri sadakatini ayni {irinii yeniden satin alma davranigi
olarak tamimlayarak; misteri Sadakatinin sirasi ile biligsel (cognitive), duygusal
(affective), konativ (conative) ve aksiyon (action) evrelerini takip ettigini
savunmustur. Buna gore “biligsel sadakat” evresinde bir marka/iiriin 6zellikleri
hakkinda elde edilen bilgiyle miisteriye alternatifler arasinda se¢im yapabilme
yetisine sahip olur. Ayni {iriiniin gelecekte de tercih edilmesi, marka performansinin
miisteri beklentilerini karsiladigini gosterir ve bu baglamda “duygusal sadakat”
meydana gelir (Oliver, 1997; Oliver, 1999).
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Sadakat olusumunun t¢iincii evresi konativ evredir. Bu evre, belli marka {iriin
ile ilgili pozitif tutum ve diigiincelerin olustugu evredir. Bu evrede dncelikle miisteri
yeniden satin almay1 niyet eder, fakat satin alma eylemini heniiz ger¢eklesmemistir.
Cevresel faktorlere ve engellere ragmen miisteri yeniden satin alma eylemini
gerceklestirir ise, “niyet” “davranisa” doniismiis olacagindan “miisteri sadakati” elde
edilmis olur. (Oliver, 1999). Yukarida bahsedilen hesapli (cognitive), yani biligsel
sadakatin ilk once olustugunu, sonrasinda istege bagli hale geldigi ve en son
asamada, konativ evre sonrasi ise satin alma eylemini dogurdugu savunulmustur

(Oliver, 1999).

2.3.1. Davramssal Sadakat

Davranigsal sadakat belli bir iiriin ya da servisin siirekli satin alinmasi, o {irlinii
satin alma sirasindaki asamalar, satin alma orani, iirlinlin tavsiye edilme sekli, tiriinle
olan iliskinin Glgegi ya da biitiin bu kriterlerin toplanmasi seklinde ele alinmistir
(Hallowell, 1996; Homburg and Giering, 2001). Bununla birlikte arastirmacilar
durumsal faktorlerin (6rn; tirtin Stokundan kalmamasi ya da stoka ulasilamaz olmasi),
sosyo-kiiltiirel faktorlerin (6rn; sosyal acidan ait olma hissi), bireysel ya da igsel
faktorlerin (6rn; degisime direng gibi), tekrar satin alma davranigindan miisteri

sadakatini ayirdigin1 savunmuslardir (Bandyopadhyay and Martell, 2007).

Jacoby and Chestnut (1978) davranigsal sadakati, tirtiniin tekrar satin alinma
olasiligina bagli olarak dlgmiislerdir. Ayni1 marka {irtinii tekrar satin alan birey, sadik
miisteridir. Davranigsal yaklasimda tekrar satin alma siirecini destekleyen bir¢ok
olasilik ve bu olasiliklar1 agiklayabilen ¢ok fazla sayida degiskenin varlig
davranigsal sadakatin gercek nedenlerini ortaya koymayi zorlagtirmaktadir (Odin et
al.,, 2001). Bu sebeple firmalarin satin alma davramisini etkileyebilmesi igin
alternatiflerin g¢ekiciligi, degistirme maliyeti ya da sektorel ve bireysel 6zellikler gibi

bircok farkli yapiy1 diistinerek hareket etmesi gerekebilir.

Jones and Sasser (1995), miisterinin elde tutulmasinin bir sirket basarisi igin
en 6nemli amaglardan biri oldugunu iddia etmislerdir. Arastirmalar mevcut miisteriyi
elde tutmanin yeni miisteri kazanmaktan 4-6 kez daha az maliyetli oldugunu

gostermistir (Wells, 1993). Sadik miisteriler sosyal bilgi kaynag: olarak ise yararlar
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ve firmaya yeni miisteri ¢ekerler. Fornell and Wernerfelt (1987) mevcut miisteriyi
elde tutmayr hedefleyen savunmaci (savunmaya dayali) pazarlama stratejisinin yeni
miisteri ¢ekmeye yarayan Oncii (hiicuma dayali) pazarlama stratejisinden daha
oncelikli oldugunu tartismiglardir. Mevcut miisteriyi elde tutmanin bir yolu da
degistirme maliyeti yaratarak olur. Ganesan (1994) uzun siireli miisteriyi elde tutan
firmalarin rekabet avantaji sagladiklarii ve uzun donemde karlarim1 maksimize
ettiklerini bulmustur. Diger taraftan, alici veya satici tarafindan yapilan yatirimin
buytikligl, 6zgiinliigii ve iligki siiresi arttikca iki tarafin karsilikli olarak birbirine
olan bagimlilig1 artar. Alic1 satictya ne kadar bagiml hale gelirse, satict bundan o
derecede faydalanir, ya da tam tersi de gecerlidir, yani alicinin giiglii oldugu

durumlarda ise satici taviz vermek durumunda kalabilir (Ganesan, 1994).

2.3.2. Miisteri Sadakati ve Degistirme Maliyeti

Miisteri bagliligi temelde istege bagli ve hesapli baglilik olarak gerceklesir ve
baghlik miisteri sadakatini olusturan temel yapi taslarindan biridir. Istege bagh
baglilik, kars1 tarafa duyulan olumlu duygular nedeniyle iliskiye devam etme
arzusudur (Meyer and Allen, 1991). Hesapli bagllik ise, iliskinin devami ya da sona
erdirilmesi ile elde edilecek fayda ve maliyetlerin dikkate alinarak iligkinin
stirdiiriilmesidir (Meyer and Allen, 1991). Bu nedenle, hesapli baglilik fayda-maliyet

analizine dayalidir ve yapilan yatirimin biiytikliigii gibi kisitlara baglidir.

Colgate et al. (2007), miisterinin o anki servis saglayicisiyla kalma sebebini 2
farkli kategori altinda toplamislardir; miisteriyi mevcut serviste kalmaya mechur
birakanlar, yani degistirme bariyerleri (zaman ve ¢aba, alternatifler, duygusal baglar
ve degistirme maliyeti) ve kendi istegi dogrultusunda onu iligkide tutan faktorler
(gliven, sosyal bag, servis takibi ve servis sonrasi hizmet) olarak. Burada sigorta,
elektrik sirketleri, saglik, telekom, eglence, finans, otomotiv, bilisim endiistrisinin
belli alanlar1 gibi 15 farkli servis endiistrisinin incelenmesi sonucu algilanan riskle
beraber degistirme maliyetinin de arttigi ve memnun olmayan miisterinin zoraki
baglilig1 yiiksek oldugunda satin almaya devam ettigi goriilmistiir. Literatiirde buna
benzer bagka ¢aligmalar da mevcuttur. Cevredeki alternatiflerin yetersizliginden ya
da yiiksek degistirme maliyetinden zoraki baglilik olusabilir (Jones et al., 2002).

Jones et al. (2007), prosediirel degistirme maliyetinin hesapli (mecburi) bagliligi,
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sosyal degistirme maliyeti ve yarar kaybetme maliyetinin ise istege bagl baglilig
dogurdugunu bulmuslardir. Eger degistirme maliyeti yiiksekse, iliskiden tatmin
olmasalar bile, bankalar, hastanecler, kuaforler, perakende magazalari, kablolu
televizyoncular gibi servis saglayicilarinin  bulundugu birgok farkli sektorde
miisterilerin tekrar satin almaya yoneldigi goriilmiistiir (Jones et al., 2007; White and
Yanamandram, 2007).

Ayni zamanda, degistirme maliyeti direk miisterinin fiyata olan duyarliligini ve
sonrasinda da miisteri bagliligin1 etkiler (Jones et al., 2002; Bloemer et al., 1998).
Degistirme maliyeti diigiikse memnuniyetin baglilik tizerindeki etkisi artar. Clinkii
degistirme maliyeti diisiik oldugunda dahi miisteri hala o iirliine bagli kalmay1 tercih
ediyorsa, burada kisi gercekten memnun demektir ve memnuniyetin etkisi yiiksek
olur. Degistirme maliyeti yliksek oldugunda miisteri iliskiyi devam ettiriyorsa,
burada miisterinin gercekten iligkiden memnun oldugu i¢in mi, yoksa zorunda kaldig1

i¢cin mi bu iliskiye devam ettigi bir soru isaretidir (Sharma and Patterson, 2000).
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3. ARASTIRMA MODELI ve HIPOTEZLER

Hipotezler ¢aligmanin temelini ve birinci boliimiinii olusturan “teknoloji kabul
modeli” ne dayanarak gelistirilmis olup (a) teknoloji adaptasyonunun saglanmasi, (b)
kullanim kolaylig1 ve islevsellik (c) dis faktorler (c.lservis kalitesi, c¢.2 {iriin
tecriibesi, c¢.3 alternatiflerin ¢ekiciligi) basliklar1 altinda incelenmistir. Teknoloji
Kabul Model’inden onceki literatiire baktigimizda, McCall’un (1977) dogruluk,
giivenilirlik, kullanilabilirlik, uyum, etkinlik seklinde tanimladig1 yazilim kalitesini
etkileyen diger faktorlerin ve Grady and Casewell’in (1987) fonksiyonellik,
kullanilabilirlik, giivenilirlik, performans ve destek saglayicilik seklinde olusan
“FURPS” kriterlerinin hepsi TKM nin “islevsellik” ve “kullanim kolaylig1”
kriterlerine ait 6zellikleri tamamlamakta ve bir yerde bu kriterlerin kapsami iginde

kalmaktadirlar.

Bu ¢alismada kullanim kolayligi muhasebe programinin ne derecede kolay
yonetilebilir ve dgrenilebilir oldugu iizerinde durur. Islevsellik ise, programin teknik
ve fonksiyonel yeterliliginin is performans: iizerinde ne derecede etkili oldugunu
temel alir. Bu kriterler a) ne derecede farkli endiistrilerin isleyis tarzina adapte
olabildigi, b) programin ek iiriin ve destek sistemlerinin mevcudiyeti, (on-line
beyanname/mevzuat bildirim, bilango/gelir tablosu olusturma, giincellemelerde
otomatik veri yedekleme sistemi, ayni1 ekranda farkli firma cari hesap ve farkli menii
(banka/kasa) yonetimi, c) teknik problemle karsilasma orani, d) muhasebecinin
performansint ve verimlilik diizeyini ne derecede arttirdigi, e) bilgiyi giivenle

saklama derecesiyle ilgilidir.

Arastirma modelinde “teknoloji kabul modeli” muhasebe yazilim programlari
tizerinde uygulanarak degistirme maliyetinin kullanim {izerindeki etkisi Ol¢iilmek
istenmistir. Modelde “kullanima y6nelik tutum” yerine “degistirme maliyeti” nin ara
degisken etkisi incelenmistir. Miisteri kullandigi muhasebe programini degistirmek
istiyorsa, piyasadaki diger alternatif yazilim programlarini fonksiyonalite, kullanim
rahatlig1, algilanan teknik ve iliskisel servis kalitesi, fiyat, sunulan ek {irlin ve

hizmetler (veri kaybinin engellenmesi, pratik ve kapsamli hesap ve menii yonetimi,
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sektorle uyum, on-line islemlerde kolaylik vb....), sosyal etki gibi faktorler altinda
incelemelidir. Bu sekilde yeni bir muhasebe programi satin alma islemini yerine
getirebilir. Bu c¢alismada yapilan anket sonuglarima gore muhasebe yazilim
programlar1 misterinin kullandig1 yazilim programini degistirme kararini verebilmesi

icin en az %46 oraninda piyasadaki diger iirlinlere gore daha ucuz olmalidir.

Bunlarla beraber, dis degiskenlerin, muhasebecilerin 6nceki muhasebe
yazilimlariyla olan tecriibeleri (bireysel faktorler), yazilim firmasinin servis destegi
(firma, isletme faktorii) ve alternatiflerin g¢ekiciligi (sosyal/cevresel faktor) nin
kullanma egilimi ve sadakat iizerindeki etkilerine bakilacaktir. Yapilan miilakatlar
sonucu muhasebecilerin calisma arkadaglarinin goriisleri, dis cevre faktorii ve
piyasadaki alternatiflerin etkisi altinda kalarak yazilim tercihlerinde bulunduklari

belirlenmistir. Bu durum “alternatiflerin ¢ekiciligi” faktoriiniin modele katilma

sebeplerinden biridir.

3.1. Algilanan Kullanim Kolayhg:
3.1.1. Algilanan Kullamim Kolayhg ve Islevsellik Iliskisi

Literatiirde teknoloji kabul modeli arastirmalar ile bilgi yonetimi {izerine
gergeklestirilen uygulamali  ¢alismalar, kullanim kolayliginin islevsellik
tizerindeki pozitif ve dogrudan etkisini destekleyen kanitlar ortaya koymustur.
(Davis et al., 1989; Igbaria et al., 1997; Robinson et al., 2005; Hsu et al., 2009;
Kim et al., 2008; Luarn and Lin, 2005; Wu and Wang, 2005). Kullanim kolayligi
daha etkin ve akillica ¢alismay1 saglayacagi icin teknolojik {iiriine ydnelik
islevsellik algisin1 da arttiracaktir. Calisan ayni cabayi sarf ederek daha c¢ok is

yapabilecegine inanacaktir.

Bir¢ok teknoloji kabul modeli kullanim kolayliginin islevselligi etkiledigini
gostermistir (Bienstock et al., 2008; Davis et al., 1989; Venkatesh and Davis, 2000;
Venkatesh et al., 2003; Ahn et al., 2004; Bruner and Kumar, 2005; Chen et al., 2002;
Leaderer et al., 2000). Bunlara 6rnek olarak; Internet, web kullanim1 (Porter and
Donthu, 2006), ERP sistemlerinin kullanimi: (Amoako-Gyampah, 2007), online
ogrenme adaptasyonu (Lee 2008, Tung and Chang, 2008), mobil saglik sisteminin
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saglik galisanlari tarafindan kabul edilmesi (Wu et al., 2007), yap1 iiretim ve lojistik
firmalar1 (Bienstock et al., 2008), 3G mobil servis kullanimi (Kuo and Yen 2009),
satig ekibinin teknoloji kullanimi (Robinson et al., 2005) gosterilebilinir.

Hipotez 1a; Kullanim kolayligi islevselligi pozitif yonlii etkiler.
3.1.2. Algilanan Kullanim Kolayhg ve Degistirme Maliyeti Iliskisi

Kullanim kolaylig1 algis1 arttikga, mevcut iiriinden vazge¢cme ve bilinmeyen
yeni bir {irline yonelme istegi de azalacak ve bu durum degistirme maliyeti
yaratacaktir. Zhang and Gosain (2003) kolay kullanilabilen ve yonetilebilen internet
siteleri iizerinden satis yapan perakendecilerin potansiyel miisterilerinin web-sitesini
O0grenme maliyetinin distigiini kanitlamiglardir. Bu durum diger web sitelerine
yonelik 6grenme maliyeti algisini da yiikseltecektir. Yeniden 6grenme maliyetinin
yiksek olarak algilanmasi ise mevcut web-sitesi kullanimindan vazgegememe
egilimini dogurur (Agarwal and Venkatesh, 2002; Palmer, 2002). Buna ek olarak,
Amoako-Gyampah (2007) calisanlarin mevcut isletim sistemini teknolojik olarak
daha karmasik yapidaki ERP (entreprise resource planning) sistemiyle degistirmeye
kars1 direnclerinden bahsetmislerdir. Mevcut yazilim ve isletim sistemiyle ilgili
herhangi ciddi bir problem yasanmadig siirece, kullanim kolaylig1 yiiksek olan bir
yazilim programi da degisime direng yaratabilir. Smith et al. (2000), miisterinin
alistigl internet sitesini degistirmek istediginde kullanimina asina olmadig1 yeni bir
internet sitesinden aligveris yapmay: tercih ettigi takdirde degistirme maliyetiyle

karsilasacagin1 vurgulamislardir.

Hipotez 1b; Kullanim kolaylig1 degistirme maliyetini pozitif yonlii etkiler
3.2. Algilanan islevsellik

3.2.1. Algilanan Islevsellik ve Degistirme Maliyeti liskisi

Algilanan islevsellik arttikca, miisterinin o iiriinden alacagi verime olan inanci
da pekisecek olup, kullandig iiriinden vazgegmek istemeyecektir. Ornegin muhasebe
yazilim programlarinin farkli menii ekranlarini ayni1 anda kullanabilme, veri saklama

ve yedekleme, on-line beyanname gonderimi, sektorle adaptasyon imkanlari miisteri
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portfoylerini daha efektif sekilde yoOnetebilmeyi ve daha karmagsik iglerle basa
¢ikabilmeyi saglayacaktir. Bu durum ise mevcut iriinden vazgegmeyi zorlastirip,

degisime kars1 diren¢ yaratacaktir.

Sengupta et al. (1997), perakende satis yOneticisi ne kadar ¢ok miisteri
adaptasyonu elde ederse, gelir bazinda ilgili miisteri hesabindan vazge¢me
maliyetinin de o derece artacagindan bahsetmislerdir. Hsu et al. (2009), online MBA
Ogrencileri iizerinde yaptigi calismada yazilim programini istatistiksel olarak
kullanabilme becerisinin yaratti§1 anksiyetenin o programin algilanan islevselligi
tizerinde negatif etkisi oldugunu ortaya koymustur. Diger agidan bakildiginda,
algilanan islevsellikteki artisin yazilim programini teknik olarak kullanabilme riskini
azaltmasi beklenebilir. O’Callaghan et al. (1992), firmalarin anahtar miisterilerine,
elektronik ortamda daha kolay bilgi alisverisi yapabilmeleri i¢in kendi is yapma
sekillerine Ozgiin yazilimlara yatirim yapmalarini talep ettiklerini ve bunun da
degistirme maliyetini arttirdigin1 belirtmislerdir. Ayn1 zamanda, teknik olarak daha
karmagik olan iirlinlerin degistirme maliyeti de daha yiiksek olacaktir (O’Callaghan

et al., 1992; Amoako-Gyampah 2008).

Hipotez 2a; Algilanan islevsellik degistirme maliyetini pozitif yonlii etkiler

3.2.2. Algilanan islevsellik, Kullanma Egilimi ve Davramssal
Sadakat Iliskisi

Farkli endiistrilere yonelik cogu ¢alisma, 6rnegin elektronik vergi doldurma
sistemi (Fu et al., 2006), sagliga yonelik internet sitesi kullanimi, (Kim and Chang,
2007), internet bankaciligi (Cheng et al., 2006), CRM kullaniminin kabulii (Avlonitis
ve Panagopoulos, 2005) gibi, algilanan islevselligin kullanma kolayligina nazaran
kullanma egilimi ve davranisi tizerinde ¢ok daha gii¢lii bir etkiye sahip oldugunu

gostermektedir.

Diger taraftan algilanan islevselligin ERP sistemleri (Amoako-Gyampah,
2007), elektronik ortamda vergi doldurma (Fu et al., 2006), mobil servisler (Cyr et
al., 2006), e-ticaret (internet iizerinden ticaret), mobil bankacilik (Luarn and Lin,
2005; Wu and Wang, 2005; Lee, 2010) gibi farkli teknolojilerin kullanimi {izerinde
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pozitif etkisi oldugu kanitlanmistir. Gene literatiirde algilanan islevselligin yazilim
programi kullanimi (Hernandez et al., 2009; Hsu et al., 2009) ve kiitiiphane bilgi
isletim sistemi kullanimi1 (Landrum et al., 2008) iizerindeki pozitif etkileri de
calistimistir. Algilanan islevsellik arttikga, muhasebecinin yazilim programinin is
performansini olumlu etkileyecegine olan inanci pekisecektir ve sonugta programi
kullanma egilimi ve uzun donemde programa olan sadakati de artacaktir. Muhasebeci
kullandig1 programin daha karmasik ve zor islerde dahi ¢6ziim iiretici olduguna ve
diger programlardan farkli ve yapict 6zelliklerinin olduguna inanir ise o programi
kullanmaya yonelecektir. Programin kolay menii yonetimi, farkli sektdrlere uyumu,
web tabanli olmasi, veri saklama ve akisini saglamasiyla uzun dénemli kullanim ve

sadakat elde edilebilir.
Hipotez 2b; Algilanan islevsellik kullanma egilimini pozitif yonlii etkiler

Hipotez 2c; Algilanan islevsellik davranissal sadakati pozitif yonlii etkiler
3.3. Uriin Tecriibesi

3.3.1. Uriin Tecriibesinin Kullanim Kolayhg iizerindeki Etkisi

Tecriibe arttik¢a, kullanim kolayliginin 6nemi azalmakta ve daha ¢ok asinalik
kazanip bilgi sahibi olan miisteri {iriine yonelik islevsellik algisina bagl olarak karar
vermektedir. Tecriibe azaldik¢a ise, tersi sekilde kullanim kolayligi 6n plana
¢ikmaktadir. Venkatesh et al. (2003), bu durumu (unified theory of acceptance and
use of technology) (UTAUT)- 6zgiinlestirilmis teknolojiyi kabul etme ve kullanma
teorisi ile kanitlamislardir. Bilgi sistemlerine ait tecriibesiz olan kullanicilarin
kullanma kararlarinda daha ¢ok algilanan kullanim kolayliginin etkisi altinda
kaldiklar1 goriilmistiir (Castaneda et al., 2007; Venkatesh et al., 2003). Sonuglar
gostermektedir ki, teknoloji ve internet kullaniminda (Im et al., 2008; Castan“eda et
al., 2007), tecriibeli olanlar igin algilanan islevsellik, tecriibesiz olanlar igin ise
kullanim kolaylig1 kullanma egilimi kararlarinda etkili olmaktadir. Bunun sebebi,
yalnizca tecriibeli olanlarin karar asamasinda onceki tecriibelerinden elde ettikleri

bilgiyi kullanabilmeleridir.
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Literatiirde baz1 ¢alismalarda {iriin tecriibesi ve algilanan kullanim kolaylig
arasinda pozitif ve anlamli iligkiler bulunmasina ragmen (Lee and Kim, 2009; Kim
et al., 2007; Zain et al., 2005; Burton-Jones and Hubona, 2006), birgok diger
calismada negatif iliskilere de ulasilmistir. Ornegin, Amoako-Gyampah (2007)
mevcut yazilim sistemiyle olan uzun dénem tecriibenin, yeni kurulacak olan ERP
sistemlerinin  algilanan kullanim kolayligi {izerinde negatif etkisi oldugunu
bulmuslardir. Bunun sebebi de siiregelen geleneksel sisteme alisik olan kullanicinin
daha yeni teknoloji iiriinii olan ve daha karmagik yapidaki ERP sistemlerine olan
adaptasyon zorlugu olarak agiklanmigtir. Chen and Chaiken’e (1999) ait “Heuristic-
Systematic Model” yaklagimi limitli bir tecriibeye sahip olan bir bireyin yeni bir
tirlinii yalnizca kullanim kolayligi kriterini ele alarak inceleyecegini, diger taraftan
ise daha karmasik iriinlere ya da bu tiirde lrilinlere ait pargalara olan ilginin ve
farkindaligin tecriibeyle sabit artacagini savunmuslardir. Koufaris et al. (2002),
tirtinle olan asinalig1 diisiik olan bireylerin herhangi bir web sayfasinin kullanimini
normalde oldugundan ¢ok daha kolay olarak nitelendirebileceklerini savunmuslardir.
Benzer bir yaklagimla, Castaneda et al. (2007), tecriibe azaldigi durumlarda
algilanan kullanim kolayliginin web sayfasini yeniden ziyaret etmek iizerinde etkili

oldugu sonucuna ulagsmislardir.

Uriinle ilgili tecriibenin az oldugu durumlarda teknolojik bir iiriiniin kullanim
kolaylig1 algist artacaktir, ¢linkii miisteri {iriiniin daha karmasik ve detay kullanim
ozeliklerinin farkinda heniiz olmadigindan, temel kullanim 6zelliklerine gore iirtini
degerlendirecektir ve kullanim seklini oldugundan daha kolay olarak algilayacaktir.
Uriin tecriibesi yiiksek oldugunda ise, yeni iiriiniin daha karmasik ve detay
ozelliklerinin de farkinda olacagindan bu iiriine ait kullanim kolayligi algis1 da
azalacaktir. Ayni zamanda mevcut iiriine olan asinalik ve aligkanlik derecesinin
tecriibeyle beraber yiliksek olmasi da gene yeni {iriiniin kullanimina kars1 bir direng

olusturarak kullanim kolaylig1 algisin1 diistirecektir.

Hipotez 3a; Uriin tecriibesinin algilanan kullamm kolaylig: iizerinde negatif

yonlii bir etkisi vardir.
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3.3.2. Uriin Tecriibesi ve Islevsellik iliskisi

Bilgisayar kullanma tecriibesi arttikca, elde edilen imkanlar kullanicilarin
bilgisayarlarin ne kadar islevsel oldugu hakkindaki goriislerine pozitif yonde dnem
kazandirmaktadir (Kim et al., 2007; Lee and Kim 2009; Igbaria, 1990). Web
tecriibesi islevsellik ile pozitif yonli iligkili bulunmustur (Lee and Kim, 2009).
Thompson et al. (1994), bilgi teknolojileriyle olan tecriibenin teknolojik iiriin
kullanimi {izerindeki pozitif etkisine deginmislerdir. Onlara gore tecriibeli
kullanicilar verimi arttiran islerin daha kisa zamanda yapilabilmesi gibi bilgisayar
kullanimimin uzun donemde getirdigi faydalarin ¢ok daha fazla farkinda
olmaktadirlar. Zhou (2012) teknik beceri ve teknik zorluklarin birbirini kompanse
edebildigi durumlarda {iriin tecriibesinin mobil bankaciliga adaptasyon iizerindeki
pozitif etkisini kanitlamigtir. Bilgisayar ve bilgi igletim sistemi kullanilirken elde
edilen tecriibenin kullanicilarin sistemin algilanan islevselligiyle ilgili algilarini
arttirdigi bulunmustur. (Igbaria, 1990). Sonugta intranet kullanimi1 (Lee and Kim,
2009, internet kullanimi (Kim et al., 2007), mobil bilgisayar oyunlar1 uygulamalari
(Ha et al., 2007) gibi bir¢ok farkli alanda tecriibenin algilanan islevsellik tizerindeki

pozitif etkisi kanitlanmistir.

Bir¢ok g¢alismada tecriibenin algilanan islevsellik tizerinden kullanma egilimi
tizerindeki endirekt pozitif etkisi ele almisgtir. Bu durum ERP sistemlerinin kullanimi
(Amoako-Gyampah, 2007), word paketi uygulamalar1 ve e-mail yazismalar1 (Burton-
Jones and Hubona, 2006) iizerinde kanitlanmistir. Igbaria et al. (1996), bilgisayar
tecriibesinin sistem kullanimini direkt ve endirekt olarak ara degiskenler araciligiyla
etkiledigini bulmustur. Bu yaklasimlar, herhangi bir bilgisayar isletim sistemine olan
asinaligin diger sistem kullanimlariyla iliskili oldugu bulgusunu desteklemektedir.
Muhasebeci tecriibesi arttik¢a, isin daha hizli ve etkin bir sekilde yapilmasini
kolaylastiran yazilim programina ait daha detay ozelliklerin de farkina varacak,

bunlar kullandikga da islevsellik algis1 ve beraberinde is performansi da artacaktir.

Hipotez 3b; Uriin tecriibesi algilanan islevselligi pozitif bir bicimde
etkilemektedir.
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3.4. Alternatiflerin Cekiciligi

3.4.1. Alternatiflerin Cekiciliginin, Kullanim Kolayhg ve Islevsellik
Uzerindeki Etkileri

Alternatiflerin ¢ekiciliginin yiiksek oldugu ortamlarda ¢ikar iligkileri ve
sonugta mevcut iliskiyi bitirme davranisi da artar. Ciinkii misteriler diger iyi
alternatifleri de denemek isteyeceklerdir (Ping, 1993; Sharma and Patterson, 2000;
Zhang et al., 2009). Zhang et al. (2009), internette blog (site) sahiplerinin kendi blog
servislerini degistirme egilimini alternatiflerin ¢ekiciligine yiiksek derecede bagl
bulmustur. Avlonitis and Panagopoulos (2005) cevresel rekabet etkisini sosyal
faktorler altinda ele almistir. Alternatiflerin ¢ekiciligi de sosyal/cevresel faktorler
altinda incelenebilir. Saudi Arabistan’daki 400 banka misterisinin on-line
bankaciligi kabul etmesi ve kullanmasina yonelik ¢alismada on-line bankaciliga
yonelik farkindalik derecesi, bilgisayar/internet kullanabilme yeterliligi ve sosyal
etkilerin hepsi kullanim kolayligi ve islevselligi etkilemektedir (Al-Somali et al.,
2009). Lo pez-Nicola” s et al. (2008), 3G teknolojisini temel alan cep telefonu
servislerinde yaptiklart ¢alismada Sosyal etki hem kullanim kolayligt hem de

islevsellikle iliskili ¢ikmustir.

Satin alma siireci beraberinde farkli satin alma risklerini getirmektedir ki bu
riskler finansal, lirtin performansi riski ve psikolojik riskler (Etzel et al., 1997) olarak
smiflandirilabilir. Tyi alternatif imkanlar1 karar-verme siirecini bu risklerin etkisini
azaltarak hizlandirabilir. Piyasadaki iyi alternatiflerin varligi, yazilim programi
kullaniminin yapilan isin performansi ve basarist lizerindeki pozitif etkisine olan
inanct pekistirecektir. Cogunlukla muhasebeciler yiiksek teknik beceri gerektiren
yazilim programi kullanma zorlugunun farkindadirlar. Fakat iyi ve saglam
alternatiflerin varligi, bu programlara yonelik asinaliklari ve kullanim kolaylig

algilarini arttiracaktir.

Hipotez 4a; Alternatiflerin ¢ekiciliginin algilanan kullanim kolaylig1 {izerinde

pozitif etkisi vardir.

Hipotez 4b; Alternatiflerin ¢ekiciliginin algilanan islevsellik tizerinde pozitif

etkisi vardir.
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3.5. Servis Kalitesi

3.5.1. Servis Kalitesi, Algilanan Kullamm Kolayhg, Algilanan
Islevsellik iliskisi

“Teknoloji kabul modeli ”ne yonelik bir¢cok ¢alisma, mobil servislerin estetik
tasarim Kalitesi (Cyr et al., 2006), intranet kullaniminda teknik destek (Lee and Kim,
2009), kisisel bilgisayar kullanim kalitesi (Igbaria et al., 1997), web {izerinden egitim
kalitesi (Sanchez and Hueros, 2010) gibi farkli servis kalite tiplerinin kullanim
kolaylig1 ve islevsellik tizerindeki pozitif etkisini ortaya koymaktadirlar. Literatiirde,
“Teknoloji Kabul Modelinin Delone and McLean’ in (1992) “bilgi isletim sistemi
basar1 modeliyle olan farkli kombinasyonlarinda servis kalitesinin otel 6n biiro bilgi
islem sistemlerine (Kim et al., 2008), kiitiiphane web sayfasi kullanimina (Landrum
et al., 2008) ve CRM uygulamalarina ait (Avlonitis and Panagopoulos, 2005)
kullanim kolaylig1 algis1 iizerinde pozitif etkisi oldugu goriilmektedir. Bunlarin
yaninda, Lin et al. (2011), hiikiimete dair internet lizerinden basvuru ve bildirimlerin
internet kullanimindaki algilanan islevselligi pozitif yonli etkiledigini bulmustur.
Sonugta, yazilim programi kurulum asamasinda ya da bir iist siirime gegislerde
miisteri hesaplarimin giivenligi ve 6zerkligini koruyan iyi bir servis destegi, o lirlin ya

da servise yonelik islevsellik ve kullanict dostu olma 6zelliklerini de arttiracaktir.

Teknoloji Kabul Model’indeki “kullanim kolaylig1” ve “islevsellik” kriterlerinin
servis kalitesi ile olan iliskisi kacinilmazdir. Clinkii servis kalitesi bir yerde algilanan
kullanim kolaylig1 ve islevselligi yaratir. Bu hususta, kullanim kolayligi; kullanicinin
hedef sistemin ne derecede hatasiz olmasini bekledigiyle alakalidir ki, bu yeterli bir
servis kalitesi ile saglanabilir. Ayni sekilde, islevsellik, spesifik bir uygulama
sisteminin is basar1 ve performansini goreceli olarak ne derecede arttiracagma dair
inangtir ve bu siirecte teknik servis kalitesi ve destegi 6n plana ¢ikmaktadir. Bienstock
et al. (2008), lojistik sektoriinde servis kalitesinin kullanim kolayligi ve islevsellik
tizerinden mevcut teknoloji kullanimini pozitif yonde etkiledigini bulmuslardir. Kim et
al.(2008), otelin 6n biiro sistemlerinin kabuliine yo6nelik ¢alismasinda, sistem
kalitesinin algilanan kullanim kolayligini, bilgi ve sistem kalitesinin ise birlikte

algilanan islevselligi pozitif yonde etkiledigini bulmuslardir.
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Hipotez 5a; Servis kalitesi kullanim kolayligini pozitif yonlii etkiler

Hipotez 5b; Servis kalitesi algilanan iglevselligi pozitif yonlii etkiler
3.5.2. Servis Kalitesi ve Kullanma Egilimi iligkisi

Tercih edilen, iyi tasarimlanmig ve goze hos goriinen bir web sitesinin
kullanma egilimi {izerindeki pozitif etkisi ispatlanmistir (Good and Haris, 2007).
Bununla beraber, Chang and Chen (2008) web sitesinin miisteriye 6zel servis,
uygunluk ve kolay yonetilebilirligin o internet sitesine duyulan sadakat tizerinde
pozitif etki yarattigin1 bulmuslardir. Servis kalitesinin hesap denetim uzmanlarinin
web {izerinden yaptiklart ¢aligmalarda (Bedard et al., 2003), kiiciik-orta boy
sirketlerde kisisel bilgisayar kullaniminda (Igbaria et al., 1997) ve Kore
sirketlerindeki intranet kullaniminda (Lee and Kim, 2009) ¢ok 6nemli ve kritik bir
rol oynadigi bulgusu elde edilmistir. Hoxmier (2000) giivenilir, hatasiz ya da
minimum hatali yazilim programlarinin sirket repiitasyonu tiizerindeki Onemli
etkilerinden bahsetmistir. Yazilim hatast olmadigin1 garantileyen giivenilir yazilim
programlari, tekrar satin alma ve davranigsal sadakat Kkriterlerini de beraberinde

saglamaktadirlar.

Hipotez 5c; Servis kalitesinin kullanma egilimi tizerinde pozitif yonlii etkisi

vardir
3.5.3. Servis Kalitesi ve Davramssal Sadakat Iliskisi

Oncelikle servis kalitesi, servisi farklilastirarak ve rekabet avantaji saglayarak
yeni miisterileri ¢eken ve firmanin pazar paymi biiyiiten bir enstriiman olarak
degerlendirilmistir. Ikinci olarak ise servis kalitesi, miisterilerin tekrar ve daha ¢ok
satin almasini, ayni firmaya ait diger servisleri de satin almasini, daha az fiyata kars1
duyarli olmalarin1 ve gevrelerine olumlu tecriibelerini anlatmalarini tesvik etmektedir
(Venetis and Ghauri, 2000). Bloemer et al. (1998) ve Jones et al. (2002), servis
kalitesi, tekrar satin alma, tavsiyede bulunma ve daha iyi alternatifleri segmeye karsi
direng gosterme arasinda pozitif bir iliski bulmuslardir. Buradaki tekrar satin alma,

tavsiyede bulunma ve degisime direng gosterme davranigsal egilimlerdir ve sonug
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olarak miisteri sadakati yaratirlar. Bu nedenle de servis kalitesinin miisteri sadakati

tizerinde pozitif bir etkisi oldugu 6ngoriilmektedir.

Servis siire¢ kalitesi, enerji sektorli lizerine yapilan bir arastirmada, miisteri
memnuniyeti {izerinden miisteri sadakatini etkiler bulunmustur (Ibanez et al., 2006).
Jih et al. (2007), 3 ayr1 perakende endiistrisinin (bilgisayar, iletisim ve elektronik)
operasyonlarmin karsilikli entegrasyonu siirecinde, servis kalitesinin = giiven
tizerinden iligkisel baglilig1 etkiledigini bulmuslardir. Goode and Harris (2007) ilgi
ceken ve begenilen web sayfasi goriintiilerinin ve tasariminin miisterilerin
davranigsal hareketleriyle pozitif yonlii ve direkt olarak iliskili bulmuslardir. Hong
and Goo (2004) profesyonel firmalar igin servis kalitesi-miisteri memnuniyeti-
miisteri sadakati iligkisinin gerekli oldugunu Taiwati deki OTC sirketleri iizerinde
kanitlamiglardir. Buradan yola ¢ikarak, teknik sevisin yeterli ve donanimli oldugu,
ayni zamanda, bu servisin miisteriye ulasma seklinin empati kurabilen ve cevaplama
giicii yiiksek olan bir teknik servis ekibi tarafindan yapiliyor olmasi memnuniyeti ve
sadakati yiiksek bir miisteri kitlesi yaratacagi sOylenebilir (Bell and Eisingerich,
2007). Bunun sonucunda hem teknik hem de fonksiyonel servis kalitesi miisteri
sadakatiyle pozitif yonlii iliskide olacaktir. Giivenilir ve yazilim yanlisi olmayan
programlar girketin sayginligi ve kredibilitesini, dolayisiyla da yazilim programi

performansini ve tekrar satin alma davranigini arttiracaktir (Hoxmeier, 2000).

Hipotez 5d: Servis kalitesinin davranissal sadakat iizerinde pozitif yonlii etkisi

vardir
3.6. Degistirme Maliyeti

3.6.1. Degistirme Maliyeti ve Kullanma Egilimi Iliskisi

Degistirme maliyetleri “batik maliyetler” (sunk costs) olup, gecmiste
kazanilmig ve yeni bir {irline transfer edilemeyen maliyetlerdir. Zhang et al. (2009),
internetteki blog servislerini degistirme egiliminin ge¢miste kazanilmis ve
kaybedilmek istenmeyen batik maliyetlerle dogrudan ve yogun bir iliski i¢inde
oldugunu bulmuslardir. Literatiirde, degistirme maliyetinin online bankaciliga

gecisteki negatif etkisi (Lee et al.,, 2011) ve diger taraftan internet kullanimi
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tizerindeki pozitif etkisi (Chang and Chen, 2008) kanitlanmistir. Herhangi bir
internet satis ve kullanim sitesinin miisteri giivenligi acisindan diisiik olarak
algilanan riski, bu siteden aligveris yapma istegiyle pozitif yonli iliskilidir
(Jarvenpaa et al., 2000). Egitim ve degisime karsi direng ise, on-line bankacilik

kullanimi tizerinde etkili bulunmustur (Al-Somali et al., 2009).

Onceki literatiirde, degistirme maliyeti TKM modeli icinde nadiren yer almis
olsa da, algilanan risk faktorii siklikla karsimiza c¢ikmaktadir. Algilanan risk
miisterinin yaptigi davranigin sonucunu Ongoremedigimizde karsimiza cikar.
Pazarlama literatiirinde 5 farkli algilanan risk kategorisi vardir (Campbell and
Goodstein, 2001; Venkatesh et al., 2002). Bunlar finansal (maliyet), performans
(etki), sosyal (iliskisel), psikolojik (hayal kirikligi), ve fiziksel (diger {irtinlerle

karsilastirma) risktir.

Finansal maliyetin kullanma davranis1 tizerindeki etkisi bir¢ok farkli ¢calismada
test edilmigtir. Algilanan finansal maliyet, burada miisterinin mevcut kullandig1
muhasebe yazilim programini degistirmesinin ortaya g¢ikaracagi parasal ve yarar
kaybetme maliyeti olarak ele alinmaktadir (Burnham et al., 2003). Algilanan finansal
maliyet 3G mobil servisleri ek hizmetleri kullaniminda negatif etken olarak
karsimiza ¢ikar (Kuo and Yen, 2009). Bilgi teknolojilerine ait bir¢ok ¢alismada ana
maliyet ve ek servislerin maliyeti yeni iriini kullanma niyetini negatif yonde
etkilemektedir (Luarn and Lin, 2005; Wu and Wang, 2005). Buna 6rnek olarak mobil
bankacilik (Luarn and Lin, 2005), mobil ticaret (Wu and Wang, 2005; on-line
hemsirelik ders alma servisleri (Tung and Chang, 2007) verilebilir. Sonugta, finansal

degistirme maliyeti arttik¢ca, mevcut iiriine yonelik kullanma egilimi de artacaktir.
3.6.2. Degistirme Maliyeti ve Davramssal Sadakat iliskisi

Literatiirde, degistirme maliyetinin misteri sadakati ya da iligkisel baglilik
tizerindeki etkileri farkli galismalarda incelenmistir (Blomer et al., 1998; Sharma,
2003; Beatty et al., 2000; Patterson and Smith, 2001; Aydin ve Ozer 2005) ve
degistirme maliyetinin miisteri Sadakatini arttirdigi tespit edilmistir. Degistirme
maliyetinin Tiirkiye’de GSM operatdrlerini (Aydin ve Ozer, 2005), Belgika’da

tiyatrolar, eglence parklari, siiper marketler ve fastfood restoranlarini1 (Bloemer et al.,
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1998) kapsayan c¢aligmalarda miisteri sadakati tizerinde, Beatty et al.’nin (2000)
ABD’de banka ve kuaftr miisterisi lizerinde yaptig1 arastirmada ise yeniden satin
alma egilimi tizerinde pozitif yonde etkisi oldugu bulunmustur. Burnham et al.
(2003), yaptigi arastirmada ise, degistirme maliyetini etkileyen unsurlar (iiriin
ozelikleri, tiiketicinin yatirimi, bireysel faktorler), degistirme maliyeti boyutlar1 ve
bunlarin getirdigi davranigsal sonuglar (yeniden satin alma egilimi, miisteri Sadakati)

oldukca kapsamli bir sekilde ele alinmustir.

Morgan and Hunt (1994) iligkiyi bitirme maliyeti ve iligskisel baglilik arasinda
pozitif, baglilik ve bulunulan durumu terk etme arasinda ise negatif iligki
bulmuslardir. Dwyer et al. (1987), yiiksek degistirme maliyetinin misteriyi kaliteli
bir iliski slirdiirmeye ittigini ve bunun da miisteri sadakati yarattigin1 savunmuslardir.
Sonug olarak, degistirme maliyeti tam olarak memnun olunmasa ya da memnuniyet
derecesi az olsa bile (Jones et al., 2002) miisterileri tekrar tekrar ayn {iriinii almaya
iter ve mevcut iliskiye bagl kilar (Fornell, 1992; Liu et al., 2011). Bu maliyetlerin
endiistriler aras1 degisim gostermesi ve bu nedenle de &lgtimiiniin zor olmasi bir
gercektir. Yalniz burada, daha Onceden de bahsedildigi gibi degistirme maliyeti
sonucu tekrar satin alma davranisi ve miisteri sadakati arasindaki fark onemlidir.
Miisterilerin birbirine benzer, homojen iiriinler arasinda marka sadakati yaratma
sebeplerinden biri satin alma sonrasi bu {irlinlere kars1 olusan degistirme maliyetiyle
tirtinlerin algilanma sekillerinin goreceli olarak farklilagmasi, yani bir baska deyisle
temelde homojen olan firlinlerin heterojen tirlinler olarak algilanmasidir (Klemperer

1987a).

Diger taraftan, algilanan degistirme maliyetinin web sitesinin sayginliglr ve
davranigsal sadakat arasinda da moderator rol oynadigi, yani sitenin sayginligi

arttik¢a, davranissal sadakatin de artacagi kanitlanmistir (Goode and Harris, 2007).

Taiwan’da telekomiinikasyon servisleri {izerine yapilan bir ¢alismada,
miisterilerin algiladigi iliskisel ve prosediirel maliyetler ne derecede artarsa, baska bir
GSM operatoriine gegme istekleri de o derecede azalmaktadir (Hu and Hwang,
2006). Aydin ve Ozer (2007) de kredi kartlarma yénelik yaptigi calismada yarar
maliyeti, belirsizlik maliyeti, degerlendirme maliyeti, kurulum maliyeti ve miisteri

sadakati arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunmustur. Stango nun (2002) kredi
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kartlar1 ve degistirme maliyeti lizerine yaptig1 arastirmada miisterilerin bor¢lanma
derecesinin kredibiliteyi diisirmesi ve rakip firmanmn yillik talep ettigi abone
ticretleri degistirme maliyeti yaratmaktadir. Bunun sebebi ise firmanin artan pazar
paymin yeni miisteriden ziyade mevcut miisteriye daha ¢ok maddi katki payi
yiikklemesinin mevcut miisteri i¢in degistirme maliyetini arttirici rol oynamasidir. Bu
caligmada ise muhasebe yazilim programlarina karsi olan davranigsal sadakat

oOlciilecektir.

Hipotez 6a; Degistirme maliyeti kullanima olan egilimi pozitif yonli etkiler.

Hipotez 6b; Degistirme maliyeti davranissal sadakati pozitif yonlii etkiler.
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4. ARASTIRMA METODOLOJISI

4.1. Orneklem Secimi

Bu calismada, orneklem Kkitlesi Tiirkiye’deki muhasebe yazilim programi
kullanan profesyonel muhasebecilerden olusmaktadir. Bu kisiler muhasebe yazilim
programi se¢iminde yetki sahibi olan farkli muhasebe biirolarindaki muhasebe
elemanlari, muhasebe yoneticileri, denetimciler, mali miisavirler, serbest mali
miisavirler ve yeminli mali miisavirlerden olusmaktadir. Bu popiilasyonun optimum
diizeyde temsil edilebilmesi igin 6rneklem Tiirkiye’deki farkli bolgelere dagilmis 25
farkli sehirden (Istanbul, Ankara, Izmir, Antalya, Bolu, Kocaeli, Corlu, Edirne,
Yozgat, Tekirdag, Balikesir, Konya, Yalova, Kusadasi, Kayseri, Afyon, Mersin,
Manisa, Karaman, Sakarya, Kirikkale, Karabiik, Mardin, Kastamonu, Zonguldak,
Corum) elde edilmistir. Bu Orneklem kitlenin sehir bazinda dagilimi niifus ve

yerlesim bolgeleriyle dogru orantilidir.
4.2. Olcek Gelistirme

Calismada incelenen tiim degiskenler direkt olarak gozlemlenemeyen (latent)
degiskenlerdir. Bu degiskenlerin 6l¢limiinde 6l¢iim hatasint minimuma indirgemek,
Olgim modelinin gegerlilik ve gilivenilirligini saglamak amaci ile birden fazla
gozlemlenen degisken kullanilmalidir (Long, 1998). Gizli degiskenin 6l¢iimiinde
kullanilacak olan go6zlemlenebilen degiskenler ise literatiir destekli anket sorularidir.
Ardindan bu 6l¢iim modellerinin bir 6n test ile sinanarak gerekli diizenlemelerin
yapilmast ve hem Ol¢iim modellerine hem de ankete nihai seklinin verilmesi
gerekmektedir. Son olarak, toplanan veriler kullanilarak hipotezler test edilmeden
once, agiklayic1 ve dogrulayici istatistiksel analiz yontemleriyle modelde bulunan

tiim Ol¢lim araglarinin gecerlilik ve giivenilirlikleri ispatlanmalidir.
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4.2.1. Degistirme Maliyeti Olcegi

Degistirme maliyeti direkt olarak Olglilemeyen, gizli degiskendir ve ancak
dolayli olarak olgiilebilir. Dolayisi ile degistirme maliyetinin Sl¢iimii amaci ile bu
degiskenin tiim alt boyutlarin1 da kapsayacak olan bir 6l¢lim modelinin gelistirilmesi

gereklidir.

Degistirme maliyeti Sekil 4.1’de de goriildiigii gibi finansal maliyet altindaki
parasal (DMFP), fayda kaybetme (DMFF) maliyetleri ve prosediirel maliyet altinda
belirsizlik maliyeti (DMPrB), degerlendirme ve kurulum maliyeti (DMPrDK),
ogrenme maliyeti (DMPrO) algilarindan olusan ikinci-seviye (second-order) faktor
olarak kavramlastirilmis ve buna bagli olarak oOl¢iim modeli gelistirilmistir.
Degerlendirme ve kurulum maliyetleri kesifsel faktor analizi altinda tek bir faktor
altinda toplandiklari i¢in bu iki maliyet tek bir alt degisken olarak 6l¢iim modeline

katilmistir.

Finansal maliyet (DMF) altinda parasal (DMFP) ve fayda kaybetme (DMFF)
algist Guiltinan’in (1989) ve Burnham et al.’nin (2003) c¢alismasindan adapte
edilerek parasal degistirme maliyeti algist (DMFP) alti, fayda kaybi1 maliyeti algisi

ise li¢ soru ile dl¢ililmiistiir.

Prosediirel degistirme maliyeti algis1 (DMPr) ise Jones et al. (2000, 2002),
Burnham et al. (2003) ile Guiltinan (1989) c¢alismalarindan uyarlanmigtir. Bunun
sonucunda, prosediirel degistirme maliyetinin alt boyutlari: degerlendirme ve
kurulum maliyeti (DMPrDK) ve belirsizlik maliyeti algist (DMPrB) beser soru,
ogrenme maliyeti algis1 (DMPrO) ise dort soru ile modele katilmistir. ilk basta
kesifsel faktor analizine iki farkli degisken olarak giren degerlendirme (DMPrD)
maliyeti dort soru ile kurulum (DMPrK) maliyeti ise iki soru ile tanimlanmis olup,
tek bir faktor altinda toplamda bes soru ile degerlendirme/kurulum (DMPrDK)

maliyetini olusturmuslardir.
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4.2.2. Diger Degiskenlere Ait Olcekler

Davramssal sadakatin temel gostergesi, miisterinin ayni1 markay1 tekrar tekrar
satin almasidir (Jacoby and Kyner, 1973; Odin et al., 2001). Diger yandan Oliver’in
(1999) vurguladigr gibi sadik miisteri, rakip firmalarin miisteriyi kendi iriiniine
yoneltme yoniindeki pazarlama stratejilerine veya diger cevresel ve durumsal
faktorlere ragmen gelecekte de ayni markayr yeniden satin almay1 hedefler. Buna
gore, Narayandas (1996) gelistirdigi miisteri sadakati 6l¢eginden faydalanilmis olup
toplamda bes sorudan olusan bir 6lgek olusturulmustur. Bu 6l¢ek; yeniden satin alma
egilimi, daha iyi alternatiflere karsi durabilme, {iriiniin tavsiye edilmesi kriterlerini

igerir.

Modeldeki dis degiskenlerden, servis Kkalitesi 6l¢egini olustururken Brown
and Swartz (1999), Delone (2003) servis kalite 6lgeklerinin yaninda, Gronroos ‘un
(1983, 1989) daki teknik ve fonksiyonel servis kalitesi 6lgeginden yararlanilmis olup
toplamda bes sorudan olusan bir 6l¢ek gelistirilmistir. Teknik servis kalitesi i¢in
teknik destek yeterliligi ve profesyonelligi, teknik ekibin problem ¢6zme yetenegi ele
alinirken, fonksiyonel servis kalitesi altinda yazilim firmasinin teknik ve satis
personeliyle olan Kisisel ve sosyal iliskiler tizerinde durulacaktir. Alternatiflerin
cekiciligi dlgegi icin, Ping (1993) ve Burnham et al. (2003) tarafindan gelistirilmis
olan &lgeklerden yararlanilmis ve dért sorudan olusan bir 6lgek elde edilmistir. Uriin
tecriibesi, gene Burnham et al. (2003) ve Thompson et al. (1994) oGlgeklerinden

faydalanarak {i¢ soru ile tanimlanmistir.

Algilanan kullammm kolayhg ve islevsellik degiskenleri Davis et al. (1989),
Venkatesh and Davis (2000), Igbaria (1990) olgeklerinden faydalanilarak sirasiyla
dort ve dokuz soru ile ifade edilmislerdir. Bunlarin yaninda kullanma egilimi

degiskeni yine Davis et al (1989) 6l¢eginden yararlanilarak dort soru ile 6lglilmiistiir.
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4.3. On Test

Literatiirdeki olgeklerden de faydalanilarak elde edilen 6l¢iim modelleri, bir
araya getirilerek anket formu olusturulmustur. Anket formu g¢aligmada incelenen
degiskenleri Olgmek iizere gelistirilen sorularin yami sira, c¢alismaya katilan
deneklerin demografik bilgileri, bolgesel yerlesimleri, kisisel farkliliklarini (iiriin
olan tecriibeleri gibi) da i¢ermektedir. Nihai verinin saglikli bir sekilde elde

edilebilmesi i¢in anket sorulariin etkili bir sekilde tasarlanmasi gerekmektedir.

Bu hususta 6n test amaci ile anket formundaki bazi sorular Yeditepe
Universitesi ve GYTE’de gorevli olan akademisyenler ve Istanbul ve Ankara Serbest
Mali Miisavirler Odas1 meslek mensuplari tarafindan getirilen Oneriler ¢ergcevesinde
yeniden ifade edilmistir. Olusturulan anket formu, Ekim-Kasim 2010 tarihinde
Ankara’da saglik, insaat, telekom, perakende gibi farkli sektorlerde ¢alisan toplam 71

muhasebeciyi kapsayan bir veri tabani elde edilmistir.

On test amaci ile elde edilen veri, kesifsel ve dogrulayici faktdr analizleri ve
yapisal denklem modelleme teknigi ile incelenmistir. Ulasilan bulgular beklenen
sonuclara isaret etmistir. Anket formunun uzun olmasi ve bu nedenle deneklerin,
formun son kismindaki sorular1 saglikli bir sekilde cevaplandiramama ihtimali
dikkate alinarak ti¢ farkli formata sahip olan anket formlari (X, Y ve Z tipi)
diizenlenmistir. Buna gore, farkli sayfalarda farkli degiskenlere ait sorular yer
almaktadir, yani 6rnegin A degiskenini 6lgen sorular X tipi ankette ilk sayfadayken,
Y tipi ankette ikinci sayfada, Z tipi ankette ise li¢iincii sayfada bulunmaktadir. Bu
sekilde, ankete katilanlarin verecegi cevaplardan kaynaklanacak Ol¢lim hatasinin

minimum diizeyde olmasina ¢aligilmistir.
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4.4. Veri Toplama Yontemi

Literatiirdeki ol¢eklerden de faydalanilarak elde edilen 6l¢iim modelleri, bir
araya getirilerek anket formu olusturulmustur. Anket formu caligmada incelenen
degiskenleri Olgmek iizere gelistirilen sorularin yami sira, c¢alismaya katilan
muhasebecilerin demografik bilgileri, yazilim programi kullanma siireleri, mevcut
yazilimi kullanma siireleri, kullandiklar1 yazilimlar, muhasebecilerin Tiirkiye
icindeki bolgesel ve sehir bazli dagilimi, fiyata olan duyarliliklari (mevcut yazilim
programini degistirmeye ikna olabilmek i¢in yeni yazilim programinin ne kadar daha

ucuz olmasi) gerektigi gibi tanimlayici sorular1 da kapsamaktadir.

Olusturulan 1020 anket formu, Ocak- Ekim 2011 tarihlerinde Ankara ve
Istanbul Muhasebeciler Odasi’ndaki toplantilar sirasinda es zamanl olarak, bir kism1
ise ilgili sehre ait sorumlu tutulan katilimci muhasebeci tarafindan kendi ¢alistig
bolgeye gotiiriilerek buradaki diger ¢alisma arkadaslarina e-mail yoluyla ya da hard-
copy olarak dagitilip-toplanmistir. Toplanan anketler Istanbul Muhasebeciler
Odas1’nda “Teknoloji ve Is Gelistirme” dairesi baskanligina teslim edilerek sonugta
649 muhasebeciden olusan bir veri elde edilmistir. Anketlerdeki kontrol sorulari
dikkate alinarak eksik, yanlis ve gelisigiizel cevaplanmis sorulardan olusan anketler
tespit edilerek toplamda 371 anket elimine edilmistir. Buna ek olarak internet yoluyla
elde edilen 60 anket bu veriye eklenmis ve sonugta 709 muhasebeciden olusan bir
veri tabani elde edilmistir. Anketlerin bilgisayar girigleri ise 2012 yilinin ilk
aylarinda gerceklesmistir. Anket formu ile elde edilen veri, kesifsel ve dogrulayici
faktor analizleri ve yapisal denklem modelleme teknigi ile incelenmistir. Yiiksek

orneklem hacmi ulasilan bulgularin gecerliligini desteklemektedir.

Orneklemin bolgelere gore dagilimi bu bolgelerdeki sehir niifusuna paraleldir.
Orneklemin %22.5 i kadin, %77.5 u erkektir. Orneklem kitlenin %73.5 i orta yas
grubundadir (30-50 yas), yalnizca %10.3 30 yasin altinda ve geri kalan %16.7 50
yasin iizerindedir. Egitim seviyesi genel olarak yiiksektir; %56.4 i tniversite
mezunudur. Buna ek olarak %81 i nin 7 seneden fazla muhasebe yazilim programi
tecrilbesi vardir. Bu kriterlere gdre muhasebecilerin dagilim1 Tablo 4.1.°de

goriilmektedir.
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Tablo 4.1. Anketor profili

Degiskenler Siklik derecesi Yiizdesel oran *%*
L Kadmn 156 22,5
Cinsiyet Erkek 538 775
30 yas alt1 66 10,3
30-39 yas arasi 254 39,6
Yas
40-49 yas arast 215 33,5
50 ve tizeri 107 16,7
Lise 104 15,1
. L. Yiiksek Okul 143 20,7
BAMIEEIIES e 389 56,4
Yiiksek lisans 54 7,8
Eta 96 13,6
Luca 159 22,6
Logo 86 12,2
Link 21 3,0
Kullanilan Orka 79 11,2
muhasebe Zirve 60 8,5
programi GMS 37 5,2
SAP 5 0,7
Datasoft 29 4,1
Mikro 60 8,5
Diger 73 10,4
0-3 sene 34 4,9
Tecriibe siiresi 3-5 sene 56 8.1
5-7 sene 40 58
7 seneden fazla 558 81,1

4.5. Cevap vermeme yanilgisi

Cevap vermeme yanilgist (t; zaman) ve (t, zaman) i ankete cevap veren
muhasebeciler arasindaki farki 6lgmek amaciyla uygulanmistir. Bu hususta, t-test
uygulanmis ve p< 0.01 seviyesinde herhangi bir fark gozlemlenmemistir (Armstrong
and Overton’s, 1977). Bununla birlikte ilk basta anket sorularini1 cevaplamamis ya
da eksik cevaplamis olan muhasebeciler arasindan gelisigiizel secilenlerden 160 kisi
ile telefon goriismesi (telefon yoluyla anket) yoluyla anket sorulari tekrar sorulmus
ve elde edilen cevaplar orijinal &rneklem datamizdan elde ettigimiz sonuglar ile
kiyaslanmistir. Sonugta istatistiksel olarak yapilan t-testler sonucunda bu iki grup
arasinda higbir farklilik bulunmamistir. Bu durum da ayrica cevap vermeme

yanilgisinin olmadigini ispat etmektedir.
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4.6. Kesifsel Faktor Analizi

Bu asamada oOl¢iim araglarinin gecerliligini test etme amaciyla her bir
degisken icin tek tek kesifsel faktor analizi ve igsel tutarliligt 6lgmek amaciyla da
Cronbach Alfa test leri yapilacaktir . Olgek gelistirme ve 6n test siirecinin sonucunda
ulasilan nihai 6l¢lim modelinde degistirme maliyetini olusturan bes faktor yirmi dort,
servis kalitesi bes, iiriin tecriibesi ig, alternatiflerin ¢ekiciligi dort, davranissal
sadakat alti, kullanma egilimi dort, algilanan kullanim kolayligir dort ve algilanan
islevsellik 9 soru ile ifade edilmistir. Kesifsel faktér analizinde verinin temel
bilesenler analizi yontemi kullanilarak varimax faktor rotasyonu ile incelenmesi
sonucunda elde edilen degerler Tablo 4.4 ve 4.5 de, degiskenlere ait Cronbach Alfa
degerleri ise Tablo 4.13, 4.14 ve 4.15 de gorilmektedir. Ulasilan sonuglar,
degiskenleri 6lgmek amaci ile olusturulan sorularin beklendigi gibi ilgili olduklari

faktore yiiklendigini gostermektedir.

Ilk olarak, degistirme maliyeti birinci derece (first-order) ve tek boyutlu
(unidimensional) faktér modeli olarak ele alimmustir. Verinin gegerlilik ve
giivenilirligini test edebilmek icin, degistirme maliyetine ait 24 soru temel
bilesenler analizi yonteminde varimax faktor rotasyonu ile kesifsel faktor analizine
tabii tutulmustur. Eksik cevaplanmis olan sorular o sorulara ait ortalama degerlerle
doldurulmustur. Analiz sonucunda degerlendirme maliyetine ait sorulardan biri
faktore yliklenmediginden analiz dis1 birakilmigtir. Bunun yani sira, degerlendirme
ve kurulum maliyetleri ayn1 faktor altinda toplanmiglardir. Toplamda 23 sorudan
olusan 5 ayr1 birinci derece faktor; para kaybetme maliyeti (DMFP), yarar
kaybetme maliyeti (DMFF), belirsizlik maliyeti (DMPrB), 6grenme maliyeti
(DMPrO), degerlendirme/kurulum maliyeti (DMPrDK) elde edilmistir. Faktor
yiikleri parasal maliyet i¢cin 0.805 ve 0.597 arasinda, yarar kaybetme maliyeti i¢in
0.840 ve 0.526 arasinda, O0grenme maliyeti i¢in 0.814 ve 0.757 arasinda,
degerlendirme/kurulum maliyeti i¢in 0.773 ve 0.606 arasinda ve belirsizlik maliyeti
i¢in 0.818 ve 0.560 arasindadir.

Degistirme maliyeti disindaki diger degiskenlere bakildiginda ise, biitiin
degiskenlere ait O6l¢iim sorularmin ilgili degiskenlere yiiklendigi goriilmektedir.
Servis Kkalitesini O6lgmek tizere kullanilan toplam bes sorunun servis kalitesi

degiskenine, algilanan kullanim kolayligini 6lgmek iizere kullanilan doért sorunun
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kullanim kolaylig1 degiskenine, algilanan islevselligi 6l¢mek i¢in kullanilan dokuz
sorunun algilanan islevsellik degiskenine, davramigsal sadakati Olgmek {izere
kullanilan alti sorunun davranigsal sadakat degiskenine, kullanma egilimini dlgmek
tizere kullanilan dort sorunun kullanma egilimi degiskenine, {iriin tecriibesini 6lgmek
tizere kullanilan {i¢ sorunun {iiriin tecriibesi degiskenine, alternatiflerin ¢ekiciligini
Olcmek iizere kullanilan dort sorunun da alternatiflerin ¢ekiciligi degiskenine anlaml
bir sekilde yiiklendikleri goriilmektedir (Tablo 4.4 ve 4.5). Orneklem sayisinin faktdr
analizi i¢in yeterlili§i ve veriye uygunlugunun 6l¢iilmesi amaciyla Kaiser-Meyer-
Olkin ve Barlett testi uygulanmistir. Buradaki oranin %60 1n {izerinde olmasi
beklenmektedir (Hair et al., 1998). Bu calismada kullanma egilimi (KE) model i¢in
Kaiser-Meyer-Olkin degeri 0,929 ve davranigsal sadakat (DS) model igin ise 0,931
olarak bulunmustur. Bu sonu¢ Orneklem sayisinin yeterliligini ve uygunlugunu
kanitlamaktadir. Her iki model i¢in de Barlett test sonuglari (p<0,00) analiz
sonugclarimin anlamli oldugunu goésternektedir (Mitchell, 1994). Kaiser- Meyer-Olkin
(KMO) ve Barlett test sonuglar1 Tablo 4.2 de gosterilmistir.

Tablo 4.2. KE model i¢in KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
,929
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 24993,963
df 1326
Sig. ,000
Tablo 4.3. DS model i¢in KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
,931
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 25917,359
df 1431
Sig. ,000

Tablo 4.4 ve 4.5 de faktor analizi sonuglari sunullmustur.
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Tablo 4.4. Agimlayici Faktor Analizi- DS Modeli i¢in

Algilanan Islevsellik (AISL)

Kullandigim muhasebe programi

Is kontrolimii ve etkinligimi arttirir 0,844
Is kalitemi ve performansim arttirir 0,826
Uretkenligimi arttirir (daha fazla is yapmam saglar) 0,803
Karmasgik gorevleri daha kisa zamanda ger¢eklestirmemi saglar 0,773
Is yapma verimimi arttirir 0,758
Veri kaybini engeller ve bilgiyi giivenle saklar 0,670
Hizlidir, bilgiye kolay ulagsmami saglar 0,669
Kritik noktalarda destek saglar 0,653
Farkl endiistrilerin muhasebesine adapte olabilir, esneklik gosterir 0,644

Davranissal Sadakat (DS)

Yeni bir program almay1 diigiinsem ilk tercihim yine bu marka program olurdu 0,760
Meslektaslarim bu programi almaya tesvik ederim 0,736
Bu program ile ilgili olarak_¢evreme/meslektaslarima olumlu seyler sdylerim 0,727
Bu programin ya da yeni versiyonlarinin fiyat: artsa bile; kullanmaya devam ederim 0,702
Diger programlar daha avantajli olsa bile bu programi kullanmaya devam ederim 0,687
Oniimiizdeki dénemlerde de bu progranm kullanmaya devam edecegim 0,684

Servis Kalitesi (ServK)

Miisteri hizmetlerini (giiler yiiz, dakikllik, ulasilabilir teknik ve satis ekibi) degerlendirdigimde verecegim not 0,817
Teknik hizmet (uzmanlik, teknik problem ¢6zme, v.b) yeterliligini g6z Oniine aldigimda verecegim not: 0,804
Sunulan ek hizmetleri (ek teknik hizmet, egitim, hediye, 6zel indirimler) degerlendirdigimde verecegim not 0,803
Versiyon degisiklikleri ve ara donemlerde diizenlenen kampanyalar1 degerlendirdigimde verecegim not 0,758
Programin beklentimi kargilama derecesini degerlendirdigimde verecegim not 0,690
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Devam

Finansal Para Kaybetme Maliyeti (DMFP)

Kullandigim programi yeni bir programla degistirmenin finansal maliyeti olacaktir
Yeni bir program almanin maliyeti olacaktir

Benim icin program degistirmenin zaman, para ve efor maliyeti yiiksektir

Yeni bir program almanin parasal maliyeti, benim i¢in yiiksektir

Yeni bir program satinalma karari ekstra zaman ve caba ister

Yeni bir programa ge¢mek problemler yaratabilir

Finansal Fayda Kaybetme Maliyeti (DMFF)

Kullandigim programi bagka bir programla degistirirsem kazandigim ilave yazilim giincellemeleri, ek

teknik servis ve egitim hizmetlerini kaybederim
Kazandigim ekstra servis ve indirimler benim i¢in dnemlidir

Kullandigim programu baska bir programla degistirirsem kazandigim o6zel indirim, hediye ve

promosyon imkanlarimni kaybederim

Prosediirel Belirsizlik Maliyeti (DMPrB)
Kullandigim programi baska bir programla degistirirsem
Bekledigim performanst bulamayabilirim

Sunulan hizmet bekledigim gibi olmayabilir

Onceden 6ngoriilemeyen maliyetler gikabilir

Kisa bir siire de olsa, yetersiz hizmetle karsilasabilirim
Islem yapma hiz ve kalitem, verimliligim diisebilir

Prosediirel Degerlendirme/Kurulum Maliyeti (DMPrDK)

Kullandigim programi baska bir programla degistirirsem

Kurulum asamasi zaman alici ve zahmetli olur

Kurulum asamasinda birgok formalite (prosediir) ile ugrasmam gerekir

Programlari karsilagtirmak i¢in bilgi toplamaya vakit ayiramam

Elimde yeterli bilgi olsa da kullandigim programla digerlerini karsilastirmak zaman ve ¢aba ister
Hangi progranmu alacagima karar vermek icin de vakit harcamam gerekir

0,803
0,739
0,720
0,684
0,632
0,600

0,840
0,805

0,517

0,812
0,772
0,737
0,727
0,561

0,761
0,748
0,687
0,650
0,587
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Devam

Prosediirel Ogrenme Maliyeti (DMPrO)

Kullandigim programi baska bir programla degistirirsem

Yeni programu etkili bir sekilde kullanmam belli bir siire ve ¢aba gerektirir

Kullanimini 6greninceye kadar programin bazi fonksiyonlarindan yararlanmam zor olur
Sunulan hizmetleri tam olarak kullanabilmem i¢in gececek siire benim i¢in 6nemlidir
Belli bir siire ayni kullanim rahathigmna sahip olamam

Algilanan Kullanim Kolayhg (AKK)
Kullanimi kolay bir programdir

Kullanimi ¢ok zihinsel ¢aba gerektirmez
Yonetimi/islem yapmasi kolay bir programdir
Agik ve anlagilirdir

Alternatiflerin Cekiciligi (AC)

Bagka bir programin su andakinden daha iyi performans gosterecegini zannetmiyorum
Bu pazarda birbirine rakip farkli iyi alternatifler bulmak pek miimkiin degil

Uygun fiyatli bagka iyi bir program bulmam ¢ok da kolay olmaz

Su anda kullandigim programdan daha iyi bir alternatif oldugunu diisiinmiiyorum

Uriin Tecriibesi (UT)

Diger muhasebe programlarinin modiil ve igleme tarzlarina aginayim
Diger muhasebe programlarini da denedim (denk geldiginde deniyorum)
Diger muhasebe programlari {izerinde oldukga tecriibem var

0,818
0,772
0,767
0,764

0,781
0,773
0,759
0,663

0,740
0,737
0,687
0,636

0,886
0,848
0,815

Agiklanan Toplam varyans
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Tablo 4.5. Agimlayici Faktor Analizi- KE Modeli I¢in

Algilanan islevsellik (AISL)

Kullandigim muhasebe program

Is kontroliimii ve etkinligimi arttirir 0,849
Is kalitemi ve performansim arttirir 0,830
Uretkenligimi arttirir (daha fazla is yapmam saglar) 0,811
Karmagsik gorevleri daha kisa zamanda gerceklestirmemi saglar 0,778
Is yapma verimimi arttirir 0,761
Veri kaybimi engeller ve bilgiyi giivenle saklar 0,676
Hizlidir, bilgiye kolay ulagsmami saglar 0,666
Kritik noktalarda destek saglar 0,663
Farkl endiistrilerin muhasebesine adapte olabilir, esneklik gosterir 0,655

Servis Kalitesi (ServK)

Miisteri hizmetlerini (giiler yiiz, dakikllik, ulasilabilir teknik ve satis ekibi) degerlendirdigimde verecegim not 0,823
Sunulan ek hizmetleri (ek teknik hizmet, egitim, hediye, 6zel indirimler) degerlendirdigimde verecegim not: 0,810
Teknik hizmet (uzmanlik, teknik problem ¢6zme, v.b) yeterliligini g6z 6niine aldigimda verecegim not: 0,804
Versiyon degisiklikleri ve ara dénemlerde diizenlenen kampanyalar1 degerlendirdigimde verecegim not : 0,764
Programin beklentimi kargilama derecesini degerlendirdigimde verecegim not: 0,695

Finansal Para Kaybetme Maliyeti (DMFP)

Kullandigim programi yeni bir programla degistirmenin finansal maliyeti olacaktir 0,804
Yeni bir program almanin maliyeti olacaktir 0,736
Benim icin program degistirmenin zaman, para ve efor maliyeti yiiksektir 0,723
Yeni bir program almanin parasal maliyeti, benim igin yiiksektir 0,686
Yeni bir program satinalma karari ekstra zaman ve gaba ister 0,638
Yeni bir programa ge¢cmek problemler yaratabilir 0,601
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Devami

Finansal Fayda Kaybetme Maliyeti (DMFF)
Kullandigim program baska bir programla degistirirsem

Kullandigim programi baska bir programla degistirirsem kazandigim ilave yazilim giincellemeleri, ek teknik servis ve

egitim hizmetlerini kaybederim
Kazandigim ekstra servis ve indirimler benim i¢in dnemlidir

Kullandigim programi bagka bir programla degistirirsem kazandigim zel indirim, hediye ve promosyon imkanlarini kaybederim

Prosediirel Belirsizlik Maliyeti (DMPrB)
Bekledigim performanst bulamayabilirim

Sunulan hizmet bekledigim gibi olmayabilir

Onceden 6ngoriilemeyen maliyetler ¢ikabilir

Kisa bir siire de olsa, yetersiz hizmetle karsilasabilirim
Islem yapma hiz ve kalitem, verimliligim diisebilir

Prosediirel Degerlendirme/Kurukum Maliyeti (DMPrDK)

Kurulum asamasi zaman alic1 ve zahmetli olur

Kurulum agamasinda bir¢ok formalite (prosediir) ile ugrasmam gerekir

Programlar karsilastirmak igin bilgi toplamaya vakit ayiramam

Elimde yeterli bilgi olsa da kullandigim programla digerlerini karsilastirmak zaman ve ¢aba ister
Hangi programi alacagima karar vermek icin de vakit harcamam gerekir

Prosediirel Ogrenme Maliyeti (DMPrO)

Yeni programu etkili bir sekilde kullanmam belli bir siire ve ¢aba gerektirir

Kullanimini 6greninceye kadar programin bazi fonksiyonlarindan yararlanmam zor olur
Sunulan hizmetleri tam olarak kullanabilmem i¢in gececek siire benim i¢in 6nemlidir
Belli bir siire ayn1 kullanim rahatligina sahip olamam

Kullanma Egilimi (KE)

Muhasebe islemlerim igin yazilim programi kullanmak yapmak isteyecegim birseydir
Mubhasebe iglemlerimi tamamlayabilmek i¢in kendimi bu programi kullanirken goriiyorum
Bugiinlerde bu yazilim programini ¢ok daha sik kullanmayi diisiiniiyorum

Muhasebe islemlerim i¢in bu yazilim programini kullanmay: diisiinebilirim

0,839
0,805
0,521

0,809
0,767
0,739
0,728
0,565

0,760
0,748
0,694
0,661
0,600

0,820
0,774
0,768
0,765

0,741
0,738
0,738
0,727
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Algilanan Kullanim Kolayhgi (AKK)

Kullanimi kolay bir programdir 0,781
Kullanimi ¢ok zihinsel ¢aba gerektirmez 0,774
Yonetimi/islem yapmasi kolay bir programdir 0,761
Agik ve anlagilirdir 0,664
Alternatiflerin Cekiciligi (AC)

Bagka bir programin su andakinden daha iyi performans gosterecegini zannetmiyorum 0,760
Bu pazarda birbirine rakip farkli iyi alternatifler bulmak pek miimkiin degil 0,741
Uygun fiyath baska iyi bir program bulmam ¢ok da kolay olmaz 0,689
Su anda kullandigim programdan daha iyi bir alternatif oldugunu diisiinmiiyorum 0,656
Uriin Tecriibesi (UT)

Diger muhasebe programlarinin modiil ve isleme tarzlarina aginayim 0,886
Diger muhasebe programlarini da denedim (denk geldiginde deniyorum) 0,847
Diger muhasebe programlari iizerinde oldukea tecriibem var 0,816

Aciklanan Toplam varyans %71,584
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4.7. Dogrulayici Faktor Analizi

Olgiim araclarinin gegerliliginin test edildigi bu son asamada 6l¢iim modelini
olusturan degiskenler toplu halde “Dogrulayici Faktér Analizi”’ne tabi
tutulmuslardir. Dogrulayic1 faktor analizinde, 6lglim modelindeki degiskenlere ait
faktor yiikleri ve varyans degerleri bulunarak modelin anlamlilig1 test edilmektedir.
Bu ayn1 zamanda “Yapisal Esitlik Modeli (SEM)” yontemi tekniginde Onerilen iki
asamal1 yaklagimin da ilk adimini olusturmaktadir. Bu modelleme tekniginin tercih
edilmesinin 6nemli sebeplerinden biri modelin parametre tahminleriyle birlikte
degiskenlerin Ol¢lin hatalarin1 da hesapliyor olmasidir. Bu yaklagima gore, ilk
asamada arastirma modeline ait 6l¢tim modelinin gegerliligi, modeli olusturan
degiskenlerin faktor yiiklerinin bu degiskenleri agiklama giiglerine bagli olarak
dogrulayic1 faktdr analizi ile hesaplanir (Hair et al 1998). ikinci asamada ise bu
degiskenlerin bir biitiin olarak incelenen yapisal modeli agiklama derecesi, yapisal
modelin gegerlilik ve giivenilirligi Ol¢iiliir. Bu amagla, herbir degiskeni olusturan
Olclim sorularinin arzu edilen model fit skorlarin1 saglayip saglamadigma bakilir.
Bunlardan bazilar1 ki-kare (X?) degerinin serbestlik derecesine (df) béliinmesi, “Iyilik
Uyum Indeksi (GFI), “Karsilagtirmali Uyum Indeksi (CFI) ve “Hata Ortalamasinin
Karekokii (RMSEA) gibi model fit kriterleridir (Bagozzi and Yi, 1988; Hair et al.,
1998; Joreskog and Sorbom, 1993). Ancak, degistirme maliyeti igin ikinci-seviye
faktor 6l¢lim modeline uygun olarak dlgek gelistirilmistir. Degistirme maliyeti 6l¢tiim
modeli, gelistirilen ikinci-seviye o0l¢im modelinin gegerlilik ve giivenilirligini
gostermek iizere diger degiskenlerden ayri olarak dogrulayici faktdr analizi ile

incelenmistir.
4.7.1. Degistirme Maliyeti Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayici faktor analizi i¢in kesifsel faktor analizi ile ulagilan sonuglardan yola
cikilmis ve toplamda 23 soru bes tane birinci-seviye faktoriin (DMFP, DMFF,
DMPrB, DMPrDK, DMPrO) géstergesi olarak kullanilmustir. Birinci-seviye faktdrler
ise, ikinci-seviye faktor degistirme maliyeti degiskeninin (DM) o&lglimiinde

kullanilmistir. Analizler Lisrel-Simplis 8.51 ile gerceklestirilmistir.
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Sekil 4.1. Degistirme Maliyeti Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayict faktor analizi ile Ol¢lim modelinin incelenmesinde ilk adim
modelin uygunlugunun test edilmesidir. Istatistiksel olarak bunu test etmenin yolu X?
testidir. Modelin X? degeri (X (223= 3.78, p<0.01) 6rneklem ve tahmini kovaryans
matrislerinin birbirinden farkli olduguna ve modelin anlamlili§ina isaret etmektedir.
Ki-karenin (X?) serbestlik derecesine oram 3 ten kiiciik ise, model kabul edilebilir
(Bagozzi and Yi, 1988; Hair et al., 1998; Joreskog and Sérbom, 1993). Ancak X?
istatistigi drneklem hacmine duyarlidir ve 6rneklem hacmi yliksek oldugundan X?
degerini de yiikseltmistir. Bu sebeple, modelin uygunlugunu sinamak igin bagka
yontemler de kullanilmaktadir. Bu yontemler ile elde edilen endeksler kisaca uyum
iyiligi endeksleri (goodness of fit indices) olarak adlandirilmaktadir. Buna gore,
6l¢lim modelinin analizi ile elde edilen endeks degerleri Tablo 4.6 da gorilmektedir.
Tablo 4.6 dan da goriildigi gibi, gerek X? degeri gerekse uyum iyiligi endeks

degerlerine gore 6l¢ctim modeli veriye uygundur.
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Tablo 4.6. Degistirme Maliyeti Uyum indeks Sonuglari

Uyum indeksi DM-Elde edilen deger Uyum sonucu

X2 3,78 <0.01

GFlI 0.91 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
AGFI 0.88 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
SRMR 0.058

RMSEA 0.063 <0.05

NFI 0.97 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
RFI 0.96 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
IFI 0.98 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
CFI 0.98 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)

Bununla birlikte bu 6l¢iim modelinde daha iyi indeks degerlerine ulagabilmek
amaci ile modelin ilk analizinin ardindan modifikasyon indisleri ve artik (residual)
degerler incelenerek bazi1 gbzlemlenen degiskenler arasindaki korelasyonlar serbest
birakilmigtir. Buna gore, belirsizlik maliyet algisini 6lgen 1 ve 2, (DMPrBl1 ve
DMPrB2) ile degerlendirme/kurulum maliyetini dlgcen 4 ve 5 (DMPrC1 ile DMPrC2)

inci sorular (itemlar) arasindaki korelasyonlar serbest tutulmustur.

Genel olarak, fit indislerine bakildiginda, eger CFI, NFI, IFI ve GFI 0.9 dan,
AGFTI 0.86 dan biiylik ise ve RMSEA 0.08 den kiiciik ise, model kabul edilebilir
normlar1 karsilamaktadir. Degistirme maliyetine ait modelde fit indisleri modelin
dogrulandigin1 kanitlamaktadir (RMSEA=0.063, CFI=0.98, IFI=0.98, NFI=0.97,
RFI=0.96, SRMR=0.058, GFI=0.91, AGFI=0.88), (Bagozzi and Yi, 1988; Hair et al.,
1998; Joreskog and Sorbom, 1993). Yukarida yapilan analizler, Tiirkiye’deki farkli
muhasebeciler arasinda degistirme maliyetini 6lgmeye yonelik olarak gelistirilen 23
soruluk ikinci seviye Ol¢lim modelinin istatistiksel olarak gecerli ve giivenilir

oldugunu gostermektedir.

Tezin analiz siirecinde arastirma modelinin yap1 gecerliliginin ispatlanmasi
adina degiskenlerin a)i¢sel uni-dimensionality) gecerliligi, b)benzesme (convergent)

gecerliligi, c)ayrisma(discriminant) gecerliligi test edilmistir.
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4.7.1.1. icerik Gegerliligi

Icerik gecerliligi, kullanilan o6lgegin ilgili oldugu yapiyr dogru &lciip
6lcmedigini ortaya koyar. Degistirme maliyeti i¢in kullanilan 6l¢iim modellerindeki
sorular ilgili literatiirden faydalanilarak gelistirildigi icin igerik gegerliligi soz

konusudur (Mak and Sockel, 2001).
4.7.1.2. Ayrisma Gegerliligi

Ayrisma gegerliligi farkli yapilar1 6lgmek igin gelistirilen dlgeklerin gergekten
Olciimlemek istenen yapiy1 Olcilip 6lgmedigini test eder ve bu yapilarin birbirinden
farkli yapilar oldugunu ispat eder. Ayrisma gecerliligini ispatlayabilmek amaci ile ilk
olarak herhangi iki faktor arasindaki korelasyon serbest birakilarak dogrulayici faktor
analizi yapilmakta, ardindan bu iki faktor arasindaki korelasyon bire sabitlenerek
analiz tekrarlanmakta ve elde edilen ki-kare degerleri kiyaslanmaktadir (Mak and
Sockel, 2001). Ayrisma gegerliliginin saglanmasi i¢in gerekli olan kosul
korelasyonun serbest birakildigi ilk modelden elde edilen ki-kare degerinin
korelasyonun bire sabitlendigi modeldeki ki-kare degerinden anlamli bir sekilde
kiiciik olmasidir (Bagozzi and Yi, 1988; Mak and Sockel, 2001). Bu amagla ki-kare
farklilik testi uygulanmaktadir.

Bu metodoloji ile degistirme maliyeti 6l¢iim modelindeki ayrisma gegerliligini
ispatlamak tizere ikili kombinasyonlar halinde birinci-seviye faktorler arasindaki
korelasyonlar incelenmis ve toplam on ayr1 6l¢iim modeline ait ki-kare degerleri
belirlenmistir. Korelasyonun serbest birakildigi ve sabitlendigi iki modelin %95
giiven araliginda birbirinden farkli oldugunu ispat edebilmek igin her iki degisken
arasindaki ki-kare farki 3.84 ten biiyiik olmalidir. Hesaplanan deif degerleri olasi
tim olasi ikili kombinasyonlar igin 3.84 ten biiyiikk oldugundan (minimum Xz(dif )=
140.75, p<0.01) ayrisma gegerliligi elde edilmistir (bkz Tablo 4.7)
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Tablo 4.7. Degistirme Maliyeti- Ayrisma Gegerliligi

Ki kare, Korelasyon

Ki kare, Korelasyon Serbest df  Kikarefark

ALTMOD-YAPISAL 1

DMFP-DMFF 842,71 1101,91 1 259,2
DMFP-DMPrB 842,71 1121,76 1 279,05
DMFP-DMPrO 842,71 1009,00 1 166,29
DMFP-DMPrDK 842,71 994,83 1 152,12
DMFF- DMPrB 842,71 1028,76 1 186,05
DMFF- DMPrO 842,71 1092,78 1 250,07
DMFF- DMPrDK 842,71 1033,57 1 190,86
DMPrB- DMPrO 842,71 983,46 1 140,75
DMPrB- DMPrDK 842,71 1012,26 1 169,55
DMPrO- DMPrDK 842,71 1190,95 1 348,24

4.7.1.3. Benzesme Gegerliligi

Benzesme gecerliligi, bir faktorii Olgmek icin kullanilan gozlemlenen
degiskenlerin birlikte ayni degiskeni aciklama giiclinii ifade etmektedir. Diger
acidan, gizli, gozlemlenemeyen (latent) bir degiskeni 6lgmek i¢in kullanilan Slgiim
entriimanlarinin toplu olarak aym1 sonucu vermesidir. Benzesme gecerliliginin
belirlenmesinde kullanilan yontem, gézlemlenen degiskenler i¢in elde edilen faktor
yiiklerinin istatistiksel olarak anlamliliginin test edilmesidir (Andersen and Gerbing,
1988). Diger bir deyisle, dogrulayici faktor analizi sonuglari ayni zamanda
benzesme gecerliliginin de kanitidir. Degistirme maliyeti 6l¢lim modelinde, biitiin
degiskenler i¢in her bir faktor yiikiine ait t degerleri (Aj; her bir soru igin, Bj; birinci
derece faktorler icin, yj ikinci derece faktor igin) benzesme gegerliligini saglayacak
sekilde %1 seviyesinde anlamli ¢ikmistir. Bu sebeple 6l¢iim modelinde benzesme
gegerliligi bulunmaktadir (Anderson and Gerbing, 1988; Ha et al., 2010). (bkz Tablo
4.8)

4.7.1.4. Yap1 Giivenilirligi

Yap1 giivenilirligini belirlemek amaci ile kullanilan en yaygin yontem
Cronbach o degeridir. Biitiin degiskenlere ait Cronbach a degerleri, Nunnally’nin

(1978) kriterlerini destekleyerek 0.70 kabul edilebilir alt sinirindan biiyiiktiir.
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Buna ek olarak, dogrulayici faktér analizi ile modelde bulunan tiim alt
faktorlerin glivenilirliklerini toplam belirlilik katsayisi (CRC: total coefficient
determination) degeri ile belirlemek miimkiindiir. Degiskenlere ait sorularin
birbirleriyle oaln korelasyonlar1 ne kadar yiiksekse toplam belirlilik katsayis1 da o
derecede yiiksek olur. Olgek sorusunun ilgili degiskeni gercekten Slciip 6lgmedigini
anlayabilmek i¢in Fornell and Larcker (1981) formiilii kullanilarak modelde bulunan

tiim alt faktorlerin glivenilirliklerinin toplam belirlilik katsayis1 hesaplanmustir:

Z(/Iij)
i (M) + iV (&)

CRC = (CRC: total coefficient of determination) 4.2)

Bu deger kabul edilebilir alt sinir olan 0.60 dan yiiksektir. (Siguaw and
Diamantopoulos, 2000). Yap1 giivenilirliginin 6l¢imiinde bir diger dl¢lim araci ise
aciklanan ortalama varyans, AVE, p, (average variance extracted) degeridir. py
degerleri her bir alt faktdr icin standardize edilmis faktor yiikleri kullanilarak

asagidaki formiil yardim ile hesaplanabilir:

(A
(szﬂ)z T zv (&)

(Siguaw and Diamantopoulos, 2000). 4.2)

AVE herhangi bir gozlemlenen degiskende toplanmis olan varyansi gostermektedir
ve .50 nin lizerinde olmalidir (Fornell and Larcker, 1981). Diger bir deyisle, belli bir
degiskeni Glgen sorularin birbirleriyle ne derecede iliskide oldugunu, birbirleriyle
paylastig1 varyansi1 gosterir. Belli bir latent degisken igindeki varyansin yiiksekligi
ise igsel tutarliligin da yiiksek olduguna isarettir. Tablo 4.9 da da goriildiigi gibi,
biitiin faktorlere ait degerler 0.50 ye oldukea yakin ya da iizerindedir.

Dogrulayict faktor analizi ile faktorlerin giivenilirliklerini belirlemek amaci ile
kullanilan bir diger tamamlayici yontem de, ortalama faktor yiikleridir (ﬂ, ). Herhangi

bir faktore ait ortalama faktor degeri, standardize edilmis faktor yiikleri kullanilarak

asagidaki gibi hesaplanmaktadir:
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n
) 2 (%)
A = '=1n (Morgan and Hunt, 1994). (4.3)

Buna gore tiim faktorler i¢in hesaplanan ortalama faktor degerleri Tablo 4.9

dan da gorildigi gibi 0.50 kritik degerinden biiyiiktiir.

Sonug olarak, tamamlayici biitiin gilivenilirlik analizleri degistirme maliyeti
Ol¢im modelinin istatistiksel olarak giivenilirligini ispatlamaktadir. Modelin
dogrulayic1 faktor analizi gereken uyum degerlerini iiretince de Slglim modeli bu

sekilde kabul edilmistir.
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Tablo 4.8. Degistirme Maliyeti Alt Faktor Unsurlar

Standardize

t degerleri

Yapilar ve olcekler Sorular faktor
yiikleri
DMFP1 0.62 16.05
DMFP2 0.70 18.20
Para kaybetme maliyeti (a=0.85 Burmam et al 2003 DMFP3 0.71 18.51
CRC=0.86 pv=0.50, 1 =0.71) Guiltinan 1989 DMFP4 0.80 20.88
DMFP5 0.76 -
DMFP6 0.66 17.06
. DMFF1 0.40 9.67
Yarar kaybetme maliyeti Burnham et al 2003
(0=0.72 CRC=0.75 pv=0.52, o DMFF2 0.80 -
A =0.69) Guiltinan 1989
DMFF3 0.87 14.46
DMPrB1 0.72 29.94
Burnham et al 2003 DMPrB2 0.75 -
Belirsizlik maliyeti (0=0.89
CRC=0.88 pv=0.60, 1 =0.77) Jones et al 2002 DMPrB3 0.81 21.55
Guiltinan 1989 DMPrB4 0.86 22.86
DMPrB5 0.73 19.18
DMPrO1 0.83 28.02
Burnham et al 2003 — 087
o . . _ T . =
Ogre:lme mal_lyetl (o _0.91 Jones et al 2002 ;
CRC=0.91 pV—0.71, A —084) DMPrO3 0.84 28.52
Guiltinan 1989 .
DMPrO4 0.83 28.14
DMPrDK1 0.60 13.63
. . DMPrDK2 0.79 16.76
Degerlendirme/Kurulum Burnham et al 2003
maliyeti (¢=0.84 CRC=0.83 ; P DMPrDK3 0.78 16.64
= = ones et a
pv=049,1.=0.70) DMPIDK4 0.65 -
DMPrDK5 0.66 23.96
Para Kaybetme Maliyeti DMFP 0.73 16.18
Yarar Kaybetme Maliyeti DMFF 0.43 9.13
Degistirme maliyeti *ikinci Belirsizlik Maliyeti DMPrB 0.84 18.34
derece* . L ..
Ogrenme Maliyeti DMP:O 0.77 19.50
Degerlendirme/Kurulum DMPIDK 0.82 15.34

maliyeti

(sorularin ayrmtisi i¢in bakiniz EKB)
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Tablo 4.9. Degistirme Maliyeti Glivenilirlik Analizi

DE-CI:JII?ZII]?ELRI HATA DI?Z-I(:}E)EI\{LOELRi CRC Pv ORTALAMA & a
KARELERI
DMFP1 0,620 0,610 0,384
DMFP2 0,700 0,510 0,490
DMFP3 0,710 0,500 0,504
DMFP4 0,800 0,370 0,640 e b R G2
DMFP5 0,760 0,420 0,578
DMFP6 0,660 0,570 0,436
DMFF1 0,400 0,840 0,160
DMFF2 0,800 0,370 0,640 0,746 0,52 0,690 0,719
DMFF3 0,870 0,250 0,757
DMPrB1 0,720 0,480 0,518
DMPrB2 0,750 0,430 0,563
DMPrB3 0,810 0,340 0,656 0,883 0,60 0,774 0,887
DMPrB4 0,860 0,260 0,740
DMPrB5 0,730 0,470 0,533
DMPrO1 0,830 0,310 0,689
DMPrO2 0,870 0,240 0,757
DMPrO3 0,840 0,300 0,706 0,907 0.1 0843 0,906
DMPrO4 0,830 0,310 0,689
DMPrD2 0,600 0,640 0,360
DMPrD3 0,790 0,370 0,624
DMPrD4 0,780 0,390 0,608 0,827 0,49 0,696 0,836
DMPrK1 0,650 0,580 0,423
DMPrk2 0,660 0,560 0,436

4.7.2. Tiim Degiskenlere Ait Olceklerin Degerlendirilmesi ve
Dogrulayic1 Faktor Analizi

Degistirme maliyeti, olusturulan 6l¢lim modeli ile tutarli olarak parasal
maliyet (DMFP), yarar kaybetme maliyeti (DMFF), belirsizlik maliyeti (DMPrB),
degerlendirme/kurulum  maliyeti (DMPrDK), &grenme maliyeti  (DMPrO)
bilesenlerinden olusmaktadir. Her bir bilesenin 6l¢iimiinde o bileseni olusturan alt
faktorler kullanilmistir. Bu degiskenleri gbzlenen degiskenler olarak kullanabilmek
icin her bir degisken o degiskeni Ol¢en sorularin aritmetik ortalamasi alinarak
olusturulmustur; 6rnegin parasal degistirme maliyeti i¢in bu faktorii dlgen sorularin
aritmetik ortalamasi alinmistir. Ayn1 yontem diger degistirme maliyeti degiskenini
olusturan biitlin alt faktorler; para ve yarar kaybetme, belirsizlik, 6grenme,
degerlendirme/kurulum maliyetleri icin tekrarlanmistir. DMFP, DMFF, DMPrB,
DMPrO, DMPrDK degiskenleri alt sorularmin aritmetik ortalamalar1 alimp yukarida
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anlatilan sekilde olusturulduktan sonra, birer gdzlenen degisken gibi yapisal modele
dahil edilmislerdir. Dogrulayici faktor analizi diyagramimnin altinda yukarida elde
edilen bu bes alt maliyet faktorii tek bir degistirme maliyeti degiskeni altinda

tanimlanmis ve bu degiskeni agiklama giiclerine bakilmistir.

Bu iglemin ardindan, sirasiyla kullanma egilimi (KE) ve davranigsal sadakat
(DS) modelleri olarak iki farkli bagimli degiskene sahip olan iki farkli model,
karsilastirmali olarak test edilmistir. Bu iki yapisal modeli olusturan tiim faktorlerin
hem birinci model, KE modeli (degistirme maliyeti, servis kalitesi, algilanan
kullanim kolayligi, algilanana islevsellik, iirlin tecriibesi, alternatiflerin ¢ekiciligi,
kullanma egilimi) hem de ikinci model, DS modeli i¢in (degistirme maliyeti, servis
kalitesi, algilanan kullanim kolayligi, algilanana islevsellik, iriin tecriibesi,
alternatiflerin ¢ekiciligi, davranigsal sadakat) gecerlilik ve giivenilirlikleri de
dogrulayic1 faktdr analizi ile test edilmistir. i¢sel ve ara degiskenler aym kalmus,
fakat bu degiskenlerin ayr1 ayri hem kisa dénem kullanma egilimine, hem de uzun
donem davranigsal sadakate olan etkileri incelenmistir. Birinci modelde (bagimli
degiskenin kullanma egilimi oldugu) degistirme maliyeti dahil toplamda yedi faktor
ve bunlart 6lgmek amaci ile kullanilan toplam otuz dort sorudan olusan, ikinci
modelde ise (bagimli degiskenin davranigsal sadakat oldugu) gene yedi faktor ve bu
sefer toplam otuz alt1 sorudan olusan 6l¢iim modelleri dogrulayict faktor analizi ile
incelenmistir. iki model de, iyi fit indisleri gdstermektedir. Uyum iyiligi indeksleri
KE model igin (X? (501) = 2.66; RMSEA:0.048, CFI:0.99, IFI1:0.99, NFI:0.98,
RFI1:0.97, SRMR:0.041, GF1:0.90, AGFI:0.88) ve DS model icin (X* 569) = 2.79;
RMSEA:0.050, CFI:0.98, IFI:0.98, NFI:0.97, RFI:0.97, SRMR:0.043, GFI:0.89,
AGFI1:0.87) (Bagozzi and Yi, 1988; Joreskog and Sorbom, 1993) tiir. Tablo 4.10 ve
4.11 de bu degerler goriilmektedir.

Tablo 4.10. KE Yapisal Model Dogrulayici Faktdr Analizi Uyum Indeks Sonuglar

Uyum indeksi Elde edilen deger Uyum sonucu

X2 2.66 <0.01

GFlI 0.90 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
AGFI 0.88 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
SRMR 0.041 -

RMSEA 0.048 <0.05

NFI 0.98 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
RFI 0.97 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
IFI 0.99 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
CFI 0.99 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
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Tablo 4.11. DS Yapisal Modeli Dogrulayici Faktor Analizi Uyum Indeks Sonuglari

Uyum indeksi Elde edilen deger Uyum sonucu

X2 sa) 2.79 <0.01

GFI 0.89 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
AGFI 0.87 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
SRMR 0.043

RMSEA 0.050 <0.05

NFI 0.97 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
RFI 0.97 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
IFI 0.98 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
CFI 0.98 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)

Bununla birlikte KE yapisal modelde daha iyi indeks degerlerine ulasabilmek
amaci ile modelin ilk analizinin ardindan modifikasyon indeksleri ve artik (residual)
degerler incelenerek bazi gozlemlenen degiskenlere ait sorular arasindaki
korelasyonlar serbest birakilmistir. Buna gore, algilanan islevselligi 6lgen 6 ve 7,
alternatiflerin cekiciligini 6lgen 3 ve 4, ve servis kalitesini 6l¢cen 1 ve 2 numaralt

sorular arasindaki korelasyonlar serbest birakilmistir.

DS yapisal modelde de ayn1 sekilde daha iyi indeks degerlerine ulasabilmek
amaci ile modelin ilk analizinin ardindan modifikasyon indeksleri ve artik (residual)
degerler incelenerek bazi goézlemlenen degiskenlere ait sorular arasindaki
korelasyonlar serbest birakilmistir. Buna gore, algilanan islevselligi olgen 1 ve 2,
ayni zamanda 6 ve 7 numarali sorular, davranigsal sadakati dlgen 5 ve 6, servis

kalitesini 6l¢en 1 ve 2 numarali sorular arasindaki korelasyonlar serbest birakilmistir.
4.7.2.1. Igerik Gegerliligi

Incelenen degiskenlerin tiimii i¢in kullanilan 6l¢iim modellerindeki sorular
ilgili literatiirden faydalanilarak gelistirildigi i¢in kullanilan 6l¢iim modelinde igerik
gegerliligi s6z konusudur (Mak and Sockel, 2001). Birden fazla gozlemlenen
degiskenle Olciilen bu faktorlerin tek boyutlulugunu (unidimensionality) belirlemek
igin igerik gegerliligi test edilmelidir. Tek-boyutluluk ise bir 6lglim sorusunun sadece
bir degiskeni temsil edebilme derecesini ifade etmektedir. Tek boyutlulugun
saglanabilmesi i¢in a)dl¢iim sorusu ilgili oldugu degiskeni istatistiksel olarak anlaml

bir sekilde agiklamali, b)herbir 6l¢iim sorusu yalnizca belli bir degisken ile iligkili
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olmali ve yalniz bu degisken altinda tanimlanmalidir. Degiskenlere ait Slgiim
modelinde herbir 6l¢iim sorusuna ait t-degeri kritik deger olan 3.3 {in iizerinde ve
p<0.001 seviyesinde anlamlidir. Olciim sorularmm farkli degiskenlere capraz
yiikklenmemesi ve ilgili oldugu degiskeni anlaml1 bir sekilde temsil etmesi de igerik

gegerliliginin bir diger kanitidir (Hair et al., 2010).
4.7.2.2. Benzesme Gecgerliligi

Benzesme gecerliliginin var oldugunu kanitlayabilmek i¢in 6l¢tim sorularinin
ilgili faktor gruplarina yeterince giiclii bir sekilde yliklenm,s olmas1 gerekmektedir.
Bu sebeple dogrulayici faktor analizi sonuglari ayni zamanda benzesme gegerliliginin
de ispat1 olmaktadir. Tablo 4.15 te 6l¢iim modellerine ait parametreler, bunlara ait
standardize edilmis faktor yiikleri ve faktor yiiklerine ait t- degerleri gortilmektedir.
Tablodaki veriler incelendiginde standardize edilmis faktor yiiklerine (Aij) ait t-
degerleri %1 seviyesinde anlamlidir. Buna gore, 61¢iim modellerinin benzesme

gecerliligi ispatlanmaktadir (Anderson ve Gerbing, 1988; Hair et al., 2010).
4.7.2.3. Ayrisma Gegerliligi

Degistirme maliyeti Ol¢iim modelinde kullanilan metodoloji ile diger
degiskenlere ait ol¢lim modellerindeki ayrisma gecerliligini ispatlamak {izere tiim
faktorler arasindaki korelasyonlar olasi tiim ikili kombinasyonlar dikkate alinarak
incelenmis Mak and Sockel (2001) ve her iki model i¢in de (hem KE, hem DS)

toplam 20 ayr1 modele ait 20 tane ki-kare degerleri belirlenmistir.

Hem KE, hem DS modelleri igin hesaplanan X’dif degerleri olasi tiim
alternatifler i¢in 3.84 ten biyiiktiir (minimum X? (1)=752.84, p<0.01) ve %1’de
anlamlidir (Bagozzi and Yi, 1988; Mak and Sockel, 2001). Buna gore, yedi faktor
arasinda ayrigma gecerliligi ispatlanmaktadir (Tablo 4.12).

Ikinci olarak, varyans testi (“variance extracted test”) uygulanmustir. Bu test de
“aciklanan varians”, diger bir deyisle herhangi bir degiskende toplanmis olan varians
(AVE), faktorler arast korelasyonlarin kareleriyle (paylasilan varyans)

karsilagtirilmistir.  Ayrigsma gegerliligini elde edebilmek i¢in agiklanan varians, (i.e.,
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AVE) biitlin ikili faktorler arasi kombinasyonlar i¢in paylasilan varyansin iizerinde
olmalidir (Straub, 1989). Tablo 4.16 bu degerleri gostermekte olup ayrisma
gecerliligini oldugunun bir diger kanitidir. Bu tabloda alt sol kosedeki hiicreler,
faktorler aras1 korelasyonlari, sag list kosedeki koyu renkle belirlenmis olan hiicreler

ise paylasilan varyansi, diger bir deyisle bu korelasyonlarin karesini gostermektedir.
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Tablo 4.12. DS ve KE Yapisal Modelleri Ayrisma Gegerliligi

Ki kare, Korelasyon Serbest Ki kare, Korelasyon 1 df Kikarefark

AISL-AKK 1586,28 2817,69 1 1231,41
AISL-Servkal 1586,28 2960,59 1 1374,31
AISL-UT 1586,28 2425,92 1 839,64
AISL-DM 1586,28 2551,67 1 965,39
AISL-DS 1586,28 4701,28 1 3115

AISL-AC 1586,28 242223 1 835,95
AISL-KE 1586,28 4701,28 1 3115

AKK-Servkal 1586,28 3214,35 1 1628,07
AKK-UT 1586,28 2426,21 1 839,93
AKK-DM 1586,28 2730,92 1 1144,64
AKK-KE 1586,28 3527,79 1 1941,51
AKK-AC 1586,28 2579,25 1 992,97
AKK-DS 1586,28 3527,79 1 1941,51
Servkal-DS 1586,28 2887,22 1 1300,94
Servkal-UT 1586,28 2339,12 1 752,84
Servkal-DM 1586,28 2795,2 1 1208,92
Servkal-KE 1586,28 2887,22 1 1300,94
Servkal-AC 1586,28 2394,23 1 807,95
UT-DM 1586,28 2384,81 1 798,53
UT-DS 1586,28 2370,57 1 784,29
UT-AC 1586,28 2347,18 1 760,9

UT-KE 1586,28 2370,57 1 784,29
DM-DS 1586,28 4147,01 1 2560,73
DM-AC 1586,28 2472,51 1 886,23
DM-KE 1586,28 4147,01 1 2560,73

Not: AKK; algilanan kullanim kolayligi, AISL; algilanan islevsellik, ServK; servis kalitesi, UT; iiriin
tecriibesi, AC; alternatiflerin c¢ekiciligi, DM; degistirme maliyeti, KE; kullanma egilimi, DS;
davranigsal sadakat *p<0.05’te anlamli, **p<0.01de anlamlt

4.7.2.4 Yap Giivenilirligi

Dogrulayici faktor analizi ile ulagilan parametreler kullanilarak tiim faktorlerin

giivenilirliklerini Cronbach alfa degeri, toplam belirlilik katsayisi (CRC) degeri,
ortalama agiklanan varyant (p,), ortalama faktor yiikleri (/1) ile belirlemek

miimkiindiir. Hesaplanan bu degerler Tablo 4.13 ve 4.14 ve 4.15 de goriilmektedir.
Tablo 4 den de izlendigi gibi Cronbach alfa degeri kabul edilebilir alt sinir olan 0.70
in (Nunnally, 1978), CRC degerleri kabul edilebilir alt sinir olan 0.60’1n (Siguaw and
Diamantopoulos, 2000), py (AVE) degerleri 0.50’nin (Fornell and Larcker, 1981)
tizerindedir. Ortalama faktor yiikleri de 0.50 kritik degerinin {zerindedir.
Tamamlayici biitiin analizler Tablo 4.15 de gortldigi gibi 6l¢tim modelinin

istatistiksel olarak gecerliligini ve giivenilirligini ispatlamaktadir.
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Tablo 4.13. DS Yapisal Model Giivenilirlik Analizi

STD YOL. HATA DE-I(:;[E);SELRi CRC Pv  ORTALAMAL @
DEGERLERI KARELERI
AISL1 0,760 0,420 0,578
AISL2 0,830 0,320 0,689
AISL3 0,710 0,490 0,504
AISL4 0,650 0,580 0,423
AISL5 0,870 0,250 0,757 0,941 0,64 0,796 0,938
AISL6 0,880 0,220 0,774
AISL7 0,880 0,220 0,774
AISLS 0,830 0,310 0,689
AISL9 0,750 0,430 0,563
AKK1 0,810 0,340 0,656
AKK2 0,870 0,240 0,757
AKK3 0,820 0,330 0,672 0910 0.72 0845 0905
AKK4 0,880 0,220 0,774
ServK1 0,770 0,410 0,593
ServK?2 0,790 0,370 0,624
ServK3 0,800 0,350 0,640 0,896 0,63 0,794 0,902
ServK4 0,840 0,290 0,706
ServK5 0,770 0,400 0,593
UT1 0,760 0,420 0,578
T2 0,880 0,220 0,774 0,833 0,63 0,787 0,827
013 0,720 0,480 0,518
DMFP 0,670 0,550 0,449
DMFF 0,460 0,790 0,212
DMPrB 0,770 0,410 0,593 0,807 0,46 0,670 0,789
DMPrO 0,720 0,480 0,518
DMPrDK 0,730 0,460 0,533
DS1 0,730 0,470 0,533
DS2 0,850 0,270 0,723
DS3 0,880 0,220 0,774
o 0,840 0,290 0.706 0,895 0,59 0,760 0,891
DS5 0,590 0,650 0,348
DS6 0,670 0,550 0,449
AC1 0,800 0,350 0,640
AC2 0,86 0,260 0,7396
ez o - - 0,800 0,51 0,700 0,795
AC4 0,51 0,740 0,2601
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Tablo 4.14. KE Yapisal Model Giivenilirlik Analizi

STD YOL. HATA DE-I(:;[E);SELRi CRC Pv. ORTALAMA A a
DEGERLERI KARELERI
AISL1 0,760 0,420 0,578
AISL2 0,830 0,320 0,689
AISL3 0,710 0,490 0,504
AISL4 0,650 0,580 0,423
AISL5 0,870 0,250 0,757 0941 0,64 0,796 0,938
AISL6 0,880 0,220 0,774
AISL7 0,880 0,220 0,774
AISLS 0,830 0,310 0,689
AISL9 0,750 0,430 0,563
AKK1 0,810 0,340 0,656
AKK2 0,870 0,240 0,757
AKK3 0,820 0,330 0,672 0910 072 0845 0905
AKK4 0,880 0,220 0,774
ServK1 0,770 0,410 0,593
ServK?2 0,800 0,370 0,640
ServK3 0,800 0,350 0,640 0,896 0,63 0,796 0,902
ServK4 0,840 0,290 0,706
ServK5 0,770 0,410 0,593
UT1 0,760 0,430 0,578
T2 0,890 0,220 0,792 0,833 0,63 0,790 0,827
013 0,720 0,480 0,518
DMFP 0,670 0,550 0,449
DMFF 0,460 0,790 0,212
DMPrB 0,770 0,410 0,593 0,808 0,46 0,672 0,789
DMPrO 0,720 0,480 0,518
DMPrDK 0,740 0,460 0,548
KE1 0,730 0,470 0,533
KE2 0,850 0,270 0,723
KE3 0,890 0.210 0.792 0,900 0,69 0,830 0,888
KE4 0,850 0,280 0,723
AC1 0,640 0,580 0,410
AC2 0,72 0,480 0,5184
ez - - N 0,730 0,41 0,625 0,795
AC4 0,57 0,680 0,3249
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Tablo 4.15. Yapisal Modellerin Ol¢iim Unsurlari

Standardize

t

.. faktor . . AVE CRC
Yapilar ve ol¢ekler Sorular . . degerleri
yiikleri DS/IKE DS/KE
DS/KE DS/KE
ServK1 0.77 29.04/21.77 0.63 0.90
Servis kalitesi Brown ve Swartz 1989 ServK2 0.79/0.80 22.79/22.80
(0=0.90) ServK3 0.80 /-
Delone 2003
ServK4 0.84 23.97/24.56
ServK5 0.77 21.67/22.05
S UTI 0.76 19.37/19.31 0.63 0.83
Uriin Burnham et al 2003 .
Tecriibesi UT2 0.88/0.89 -/-
(a=0.83) Thompson et al 1994 .
: UT3 0.72 18.67/18.62
0.51/
ACI1 0.80/0.64 13.18/12.51 %%%/
Alternatiflerin Ping 1993 041 ’
Kiciligi AC2 0.86/0.72 13.41/13.47
Cezocglol L Burnham et al 2003 ¢
(a=0.80) AC3 0.63/057  11.67/18.11
AC4 0.51/0.57 -/-
. AKK1 0.81 27.21/27.24 0.72 0.91
Algilanan Davis et al 1989 AKK? 0.87 p
Kullanim Venkatesh ve Davis 2000 '
Kolayhg obaria 1990 AKK3 0.82 27.45
(@=0.91) J AKK4 0.88 31.13
AISL1 0.76 25.45 0.64 0.94
AISL2 0.83 29.45
AISL3 0.71 22.92
Algilanan Davis et al 1989 AISL4 0.65 20.10
islevsellik Venkatesh ve Davis 2000  AISL5 0.87 32.50/32.54
(0=0.94) Igbaria 1990 AISL6 0.88 41.12
AISL7 0.88 -/-
AISL8 0.83 29.62/29.66
AISL9 0.75 25.06
KE1 0.73 23.42 0.69 0.90
Kullanma _ KE2 0.85 30.43
Egilimi Davis et al 1989
KE4 0.85 30.08
DS1 0.73 22.53 0.59 0.90
DS2 0.85 -
Davramssal d DS3 0.88 3043
Sadakat Narayandas 1996
(0=0.89) Ds4 0.84 28.18
DS5 0.59 16.92
DS6 0.67 19.92
Para Kaybetme Maliyeti DMFP 0.67 16.79/16.73 0.46 0.81
Degistirme Yarar Kaybetme Maliyeti  DMFF 0.46 11.40/11.29
maliyeti *ikinci  Belirsizlik Maliyeti DMPrB 0.77 -/-
?ergcgg) Ogrenme Maliyeti DMPrO 0.72 17.85/17.84
o=V. - .
Degerlendirme/Kurulum 5o pe 073074 18.18/18.23

Maliyeti

Not; tek olan gecerlilik ve glvenilirlik degerleri iki model (KE/DS) arasinda farklilik olmadigini
gostermektedir. Diger taraftan .../... iki model arasindaki farkliliklari géstermektedir. DS=davranissal

sadakat modeli KE= Kullanma egilimi modeli P<0.01 seviyesinde t degerleri anlamidir (sorularin
ayrintisi icin bknz EKC)
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Tablo 4.16. Tammlayici istatistikler ve korelasyon matrix

Yapilar 1 2 3 4 5 6 7 8 Mean SD

1. Alglanan islevsellik 1 0.45 0.26 0.02 0.21 0.35 0.36 0.19 41881  0.82748

2. Algilanan kullanim 0674 1 016 001 011 018 019 009 43025  0.86502
kolayligi **)

3. Servis kalitesi O(fj)o 0('33)5 1 004 008 027 028 016 38530 095984

0157 0088 0.211
(G A O B )

5. Degistirme maliyeti el S 1 0.15 0.13 0.16  3.7454  0.75748

(**) (**) (**) (**)

6. Davranigsal sadakat 0(53)3 0(:13)2 O(Ej')g 0(,:1':1;1 0(33)4 1 - 026  3.8953  1.06292

7. Kullanma egilimi VAl ks e g BEE 1 022 41187 104922
(o) I k) I (**) )
0436 0295 0402 0168 0401 0507 0.474

8. Alternatiflerin gekiciligi ) (%) (%) ) (%) (%) (%) 1 3.3591  1.11653

4. Uriin tecriibesi 1 0.01 0.02 0.02 0.03 3.1387 1.19417

Butln korelasyonlar 0.05 seviyesinde anlamlidir (2-tailed). Degiskenler arasi korelasyonlar yukaridaki
matrix in alt Gggen kisinda yer almaktadir. % sel paylasilan varyans ise matrix in Ust t¢gen kisminda
yer almaktadir. Yapisal gegerlilik tahminlerinin alti gizilmis ve diagoal Gzerine yerlestirilmistir.

4.8. Yapisal Model

Degiskenler arasindaki iligkilerle ilgili olarak ileri siiriilen hipotezler ve bu
cercevede olusturulan “muhasebecilerin muhasebe yazilim programlarina olan
baghiliginin” test edilmesi amaci ile yapisal denklem modelleme teknigi
kullanilmigtir. Sekil 4.2 ve 4.3 de Lisrel.-Simplis 8.51 yazilimi kullanilarak yapisal

denklem modelleme teknigi ile analiz edilen modeller goriilmektedir.
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Servis Kalitesi

0.20 (3.20%)

o.oe".'(.l.sg).
0.00'.;-'(;..(.)9)

0.44 (6.64+)

Uriin
Tecrlbesi

Alternatiflerin
Cekiciligi

Algilanan
Kullanim
Kolayhgi
g Degistirme

Maliyeti

0.35 (8.73*)

0.48 (12.89*)

Algilanan
Islevsellik

0.51 (8.24*)

“

0.09 (2.26%)

Kullanma
Egilimi (KE)

Sekil 4.2. Kullanma Egilimi (KE) Olgiim Modeli
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Servis Kalitesi

Algilanan
0.34 (7.20™) Kullanim
i Kolayhgi
0.20 (5.71%%) '
-0.02 (-0.61) 0.34 (8.52*%)

Uriin

Tecrlbesi [, 032)

0.20 (4.07*)

Alternatiflerin
Cekiciligi

Z 0.22 (5.86*%)

Sekil 4.3. Davranissal Sadakat (DS) Ol¢iim Modeli

0.03 (0.43)

0.56 (16.06**)

|

Algilanan
islevsellik

A

/

0.51 (8.27*)

Degistirme
Maliyeti

0.11 (2.73*)

v

Davranigsal
Sadakat (DS)

0.42 (9.39%)
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4.8.1. Yapisal model analizi ve hipotez test sonugclari-(KE/DS)

modeller i¢cin

Tablo 4.17 ve 4.18 de KE ve DS yapisal modellerin analizi ile elde edilen X?

degerleri sirastyla KE model igin (X? s07): 2.96, p < 0.01) ve DS model igin (X s7s):

2.87, p < 0.01) anlamli bulunmustur. KE ve DS modeller i¢in diger tiim uyum iyiligi

endeksleri de anlamli ¢ikmistir. Bu degerler sirasiyla KE model i¢in (RMSEA:
0.053, CFI:0.98, IFI:0.98, NFI:0.97, RFI:0.97, SRMR:0.051, GFI:0.90, AGFI:0.87)
iken DS model i¢in (RMSEA:0.051, CFI:0.98, IFI:0.98, NFI:0.97, RFI:0.97,
SRMR:0.050, GFI:0.89, AGFI:0.87) seklindedir. Biitiin bu degerler bir arada

degerlendirildiginde, elde edilen sonuglar teorik olarak olusturulan yapisal modelin

veriye uydugunu gostermektedir

(Bagozzi and Yi, 1988; Joreskog and Sorbom,

1993).
Tablo 4.17. KE Yapisal Esitlik Modeli - Uyum Indeks Sonuglari
Uyum indeksi Elde edilen deger Uyum sonucu
) GA 2.96 <0.01
GFlI 0.90 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
AGFI 0.87 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
SRMR 0.051
RMSEA 0.053 <0.05
NFI 0.97 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
RFI 0.97 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
IFI 0.98 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
CFI 0.98 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
Tablo 4.18. DS Yapisal Esitlik Modeli -Uyum Indeks Sonuglari
Uyum indeksi Elde edilen deger Uyum sonucu
) G 2.87 <0.01
GFI 0.89 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
AGFI 0.87 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
SRMR 0.050
RMSEA 0.051 <0.05
NFI 0.97 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
RFI 0.97 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
IFI 0.98 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
CFI 0.98 0 (uygun degil) .............. 1 (uygun)
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Bununla birlikte, birinci modelde bulunan nihai bagimli degisken kullanma
egilimine ait ¢oklu korelasyonlarin karesinin degeri (SMC: squared multiple
correlation value), 0.54 tiir. Bir bagka ifade ile, varsayilan yapisal iligkiler kullanma
egiliminde goézlemlenen degisimin %54’lnii agiklayabilmektedir. ikinci modelde
bulunan nihai bagimli degisken davramigsal bagliliga ait c¢oklu korelasyonlarin
karesinin degeri (SMC: squared multiple correlation value), 0.53’diir. Bir baska ifade
ile, varsayilan yapisal iliskiler davranigsal sadakatta gézlemlenen degisimin %353’ linii
aciklayabilmektedir. KE modelde degistirme maliyeti i¢in bu deger 0.28, kullanma
kolayligi i¢in 0.27, ve islevsellik i¢in 0.70 dir. DS model i¢in bu degerler sirasiyla
0.28, 0.22 ve 0.63 olarak hesaplanmistir. Algilanan islevsellik, kullanma egilimi ve
davranigsal bagliliga ait yiikksek SMC degerleri, modelin agiklayicilik giicliniin
yiiksek oldugunun bir gostergesidir (Siguaw and Diamantopoulos, 2000).

Algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan islevsellik arasinda hem KE modelde
(B1a:0.48 p<0.01) hem de DS modelde (B12:0.56 p<0.01) anlamli ve pozitif iliski
bulunmustur. Sonug olarak, Hipotez Hj, desteklenmistir. Onerildigi gibi, Hj,
algilanan isglevsellik degistirme maliyetini her iki model i¢in (KE ve DS modeller)
pozitif yonlii ve esit derecede etkiler (Ba: 0.51, p < 0.01), fakat kullanim kolaylig1 ve
degistirme maliyeti arasinda her iki model i¢in de anlamli bir iliski bulunamamustir,
sonugta Hip desteklenmemektedir. Hapc de Onerildigi gibi algilanan islevsellik hem
kullanma egilimini (B2 :0.43; p < 0.01) hem de davranigsal sadakati (B, :0.42; p <
0.01) pozitif yonlii etkilemektedir. Degiskenler arast anlamli bulunan biitiin
iliskilerin isaretleri hipotezlerde 6dngoriilen pozitif/negatif yonlii iliskilerle ayn1 yonlii
cikmigtir. Yalniz, Fig. 4.2, 4.3 ve Tablo 4.19 da goriildiigi gibi, iirlin tecriibesine ait
olan korelasyonlar anlamsiz ¢ikmistir. Sonugta, Hszap hem KE (B3a-0.03, B35:0.00
p>0.05) hem de DS (B3a-0.02, B3p:0.01 ;>0.05) modeller igin desteklenmemistir.
Beklenildigi gibi, alternatiflerin ¢ekiciligi, hem algilanan kullanim kolayligi, hem de
algilanan islevsellikle her iki model i¢cin KE (Bsa:0.37, Pap:0.44; p < 0.01), DS
(P4a:0.20, Pap:0.22; p < 0.01) pozitif yonli korele ¢ikmistir. Servis kalitesi ve
kullanim kolaylig1 arasindaki korelasyonlar sirasiyla hem KE hem de DS modelleri
icin 0.20 ve 0.34 olarak anlamli bulunmustur, sonugta hipotez Hs, desteklenmistir.
Yalniz, servis kalitesi ve algilanan islevsellik arasindaki korelayonlar yalnizca 0.20
olarak DS model i¢in anlamli, diger KE model i¢in 0.06 seviyesinde anlamli

bulunmamistir. Sonug¢ olarak, Hsp, kismen desteklenmistir. Hscq de Onerildigi gibi

88



algilanan kalitenin hem kullanma egilimi KE (Bs::0.35 p < 0.01) hem de davranissal

sadakatle DS (Bsg :0.34 p < 0.01) pozitif ve anlamli iliskisi oldugu bulunmustur.

Degistirme maliyetinin de hem kullanma egilimini KE (Bs,:0.09; p < 0.01) hem de

davranigsal sadakati (Pep:0.11; p < 0.01) pozitif yonlii etkiledigi ortaya ¢ikmuistir,
sonugta Hg,p desteklenmistir (Sekil 4.2,4.3, Tablo 4.19).

Tablo 4.19 Yapisal Model Analizi ve Hipotez Test Sonuglari

Hipotezler Direkt etkiler
Endirekt  Toplamdaki

MDavramssal Sadakat/ DS/KE etkiler etkiler Sonuclar
MKullanma Egilimi B degerleri t-degerleri DS/KE DS/KE DS/KE
Hla AKK— AISL 0.56/0.48 16.06**/12.89** o = Anlamli/Anlaml
Hlb AKK— DM 0.03/0.02 0.43/0.36 - - Anlamsiz/Anlamsiz
H2a AISL— DM 0.51/0.51 8.17**/8.24** - - Anlamli/Anlamli
H2b AISL— KE 0.43 9.68** - - Anlamlt
H2c AISL— DS 0.42 9.39** o = Anlaml
H3a UT— AKK -0.02/-0.03 -0.61/-0.82 - -0.02/-0.03  Anlamsiz/Anlamsiz
H3b UT— AISL 0.01/-0.00 0.32/-0.09 -0.01/-0.02 0.00/-0.02 Anlamsiz/Anlamsiz
H4a AC — AKK 0.20//0.37 4.07**/4.99** - 0.20/0.37 Anlamly/Anlamli
H4b AC — AISL 0.22/0.44 5.86**/6.64** 0.11/0.18 0.33/0.62 Anlamli/Anlamli
H5a ServK — AKK 0.34/0.20 7.20**/3.20** - 0.34/0.20 Anlamly/Anlamli
H5b  ServK — AISL 0.20/0.06 5.71**/1.39 0.19/0.10 0.40/0.16 Anlamli /Anlamsiz
H5¢c  ServK— KE 0.35 8.73** 0.08 0.42 Anlaml
H5d ServK— DS 0.34 8.52** 0.19 0.53 Anlaml
H6a DM— KE 0.09 2.26* - - Anlamlt
H6b DM— DS 0.11 2.73%* - - Anlaml

ServK— DM 0.21/0.09 0.21/0.09

UT— DM 0.00/-0.01 0.00/-0.01

AC— DM 0.17/0.32 0.17/0.32

UT— DS 0.00 0.00

UT— KE -0.01 -0.01

AC— DS 0.16 0.16

AC—KE 0.29 0.29

R? *AKK * 0.22/0.27

R? *AISL * 0.63/0.70

R? *DM* 0.28/0.28

R? *DS/KE* 0.53/0.54

Note AKK; algilanan kullanim kolayligi, AISL; algilanan islevsellik, ServK; servis kalitesi, UT; iriin
tecriibesi, AC; alternatiflerin c¢ekicilgi, DM; degistirme maliyeti , KE; kullanma egilimi, DS;

davranigsal sadakat. *p<0.05’te anlamli, **p<0.01de anlaml
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5. TARTISMA ve SONUCLAR

Tiirkiye’nin farkli sehirlerindeki hem muhasebe biirolart hem de farkli
firmalarin muhasebe bdoliimlerinde calisan profesyonel muhasebecilerle yiiz yiize
yapilan miilakatlar sonucunda, muhasebecilerin 6zellikle web-tabanli, ¢ok yonlii,
esnek ve islevselligi yiiksek muhasebe programlarini sectikleri ortaya ¢ikmistir.
Bunlarin yaninda, yazilimin sektorel adaptasyonu, miisteri hesap bilgilerinin giivenli
bir sekilde saklanmasi, kolay ve hizli sekilde yazilim meniisii ve miisteri hesaplarinin
yonetimi, datanin excel, access vb. veri tabanlarina aktarimindaki kolayliklar, siiriim
degisiklik ve yenilenmelerinde veri kaybina izin vermeden otomatik kayit sisteminin
bulunmasi en énemli unsurlar arasinda yer almaktadir. Yazilim kod kalitesi, yazilim
firmasina ait etkin teknik servis, ilave egitim ve oOzel fiyat indirimleri de

muhasebecilerin yazilim programi tercihlerinde etkin rol oynamaktadir.
5.1. Degiskenlerin Birbirleriyle Olan Iliskileri
5.1.1. Degiskenlerin Degistirme Maliyeti ile iliskileri

Algilanan kullanim kolayligi, teorik acidan bakildiginda “teknoloji kabul
modeli”’nin (TKM) temel yap1 taslarindan biri olmasina ragmen, degistirme maliyeti
tizerinde anlamli bir etkiye sahip bulunmamistir. Kullanim kolayligi aligkanlikla
beraber geldiginden ek bir etki kuramamistir. Diger taraftan, algilanan islevsellik
artttkca, baska bir yazilim programima ge¢me riski alternatiflerin belirsiz
performanslariyla beraber artacaktir. Piyasadaki diger alternatiflerin belirsiz olan
giivenlik ve performans seviyeleri yaninda yeniden ddenecek olan parasal maliyet,
degerlendirme ve kurulum maliyetleri de ortaya g¢ikmaktadir. Bir {ist program
stirimiine gegislerde otomatik veri yedekleme segenegi, on-line beyanname bildirim
kolayligt vb. kistaslar algilanan islevselligin yazilim programi degistirme
kararlarinda ana belirleyici unsur olmasimni saglamaktadir. Bu sebeple, web-tabanli
muhasebe yazilim programlar1 diger on-line uygulamalart kisitli olanlara oranla

genelde tercih edilmektedir.
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5.1.2. Degiskenlerin Ara Degisken Etkisi

Servis kalitesinin davranigsal sadakat {izerinde algilanan islevsellik {izerinden
endirekt pozitif etkisi (0.19) bulunmaktadir. Yalniz, servis kalitesi kullanma egilimi
tizerindeki dogrudan etkisini korumaya devam ederken, algilanan islevsellik
tizerinden olan endirekt etkisi (0.08) anlamli bulunmamistir. Sadakat uzun-dénemde
elde edilebilen siireklilik gerektiren bir siiregtir, diger taraftan kullanma egilimi ise
“teknoloji kabul modeli” nde kullanma davranisindan 6nce daha kisa bir donemde
meydana gelir. Polanc”ic” et al (2010), basarili olarak bir yazilim programi kullanimi
icin gerekli olan ana faktorlerden birinin siirekli olarak farkli yazilim programlarini
kullanma egiliminden gectigini savunmustur. Sadakat, bir araya toplanmis pozitif
tutum ve yorumlarin sonucudur, diger bir deyisle ardisik “kullanma egilimi”
davraniginin toplami ve son geldigi noktadir. Bu durumda denebilir ki, kisa
donemde, pozitif bir servis kalitesi tek basina kullanma egilimi baslatmak i¢in yeterli
olabilir, fakat uzun doénemde miisteri Sadakati elde edebilmek igin algilanan

islevsellik gereklilik kazanmaktadir.

5.1.3. Degiskenlerin Kullanma Egilimi ve Davramssal Baghhk ile
Tiskileri

Sonuglar gostermektedir ki, algilanan islevselligin teknoloji kullanimi
tizerinde 6nemli ve kritik bir rolii bulunmaktayken, algilanan kullanim kolaylig1 hem
kullanma egilimi hem de davranigsal bagliligi algilanan islevsellik iizerinden
etkilemektedir. Bir¢ok arastirmaci, algilanan islevselligin algilanan kullanim
kolayligina gore kullanma egilimi ve davranisi {lzerindeki kuvvetli etkisini
kanitlamiglardir (Fu et al., 2006; Amoako-Gyampah, 2007; Ha and Stoel, 2009;
Burton-Jones and Hubona, 2006). Arastirmadaki diger degiskenlerin arasinda,
algilanan islevselligin, sirasiyla 0.63 ve 0.70 SMC degerleriyle kullanma egilimi ve
davranigsal sadakat iizerinde en yiiksek agiklama giiciine sahip oldugu goériilmiistiir.
Bunlarin yaninda degistirme maliyeti hem kullanma egilimini hem de davranigsal

sadakati pozitif yonlii etkiler bulunmustur.

Kullanim kolayligi, kullanma egilimi ve davranigsal sadakat arasinda direk

hipotez kurulmamustir, ¢linkii literatiirde on-line alisveris (Ha and Stoel, 2009) ya da
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ogrencilerin internet lizerinden 6grenimi (Lee et al., 2005 ) gibi bir¢ok calismada
kullanim kolayliginin kullanma egilimi iizerindeki etkisi anlamsiz bulunmustur.
Diger farkli sektordeki calismalarda ise, algilanan kullanim kolayliginin teknoloji
kabulii tizerinde, algilanan islevsellik tizerinden endirekt etkisi kanitlanmis olup,
direk etkisine bakilmamistir. Bu iliskisel durumun goriildiigii aragtirma alanlarma
servis Oncesi 0gretmen egitimleri (Teo, 2009). elektronik ortamda vergi doldurma
(Fu et al., 2006), saglik bilgisine yonelik web sitesi (Kim and Chang, 2007), internet
bankaciligi (Cheng et al., 2006) ve satis ekibinin CRM kullanim1 (Avlonitis and

Panagopoulos, 2005) 6rnek gosterilebilir.

5.1.4. Degiskenlerin Kullamm Kolayhg ve Algilanan Islevsellik
Uzerindeki Etkileri

Algilanan islevselligi olusturan dis etkenler arasinda, (i.e., UT, AC, ServK),
servis kalitesinin 6nemli bir etkisi vardir. Yazilim programinmi kullanma siirecini
kolaylagtirabilmek i¢in, kullanicilarin gergekten neye ihtiya¢ duyduklarini anlamak
ve gerekli teknik yardimi onlara saglamak gerekmektedir. Diger taraftan, beklenildigi
gibi alternatiflerin ¢ekiciligi toplam “islevsellik” ve “kullanim kolaylig1” algilarim
arttirmaktadir ¢linkii 1iyi alternatiflerin varligi muhasebecileri diger yazilim

programlarin1 da denemeye tesvik etmektedir.

Yalniz, iiriin tecriibesi, kullanim kolaylig1 ve islevsellik arasinda hig¢ iligki
bulunmamastir, ¢linkii muhasebecilerin kisisel tecriibe ve birikimlerine gilivenerek
hareket etmelerinin, algilanan kullanim kolayligi ve islevsellik kriterlerini tekrar
degerlendirmek i¢in harcanan ¢abayi da azalttig1, hatta gereksiz kildig1 diisiiniilebilir.
Orneklem kitlenin ¢ogunlugu (81%) nun 7 seneden fazla muhasebe yazilim programi
tecriibest vardir ki bu uzun donem tecrilbbe otomatik olarak alternatifleri
degerlendirme siirecine duyulan gereksinimi de ortadan kaldiracaktir (tablo 4.1).
Literatiirde, kullanim kolayligi, islevsellik ile word dosyas:t ile yaptiklar
uygulamalara ait sistem tecriibeleri (Burton-Jones and Hubona, 2006), satis
elemanlarinin servis siliresi (Robinson et al., 2005) arasinda anlamli bir iliski
bulunmamustir. Tecriibe arttik¢a yeni teknolojilere direng artacak ve bu teknolojilerin
kullanim kolayligina olan inang azalacaktir. Ornegin basarili bir muhasebeci mevcut

kullandig1 programi ve durumu degistirmek, mevcut diizeni bozmak istemeyecektir.
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Daha az tecriibe sahibi olanlar ise, esnek davranip yeni teknolojiye ve bu teknolojinin
kullanim kolayliginin yliksek olma olasiligina daha sicak bakacaktir. Bu
anlamsizligin bir diger sebebi de yas faktorii olabilir ki, drneklem kitlenin %50 si,
orta yasin, 40 yaslarinin {izerindedir. Literatiir, aliskanliklarin yasla beraber
giiclendigini, ¢iinkii alisilagelen rutinlerin degigsmesinin zor oldugunu savunmustur
(Harrison and Rainer, 1992; Morris and Venkatesh, 2000). Bir kisi bir sistemi ne
kadar uzun kullanirsa, o kadar o kullanim islemi rutin bir hal alacak ve kullanic1 her

seferinde bu sistemin kullanim kolaylig1 ya da islevselligini test etmek durumun da

kalmayacaktir
5.2. Sektoriin Yapisi

Tiirkiye’de, profesyonel muhasebeciler kullandiklart muhasebe programiyla
ilgili daha konservatif bir yaklagim izlemekte olup kullandiklar1 yazilim programini
degistirmeye diren¢ gostermektedirler. Yeniliklere daha agik olan baska iilkelerde
degistirme maliyetinin kullanma egilimi ve davranigsal sadakat {izerindeki etkisi
azalabilir. Turkiye’deki muhasebe yazilim sektoriinde muhasebeciler tarafindan daha
cok tercih edilen Orka, Logo, Luca ve Eta yazilim sirketleri arasinda ¢ok ciddi bir
rekabet vardir. Tiirkiye’deki yazilim sirketleri miisteriyi elde tutmak icin degistirme
maliyeti yaratmaya odaklanmakta ve Arastirma-Gelistirme (ARGE) faaliyetlerinin
maliyeti yiiksek olmasi nedeniyle teknolojik arastirma ve yeniliklere yeterince biitce
ayirmamaktadirlar. Bu sebeple, muhasebeciler kullandiklar1 programa bagl kalsalar
bile, gelecekte ilgili yazilim sirketi ile ilgili olumsuz konusabilirler. Bu durumda,
parasal ve prosediirel maliyetler degisime kars1 diren¢ yaratarak davranigsal sadakat
olustursalar da, bu durum negatif yonde kulaktan kulaga konusmayi
yayginlastirabilir (Jones et al., 2007). Sonug olarak, bilgi teknolojisi muhasebe

temelli iglerde rekabet avantaji saglayabilmek icin stratejik bir silah olabilir.
5.2.1. Sektérel Uygulamalar I¢in Oneriler

Oncelikle, yoneticiler degistirme maliyetini arttirmak ve sonucta miisteri
sadakati elde edebilmek icin iyi bir servis kalitesi saglamali ve degistirme maliyetini
artttrmalidirlar. ikinci olarak, algilanan kullanim kolayhgi, herhangi bir degistirme

maliyeti ya da sadakat yaratmada etkili bir unsur olamamaktadir. Yoneticilerin

93



girisimleri algilanan islevselligi arttirmaya yonelik olmalidir, ¢iinkii yazilim
kullanma egilimi ve sadakati, yazilim programinin ne kadar kolay kullanilabilir
oldugundan ziyade, ne kadar islevsel olarak algilandigina baglidir. Bu hususta
yazilim firmalar1 ve yoneticileri devlet ve diger bireysel/organizasyonel kurumlara
raporlama ve beyanname goOnderimine izin veren web tabanli, kodlama hatasi
minimum da olup miisteri verilerinin aktarimina, verimli kullanimina ve farkli
meniiler iizerinden bu verilerin yonetimine izin veren, bilgi isletim sistemi excel,
access gibi dos veri tabanlartyla uyumlu programlar gelistirmek durumundadirlar.
Yazilim programi sirketlerinin miisterilerin kigisel profil bilgilerini kapsamli ve
giivenli bir sekilde saklayabilecek muhasebe programlari tiretmeleri, bu programlari
sektore uyumlu ve miisteriye 6zgii hale getirebilmeleri gerekmektedir. Miisteriye
0zgli program yaratmak ayni zamanda miisteriye finansal durumundaki son
degisiklikleri otomatik olarak haber verir. Yazilim programi is yapma verimini ve
performansini ne kadar arttirabilirse, o kadar tercih edilecektir. Bu durum, degistirme
maliyetini de arttiracagindan, 6zellikle “savunmaci” strateji belirleyen sirketler igin

miisteriyi elde tutmay1 kolaylastiracaktir.

Ozetle, yazilim programi kullanmaya egilim ve program kullanmaya kars:
olusan davranigsal sadakat servis kalitesi ve ¢evredeki alternatiflerin ¢ekiciliginden
de etkilenerek islevsellik algist ve degistirme maliyeti lizerinden elde edilebilir. Kisa-
donemde servis kalitesi direk olarak kullanma egilimi yaratma giicline sahipken,
uzun donemde servis kalitesinin ancak islevsellik {izerinden sadakati olusturabildigi
gorilmektedir. Bu hususta, yazilim sirketleri e§er uzun dénemli miisteri sadakati

elde etmek istiyorlarsa programlarin islevsellik algisini arttirmay1 hedeflemelidirler.

5.2.2. Cahsmamn Kisitlan

Arastirmanin kisitlarina bakacak olursak, ¢alismanin analizi tek bir servis
sektorli cergevesinde kisitli kalmistir. Diger farkli endiistri ve sektdrlerde de
bulgularin test edilmesi sonuglarin uygulanabilir olmasi agisindan gereklidir. Hedef
Kitle, yalnizca muhasebe biirolariyla kisitlidir. Gelecekte, drneklem kitle uluslararasi
denetim firmalarin1 ve diger profesyonel sirketlerde calisan muhasebecileri de

icerebilir ki bu durum arastirmanin gegerliligini de arttiracaktir.
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5.3. Gelecekteki Arastirmalar

5.3.1. Uriine/Miisteriye ait Karakteristik Ozellikler ve Demografik
Faktorler

Bu caligsma, gelecekte olasi potansiyel aragtirmaya deger bircok projenin de
temelini olusturabilir. Ornegin, “piyasa kurdu” (Stern and Stephen, 1988; Goldsmith
1996 ), ya da yenilik¢i olmak gibi (Cestre and Darmon, 1998) kisisel karakteristik
ozelliklerin kullanma egilimi ve miisteri sadakati lizerindeki etkileri arastirilabilir.
Uriiniin heterojenlik/homojenlik gibi karakteristik 6zellikleri, yatirim ve iliskinin
uzunlugu gibi degistirme maliyetini etkileyen unsurlarin kullanma egilimi ve
davranigsal sadakat tizerindeki etkileri (Burnham et al., 2003; Zhang and Gosain,
2003; Sengupta et al., 1997) de incelenebilir.

Bununla beraber, arastirma modeli anketi verileri Tirkiye’nin farkli
bolgelerine gore kategorize edilerek karsilastirmali olarak da test edilebilir, boylece
elde edilen sonuclarda bolgeler arasi farkliliklar olup olmadig: incelenebilir. Diger
taraftan, demografik faktorlerin etkileri de, egitim seviyesi ya da cinsiyet gibi modele

dahil edilebilir. Kadin ve erkekler igin ayr1 ayr1 sonuglar test edilebilir.
5.3.2. Degistirme Maliyeti ve Algilanan Deger Iliskisi

Algilanan deger kavrami, pazarlamada karsilikli iliski aligverislerinde temel
teskil etmektedir (Holbrook, 1994). Gale (1994) miisterilerin yalniz kalite algisi
yerine algiladiklar1 deger (kalite ve fiyat kiyaslamasi) bazli satin alma eylemini
gerceklestirdigini savunmustur. Gegmis literatiirde, yliksek miisteri degeri tekrar
satin alma (Chang and Wildt, 1994) ve firmanin pazar payi iizerinde olumlu etki
yapmaktadir (Naumann, 1995). Reicheld 1996 da, miisterinin elde ettigini,
kazandigin1 disiindiigii seyin memnuniyet derecesinden ziyade, algiladigi deger
oldugunu savunmustur. Woodruff and Gardial (1996) benzer olarak, miisteri
memnuniyetinin miisterinin algiladigr degere karsi olusturdugu bir reaksiyon
oldugunu ve miisteri istek ve ihtiyaglarimi tam olarak anlayabilmek igin
memnuniyetin misteri degeri kavramiyla es zamanl olarak ele alinmasi gerektigini
savunmuslardir. Algilanan deger ne verdiginin ve karsiliginda ne aldiginin yargisidir
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(Zeithalm, 1988) ve bu deger yarar, maliyet ve rakiplerin sunduklar: alternatifler
arasindaki bilissel bir mukayesedir (Anderson and Thomson, 1997; Gale, 1994).

Gene pazarlama ve kalite literatiiriinde, net yarar, gegmisteki ve gelecekte
olacak olan harcamalardan geriye kalan algilanan karin kapsamli Ol¢limiidiir ve
basarili bir bilgi sistemini saglayan kisisel etkililik sonucu meydana gelir (Eldon,
1997; Seddon, 1997). Bir bilgi sisteminin kurulumu, sistem kullanim1 ve diger yararli
kaynaklar, zaman dahil olmak iizere, harcama olarak kabul edilir. Net yarari
Olgerken, bu sistemin bu harcamalara deyip degmedigine iyi karar vermek gerekir.
Bu durum algilanan degerin degistirme maliyetiyle olan iligkisini kanitlamakta ve

teknoloji adaptasyonu i¢in incelenebilir bir konu oldugunu gostermektedir.
5.3.3. Servis Kalitesi, Algilanan Deger ve Miisteri Sadakati Iliskis

Pazarlama calismalar1 gostermistir ki eger tiiketicinin {irlin ya da servisin
kalitesine dair deger ya da yarar algis1 varsa, bu iiriin ya da servise karsi duyulan
memnuniyet artar (Cronin et al., 2000; McDougall and Levesque, 2000; Sanchez et
al., 2006). Bu durum sonug olarak satin alma niyeti ve eninde sonunda da o {iriin ya
da servisin satin alinmasiyla sonuglanir (Dodds et al., 1991). Eger miisteride o {iriin
ya da servise yonelik bir deger algist olusmus ise, bu algilanan degerin davranis

tetikleyen deger olduguna inanilir. (Woodruff, 1997; Woodruff and Gardial, 1996).

Servis kalitesi paylasilan degeri, paylasilan deger de iliskisel bagliligi pozitif
yonlii etkiler (Jih et al., 2007). Sweeney et al (1996) elektrik malzemesi alan
miisterilerle iki farklt model iizerine ¢alismiglardir. Magazadaki satis elemaninin
teknik ve fonksiyonel servis kalitesinin yeterliligi oncelikle iiriin kalitesini, iiriin
kalitesinin algilanan degeri (iirliniin 6denen paraya ne derecede hak ettigi), algilanan
degerin ise satin alma istegini etkiledigini bulmuglardir. Ayn1 zamanda servis
kalitesinin, iirlin kalite algisim1 etkilemeden de, direk algilanan degeri ve algilanan

deger araciligiyla da satin almayi etkiledigi de bulunmustur.

Pazarlama ve servis kalitesi literatiiriinde, algilanan deger kavraminin maliyet
(fiyat, zaman, uzaklik) ve kar (0r; kalite) kavramlariyla orantili oldugu farz edilmistir

(Gallarza and Saura, 2006; Sweeney et al., 1996; Woodruff, 1997; Woodruff and
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Gardial, 1996). Kullanicinin goriis agisindan algilanan deger, net elde edilen avantaj
ya da yarardir (Seddon, 1997). Eger servis maliyeti ¢ok yiiksek ise, kalite ne kadar
iyi olursa olsun, servisin bu maliyete degmeyecegi diistiniilebilir. Bu durumda, servis

ya da iiriin kullanicis1 bu durumdaki kazancini ve kaybini diisiinecektir.
5.3.4. Servis Kalitesi, Giiven ve Sadakat Iliskisi

Uriin ya da organizasyona duyulan giivenin yukaridaki iliskiler i¢indeki rolii
ele alinabilir. Giiveninin teknoloji kullanma adaptasyonu iizerindeki etkisi dnceki
caligmalarda ele alinmistir (Zhang and Gosain 2003; Lee et al., 2011; Goode and
Harris, 2007). Bir enerji tedarik firmasi i¢in giiven miisteri sadakati tizerinde
memnuniyete oranla daha kuvvetli bir etki yaratir (Ibanez et al., 2006). Sharma and
Patterson (2000) finansal planlama servisi miisterilerine yonelik yaptiklart ¢alismada
giiven arttik¢a finansal danismana olan sadakatin de artacagini savunmuslardir.

Muhasebe yazilim sektorii i¢in de giiven ve sadakat arasindaki iliski incelenebilir.

Jih et al. (2007), Taiwan’da, bilgisayar, iletisim ve elektronik servisler olarak
3 ayr teknolojiyi kapsayan perakendeciler tizerinde yaptigi ¢alisma sonucunda servis
kalitesi giiveni, giiven de iliskisel baglilig1 pozitif yonde etkiler bulunmustur. Servis
kalitesi ve giiven, gliven ve miisteri sadakati arasinda da pozitif yonlii iliskiyi
destekleyen bir baska ¢alisma da Aydin ve Ozer’in (2005) Tiirk Telekomiinikasyon
pazar1 lizerinde yaptiklart arastirmadir. Sharma and Patterson (1999) yatirim
danigmanlariyla olabilecek daha efektif bir iletisimin misterinin organizasyona olan
giivenini ve iliskiye bagliligini pozitif yonde etkileyecegini savunmustur. Aydin ve
Ozer (2007) kredi kartlar1 iizerine yaptiklar1 ¢alismada hem servis kalitesi ve giiven,

hem de giiven ve miisteri sadakati arasinda pozitif yonli iliskiler bulmuslardir.
5.3.5. Marka Tecriibesi

Muhasebe yazilim programlar1 temelde homojen olarak algilanan iirtinler
oldugundan marka algis1 bu iriinlerin kullanimina yoénelik farkliliklar yaratabilir.
Calismadaki sonuglara gore {irlin tecriibesi algilanan kullanim kolaylig1 ve
islevselligi etkilememektedir. Bu sebeple, arastirmada, {irlin tecriibesi yerine marka

tecriibesinin ele alinmasi iligkileri anlamli kilabilir miydi, ya da ne derecede anlamli
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kilardi, arastirilabilir. Marka ile olan tecriibenin olumlu olmasi, markanin tahmin
edilebilirligini ve marka imajin1 da pozitif yonde etkiler. Tiiketici belirli bir {iriinii
kullandig1 takdirde siirpriz bir sonugla karsilasmayacagini bildigi i¢in marka
tecriilbesi bu markaya doniik pozitif bir yaklasim, kullanima egilimi yaratabilir.

Kisaca, marka tercihi ve tecriibesi ¢alismaya farkli bir bakis agisi getirebilir.
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