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GSM Operatorlerine Yonelik Miisteri Memnuniyet Arastirmasi

Customer Satisfaction Survey Intended GSM Operators
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OzZET

GlUnumizde hizla gelismekte olan hizmet sektoriinde yer alan GSM operatérlerinin strekliligi, misteri memnuniyeti
ile dogrudan iliskilidir. Teknolojideki hizli degisimle birlikte farkli marka ve modellerde kullanilan cep telefonlari
gunlik hayatimizin vazgecilmezi haline gelerek, GSM operatorleri igin blylk bir pazar olusturmustur. Yapilan
calismada, Turkiye’de GSM operatorlerini kullanan kisilerin musteri memnuniyetleri ile ilgili bir saha arastirmasi
yapilmistir. IBM SPSS Statistics 20 paket programi yardimiyla arastirma sonuglari degerlendirilmistir. Degerlendirme
sonrasinda operatorlerin kriter bazl siralamalari ve gelisime acik yanlari belirlenmistir.
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ABSTRACT

Nowadays, continuity of GSM operators, take part in service sector which grows up rapidly, is directly related to
customer satisfaction. With rapid developments in technology, mobile phones which are produced in different
brands and models have become indispensables in our lives and has created a huge market for GSM operators. In
this study, a field work about customer satisfaction of GSM operators operate in Turkey is made. Research results
are evaluated with IBM SPSS Statistics 20 packaged software. After evaluation, sorting based criterias and criterias
open to improvement of operators are determined.
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GSM Operatorlerine Yonelik Misteri Memnuniyet Arastirmasi

1.GIRIS

[lk olarak 1986 yilinda NMT-450 arag telefonu sistemi ile mobil teknolojiler ile tanisan
Tirkiye, 1994 yilinda TTAS ile Turkcell ve Telsim arasinda imzalanan gelir ortaklig1
anlagmalar1 ile GSM sebekelerine kavusmustur. 1998 yilinda bu sdzlesmeler lisans
haline getirilmis ve bu iki isletmeci ile imtiyaz sdzlesmeleri imzalanmistir. Bu
lisanslarin verilmesinin ulusal telekomiinikasyon sektoriinde ilk kez o6zel sektoriin
dogrudan hizmet sunmasi anlamina geldigi icin biliyik ©6nemi bulunmaktadir
(Dokuzuncu Kalkinma Plani, 2006).

Telekomiinikasyon sektorii, 2000°li yillarin basinda yasanan atilim ile birlikte
yayginligini ve misteriler lizerindeki etkilerini olduk¢a artirmigtir. Buna bagh olarak
sektoriin ekonomiye etkisi de giin gectikge artmaktadir. Sektordeki gelismeler ve
kullanicilara sunulan son teknolojiler, toplumlarin yagayislarini temelden etkilemekte ve
abone ihtiyag ve taleplerinin karsilanmasi, miisteri refahinin gelismesine katki
saglamaktadir (Bobrek, 2011).

Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu 2013 yili iiiincii ¢eyrek verilerine gore mobil
pazarda Eyliil 2013 itibariyla Tiirkiye’de yaklasik %91,1 toplam niifusa oranina karsilik
gelen toplam 68.911.173 mobil abone bulunmaktadir. 0-9 yas niifus hari¢ olmak tizere
mobil toplam niifusa oran1 %100’tGn {izerine ¢ikmaktadir (Tiirkiye Elektronik
Haberlesme Sektorii, Ug¢ Aylik Pazar Verileri Raporu).

Giliniimiizde zorunlu bir ihtiya¢ haline gelen cep telefonu ve buna bagli olarak artan
abone sayisi, Tirkiye’de faaliyet gOsteren GSM operatorlerini siirekli gelismeye
zorlamaktadir. Birbirleriyle rekabet halinde olan operatorler cesitli alanlarda kendi
markalaria deger katmaktadir. Ug operator bir yandan yeni aboneler elde ederek bir
yandan da mevcut abonelerini elinde tutmaya galisarak pazardaki yerini korumaya
caligmaktadir. Operatorlerin sunduklar1 hizmetlere bagli olarak miisteri memnuniyeti
giindeme gelmekte ve buna bagli olarak miisterilerin operator tercihleri degiskenlik
gostermektedir. Miisteri memnuniyeti, alictnin satin  aldigt {irtinden bekledigi
performansa karsilik elde ettigi sonug ile katlandigr maliyeti degerlendirmesinin bir
sonucudur (Aydmn vd., 2007).

Nasir, GSM operatorii segiminde kullanicilarin 6nem verdikleri kriterleri saptamis ve
kullandiklar1 GSM  operatorlerinden memnuniyet derecelerini  belirlemistir.
Arastirmanin sonucunda, miigteri memnuniyeti 6l¢iimii kullanilarak miisterilerin baska
operatdre kayma egilimlerini ve nedenlerini faktor analizi yardimiyla siniflandirmistir
(Nasir, 2003).

Ozer ve Aydin, GSM sektdriinde degistirme maliyetinin farkli alt boyutlarinin dahil
edildigi bir model gelistirerek giivenirligini ve gecerligini ortaya koymus ve miisteri
sadakati, memnuniyeti, degistirme maliyeti ve alt boyutlar1 ile giiven arasindaki
iliskileri analiz etmistir (Ozer ve Aydin, 2004).
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Aydm vd., ¢alismalarinda miisteri memnuniyeti ve giiven kavramlarinin miisteri
sadakati iizerindeki direkt etkisi ile degistirme maliyetinin miisteri sadakati tizerindeki
gerek dogrudan, gerekse ilimlastirici etkisini incelemislerdir (Aydin vd., 2007).

Barutcu, misteri bagliligiin 6nemi, miisteri baghiligini etkileyen faktorler ve GSM
operatorlerine bagliligi etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaciyla bir c¢aligma
yapmustir. iletisim kalitesi, iletisim maliyeti, degistirme maliyeti ve hizmet cesitliliginin
GSM operatdrlerine bagliligt tizerinde dnemli bir rolii oldugunu gdstermistir (Barutgu,
2007).

Diindar ve Ecer, tniversite Ogrencilerinin cep telefonu hatti satin aliminda GSM
operatorlerinin - (Turkcell, Telsim-Vodafone, Avea) tercih edilme siralamasin
belirlemislerdir. Bu tercih siralamasini kriterler bazinda ayr1 ayr1 degerlendirmislerdir
(Diindar ve Ecer, 2007).

Savas¢t ve Giinay, ¢alismasinda GSM operatérlerinin {iniversite 6grencilerine yonelik
yarattiklart miisteri degerlerinin, hedef miisterileri tarafindan nasil algilandigini
incelemis ve bu algilamalarin sonucunda GSM operatérlerinin tercih edilmesine etki
eden faktorleri belirlemislerdir (Savasct ve Giinay, 2008).

Calkaya, caligmasinda miisteri bagliligmnin artirilmasi igin incelenmesi gereken en
onemli  faktériin  misteri —memnuniyeti  oldugunu  belirlemistir. ~ Misteri
memnuniyetinden sonra miisteri bagliligina en fazla etkisi olan faktorleri fiyat, giiven ve
kurumsal sosyal sorumluluk olarak belirlemistir (Calkaya, 2009).

Usta ve Memis, algilanan hizmet kalitesi ve marka bagliligi arasindaki iliski {izerinde
miisteri tatmininin dolayli etkisini incelemislerdir. Mobil iletisim sektoriindeki 380
miisteri lizerinde yirittiikleri ¢alismada, algilanan hizmet kalitesinin marka bagliligin
hem dogrudan hem de miisteri tatmini iizerinden dolayli bir sekilde etkiledigini ortaya
¢ikarmislardir (Usta ve Memis, 2009).

Durgut, cep telefonu operatorlerine yonelik marka sadakatini saglayan ve miisterilerin
GSM operatorii  se¢imini belirleyen etkenleri aragtirmistir. Yaptigi calismanin
sonucunda biitiinlesik pazarlama iletisimi, miisteri iligkileri yonetimi, kalite ve fiyat
algisin1 marka sadakatini olusturan belirgin etkenler olarak bulmustur (Durgut, 2010).

Bobrek, calismasinda sabit ve GSM telefon kullanicilarinin memnuniyet diizeylerini
belirleyen faktorleri arastirmis ve analiz etmistir. Calismanin sonunda olusturulan
memnuniyet modelini gercek verilerle analiz ederek etkilerin boyutlarinin
somutlagtirtlmasint hedeflemistir (Bébrek, 2011).

Isik, GSM operatorlerinin hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, miisteri bagliligi,
algilanan deger, degistirme maliyeti, imaj ve fiyat degiskenleri iizerindeki etkisini
incelemis ve degiskenlerin kendi aralarindaki iligkilerini ifade etmistir. Yapilan
calismanin sonuglarina gore, hizmet kalitesi, imaji, algilanan degeri ve miisteri
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memnuniyetini  dogrudan  etkilemekte, miisteri bagliligini ise dolayli olarak
etkilemektedir (Isik, 2011).

Tiirker ve Tiirker, GSM sektoriinde belirledikleri faktorlerin marka sadakati ile
iliskilerinin OSl¢ililmesini 6grenciler lizerinde uyguladiklart anketler ile saglamistir.
Miisteri memnuniyeti, algilanan deger ve markaya giiven faktorlerinin marka sadakati
olugturmada son derece 6nemli faktorler oldugunu gormiislerdir (Tirker ve Tiirker,
2013).

Tayyar ve Isik, calismalarinda hizmet kalitesi, fiyat, imaj, algilanan deger, degistirme
maliyeti, memnuniyet ve baglilik arasindaki dogrudan ve dolayl iliskileri yapisal esitlik
modeli kullanarak analiz etmistir. Calismanin sonucunda, miisteri bagliligina en fazla
etkiyi memnuniyetin yaptigin1 gérmistiir (Tayyar ve Isik, 2013).

2.ARASTIRMANIN YONTEM BiLiMi

2.1.Arastirmanin Konusu ve Amaci

Bu c¢alismada Ankara’da c¢alisan ve internet kullanicis1 olan kigilerin GSM
operatorlerine yonelik memnuniyet diizeylerini belirlemek amaglanmigtir. Calismayla;
e  Miisteri memnuniyetini etkileyen kriterler,
e Her bir operatdr igin kriterlere gore memnuniyet siralamas,
e Memnuniyet diizeylerinin operatér ve kriterlere gore degiskenlik gosterip
gostermedigi,
e  Operatorlerin gelisime acik yanlar belirlenecektir.

2.2. Arastirmanin Kapsam

Ankara’da galisan ve internet kullanicisi olan kisiler, aragtirmanin ana kiitlesini
olusturmaktadir. Ana kiitle ¢ok genistir ve sayist bilinmemektedir. Ana kiitle sayisinin
bilinmedigi durumlarda drneklem hesab,

n=( PxQ x[Za]?)/ (HATA PAYI)? formiilii yardimiyla hesaplanir. Burada:

P=Tahmin edilen ve istenen 6zellik orani, 0.5 olarak alinmistir.

Q- Istenmeyen 6zellik orani, 0.5 olarak almmustir.

Hata Payi= Arastirmaci tarafindan miisaade edilebilecek oran; 0.01 den 0.1 e kadar
belirlenebilir. Caligmada 0.05 olarak alinmustir.

0=0.05 olarak alinmistir.

[Zo]: Aragtirmacinin iki yonlii standart gliven seviyesi; 6rnegin a=0.05 ise z=1- a= 0.95
ve bu durumda [Za]’ nin iki yonlii degeri z tablosundan 1.96 olarak bulunur.

n=( PxQ x[Za]?)/ (HATA PAYI)?

n=0.5x0.5x (1.96)%(0.05)?

n=384.16
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Anket, elektronik ortamda yaklasik 850 kisiye gonderilmis ve 530 kisiden geri doniis
olmustur ve bu kisiler 6rneklemi olusturmustur.

Erginel ve ark.,(2010) calismasi incelenmis ve arastirmalarinda belirledikleri kriterler
bu caligmaya da 151k tutmustur. Calismadan segilen bazi kriterler asagidaki gibidir:

e  Operator i¢i arama fiyati

e  Operator dig1 arama fiyati

e Kapsama alan

e Teknolojik gelismeler

e Algilanan imaj

e Tarifeler

e Kampanyalar

Bunun yaninda GSM operatérlerini kullanan kisilerin de goriislerine bagvurulmus ve
e  Online islemler
e Internet hiz1
e  Genel memnuniyet diizeyi gibi kriterler eklenmistir.

Bu kriterlerle ilgili olarak kurulan hipotezler agsagida verilmistir:

Ho1 = Operatdr tiirii Ve kullanicilarin memnuniyet diizeyleri arasinda bir iligki yoktur.
H11 = Operatdr tiirii ve kullanicilarin memnuniyet diizeyleri arasinda iligki vardir.
Hg, = Operatdr tiirii ve operatdr igi arama fiyati arasinda bir iliski yoktur.
H;, = Operator tiirii ve operatdr i¢i arama fiyati arasinda iliski vardir.

Hgs = Operator tiirii ve operator dist arama fiyati arasinda bir iligki yoktur.
H;3 = Operator tiirii ve operator dist arama fiyati arasinda iliski vardir.

Hos = Operator tiirii ve kapsama alani arasinda bir iliski yoktur.

H14 = Operator tiirii ve kapsama alani arasinda iliski vardir.

Hos = Operatdr tiirii ve teknolojik gelismeleri arasinda bir iligki yoktur.
H15 = Operatdr tiirii ve teknolojik gelismeleri arasinda iligki vardir.

Hoe = Operatdr tiirii ve algilanan imaj arasinda bir iliski yoktur.

H16 = Operatdr tiirii ve algilanan imaj arasinda iliski vardir.

Ho7 = Operatdr tiirii ve tarifeler arasinda bir iliski yoktur.

H,7 = Operator tiirii ve tarifeler arasinda iliski vardir.

Hog = Operator tiirii ve kampanyalar arasinda bir iligki yoktur.

H;g = Operator tiirii ve kampanyalar arasinda iligki vardir.

Hgo = Operatér tiirii ve online islemler arasinda bir iliski yoktur.

Hig9 = Operator tiirii ve online islemler arasinda iliski vardir.

Ho10 = Operatdr tiirii ve internet hizi arasinda bir iliski yoktur.

H110 = Operator tiirli ve internet hizi arasinda iliski vardir.

Ayrica ankette yas, cinsiyet, egitim, medeni durum gibi demografik sorularin yani sira,
abonesi olduklar1 operator ve hizmet aldiklart siire de sorulmustur.
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2.3.Arastirma Yontemi

Onceki boliimde yer alan kriterler ele alinmus ve bir anket hazirlanmustir. Anket sorular
hazirlanirken, belirlenen kriterlere ait memnuniyet diizeylerini 6l¢en sorulara ve
demografik sorulara yer verilmistir.

Ankette kriterlere yonelik memnuniyet diizeyleri arastirtlirken 1(en diigiik)-5(en
yiiksek) aras1 bir deger vermeleri istenmistir. Bu sorular cevaplamasi zorunlu olarak
belirlenmistir. Dolayistyla, ancak zorunlu sorularin hepsine cevap verildiginde anket
tamamlanmaktadir.

Ankette belirlenen kriterlerle ilgili sorulan sorular asagidaki gibidir:

Kullandiginiz  operatdriin  operatér ici arama fiyatindan ne kadar
memnunsunuz? 1°den 5’¢ kadar puan verin (1 en diisiik - 5 en yiiksek puan)
Kullandiginiz operatoriin  diger operatorleri arama fiyatindan ne kadar
memnunsunuz? 1°den 5’e kadar puan verin (1 en diisiik - 5 en yiiksek puan)
Operatoriiniiziin kapsama alani genisliginden ne kadar memnunsunuz? 1’den
5’¢ kadar puan verin (1 en diisiik - 5 en yiiksek puan)

Operatoriiniizii  teknolojik  gelismeler konusunda ne kadar yeterli
buluyorsunuz? 1’den 5’e kadar puan verin (1 en diisiik - 5 en yiiksek puan)
Operatoriiniizii teknoloji, rekabet edebilme, mali yonden giiclii ve giivenilir
olma gibi konularda ne diizeyde goriiyorsunuz? 1’den 5’e kadar puan verin (1
en diistik - 5 en yiiksek puan)

Operatdriiniiziin sundugu tarifelerden ne kadar memnunsunuz? 1’den 5’e kadar
puan verin (1 en diisiik - 5 en yiiksek puan)

Operatoriiniiziin  6zel gilinlerde yaptigi indirimli veya bedava sunulan
kampanyalari ne kadar yeterli buluyorsunuz? 1°den 5’e kadar puan verin (1 en
distik - 5 en yiiksek puan)

Operatoriiniiz online islemler konusunda ne kadar yeterli? 1’den 5’e kadar
puan verin (1 en diisiik - 5 en yiiksek puan)

Operatoriiniiziin internet hizindan ne kadar memnunsunuz? 1’den 5’¢ kadar
puan verin (1 en diisiik - 5 en yiiksek puan)

Anket gibi, bir grubun bir konuya iligkin verdigi cevaplarin degerleri (puan/skor)
toplamina gore degerlendiriliyorsa, bu olgekte yer alan sorularin birbirleri ile
yakinliklarinin derecesi giivenilirlik analizi ile degerlendirilir (Ulasanoglu, 2005).

Anketin giivenilirlik analizi sonucu Tablo 1’de gosterilmistir.
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Tablo 1. Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Cronbach's N of Items
Alpha Alpha Based on
Standardized
Items
,816 ,824 14

Tablo 1’e gore 6lgegin giivenilirligi 0,816 olarak bulunmustur. Dolayistyla 6lgegin
yiiksek derecede giivenilir oldugu sonucuna varilir.

2.4 Verilerin Analizi

Verilerin analizinde IBM SPSS Statistics 20 programi kullanilmistir. Bu program
yardimiyla demografik verilerin dagilimlarinin belirlenmesi amaciyla frekans dagilimi;
operator ile kriterler arasinda bir iliski olup olmadigimi belirlemek igin ki-kare testi
yapilmigtir.

2.5.Arastirmanin Bulgular1 ve Degerlendirilmesi

Arastirma 6rneklemine iligkin yas frekansi Tablo 2°de gosterilmistir.

Tablo 2. Yas Frekansi

Siklik % Kiimiilatif %
20-29 302 57,0 57,0
30-39 170 32,1 89,1
Valid  40-49 54 10,2 99,2
50-59 4 8 100,0
Toplam 530 100,0

Tablo 2’ye gore 20-29 yas arast grup, 6rneklemin %57’sini, 30-39 yas arast grup,
%32,1’ini, 40-49 yas aras1 grup, %10,2’sini ve 50-59 yas arasi grup, %0,8’ini
olusturmaktadir.

Arastirma 6rneklemine iliskin cinsiyet frekansi Tablo 3’te gdsterilmistir.
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Tablo 3. Cinsiyet Frekansi

Siklik % Kiimiilatif %
Bay 316 59,6 59,6
Valid Bayan |214 40,4 100,0
Toplam | 530 100,0

Tablo 3’e gore bayan miisterilerin orani, 6rneklemin %59,6’sin1, erkek miisterilerin
orani ise %40,4’inii olusturmaktadir.

Arastirma 6rneklemine iligkin egitim frekansi Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4. Egitim Frekansi

Siklik % Kiimiilatif %
Doktora 58 10,9 10,9
Lisans 314 59,2 70,2
Valid  Lise 4 8 70,9
Yiksek Lisans 154 29,1 100,0
Toplam 530 100,0

Tablo 4’e gore doktora egitim diizeyinde olan kisilerin orani, 6rneklemin %10,9’unu
olustururken, lisans egitim diizeyindeki kisiler %59,2’sini olugturmaktadir. Lise egitim
diizeyindeki kisilerin oran1 6rneklemin %0,8’ini olustururken yiiksek lisans egitim
diizeyindeki kigiler %29,1’ini olusturmaktadir.

Arastirma 6rneklemine iliskin medeni durum frekanst Tablo 5°te gosterilmistir.

Tablo 5. Medeni Durum Frekansi

Siklik % Kimiilatif %
4 .8 .8
Bekar 242 45,7 46,4
Valid
Evli 284 53,6 100,0
Toplam 530 100,0

Tablo 5’e gore orneklemin %45,7’sini bekar grubu olustururken %53,6’sm1 evli grup

olusturmaktadir.
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Ankete cevap veren kullanicilarin kullandiklar1 operatdrlerin dagilimi Tablo 6’da
sunulmustur.

Tablo 6. Operator Dagilimi

Siklik % Kimilatif %
Avea 222 41,9 41,9
. Turkeell 150 28,3 70,2
Valid
Vodafone 158 29,8 100,0
Toplam 530 100,0

Tablo 6’ya gore Orneklemin %41,9’u Avea miisterisi, %28,3’i Turkcell miisterisi,

%29,8’1 ise Vodafone miisterisidir.

Operatorlerden alinan hizmet siiresi dagilimi Tablo 7°de sunulmustur.

Tablo 7. Hizmet Siiresi Dagilimi

Siklik % Kiimiilatif %
1 yildan az 26 49 49
1-5 yil arasi 232 43,8 48,7
Valid 10 yildan fazla | 122 23,0 71,7
6-10 y1l arasi 150 28,3 100,0
Toplam 530 100,0

Tablo 7°ye gore 1 yildan az ayni operatorii kullanan miisteriler, 6rneklemin %4,9’unu
olustururken, 1-5 yil arasi ayni operatdrii kullanan miisteriler, 6rneklemin %43,8’ini
olusturmaktadir. 6-10 yil arast aynt operatdrii kullanan miigteriler, Srneklemin
%28,3’linii, 10 yildan fazla ayn1 operatorii kullanan miisteriler ise 6rneklemin %23 iinil
olugturmaktadir.

Operatér ve memnuniyet ortalamalarinin karsilagtirmasi Tablo 8’de gosterilmistir.
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Tablo 8. Operatér-Memnuniyet Capraz Tablosu

MEMNUNIYET Total
1 2 3 4 5
Count 2 40 108 62 10 222
% within OPERATOR 0,9% |[18,0% |48,6% [27,9% |4,5% |100,0%
g % within MEMNUNIYET |12,5% [54,1% |58,1% [30,1% |20,8% [41,9%
Z % of Total 04% |[75% [204% [11,7% |1,9% |[41,9%
Count 2 16 44 60 28 150
% within OPERATOR 1,3% |10,7% |29,3% |40,0% |18,7% |100,0%
E % within MEMNUNIYET | 12,5% [21,6% |23,7% [29,1% |583% [28,3%
E(%omem 04% [30% [83% [113% |53% |283%
Count 12 18 34 84 10 158
% within OPERATOR 76% |11,4% [215% |53,2% [6,3% |100,0%

% within MEMNUNIYET | 75,0% |[24,3% |[18,3% |40,8% |20,8% |[29,8%

OPERATOR
Vodafone

% of Total 2,3% [3,4% 6,4% 158% |[1,9% 29,8%
Count 16 74 186 206 48 530
% within OPERATOR 3,0 |[14,0% |351% |38,9% [91% 100,0%

% within MEMNUNIYET | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

Total

% of Total 3,0% |[14,0% [351% |38,9% |9,1% |[100,0%

Tablo 8’de Avea, Turkcell ve Vodafone abonelerinin memnuniyet diizeyleri 1 ile 5
arasinda degismekte olup 1, en disiik degeri ifade ederken 5, en yiiksek degeri ifade
etmektedir. Operatorler kendi i¢lerinde degerlendirildiginde;

Avea operatoriinii kullanan miisterilerin  %0,9’u  memnuniyet diizeyini 1, %181
memnuniyet diizeyini 2, %48,6’1 memnuniyet diizeyini 3, %27,9’'u memnuniyet
diizeyini 4, %4,5’1 ise memnuniyet diizeyini 5 olarak belirlemistir. Avea operatorii igin
memnuniyet diizeylerini 3 olarak belirleyen miisterilerin sayist gogunluktadir.

Turkcell operatoriinii kullanan misterilerin %1,3’{i memnuniyet diizeyini 1, %10,7’si
memnuniyet diizeyini 2, %29,3’li memnuniyet diizeyini 3, %40°1 memnuniyet diizeyini
4, %18,7’si ise memnuniyet diizeyini 5 olarak belirlemistir. Turkcell operatorii icin
memnuniyet diizeylerini 4 olarak belirleyen miisterilerin sayis1 ¢ogunluktadir.
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Vodafone operatdriinii kullanan miisterilerin %7,6’s1 memnuniyet diizeyini 1, %11,4%i
memnuniyet diizeyini 2, %21,5’si memnuniyet diizeyini 3, %53,2’si memnuniyet
diizeyini 4, %6,3’1i ise memnuniyet diizeyini 5 olarak belirlemistir. Vodafone operatdrii
icin memnuniyet diizeylerini 4 olarak belirleyen miisterilerin sayisi gogunluktadir.

Operatdrler memnuniyet diizeyleri bazinda degerlendirildiginde;

Memnuniyet diizeyi 1 olan miisterilerin %12,5’u Avea miisterisi, %12,5’u Turkcell
miigterisi ve %75’1 Vodafone miisterisidir. Memnuniyet diizeyi 2 olan miisterilerin
%54,1°’1 Avea migsterisi, %21,6’s1 Turkcell ve %?24,3’i Vodafone miisterisidir.
Memnuniyet diizeyi 3 olan miisterilerin %58,1’1 Avea miisterisi, %23,7’si Turkcell
miigterisi ve %18,3’i Vodafone miisterisidir. Memnuniyet diizeyi 4 olan miisterilerin
%30,1’1 Avea miisterisi, %29,1°1 Turkcell miisterisi ve %40,8’1 Vodafone miisterisidir.
Memnuniyet diizeyi 5 olan miisterilerin %20,8’i Avea miisterisi, %58,3’ii Turkcell
miisterisi ve %20,8’1 Vodafone miisterisidir.

Burada, GSM abonelerinin kullandiklar1 operatdr ile memnuniyet diizeyleri arasinda
iligki olup olmadig: ki-kare testi ile incelenmistir. Ki-kare testi sonuglar1 Tablo 9’da

verilmigtir.

Tablo 9. Operatdr tiirii ve memnuniyet diizeyleri ki-kare testi sonuglari

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 78,404% 8 ,000
Likelihood Ratio 74,449 8 ,000
N of Valid Cases 530

Ki-kare sonuglarmin  degerlendirme  kriteri  asagidaki  bilgilere = gore
yapilmaktadir(Ulasanoglu, 2005):

Ki-kare Degerlendirme kriteri;
Pearson ki-kare degeri > 0.05 Fark YOK
Pearson ki-kare degeri < 0.05 Fark VAR

Tablo 9’a gore Pearson ki-kare degerinin 0,0 oldugu goriilmektedir. Bu deger 0,05’ten
kiiciik oldugu i¢in, Ki-kare testi sonuglari %5 anlamlilik diizeyinde (%95 giiven
araliginda) GSM kullanicilarin  kullandiklar1 operatdr ile memnuniyet diizeyleri
arasindaki iligkinin anlamli oldugunu géstermektedir. Hy hipotezi red, H; hipotezi kabul
edilir. Yani operatdr tiirii ve kullanicilarin memnuniyet diizeyleri arasinda iligki vardir.

GSM kullanicilarinin kullandiklar: operatdr ile operatdr i¢i arama fiyati arasindaki iliski
Ki-kare testi ile incelenmistir. Ki-kare testi sonuglar1 Tablo 10’da verilmistir.
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Tablo 10. Operator tiirii ve operator i¢i arama fiyati ki-kare testi sonuglari

Value df Asymp. Sig. (2-
sided)
Pearson Chi-Square 75,207% 8 ,000
Likelihood Ratio 91,956 8 ,000
N of Valid Cases 530

Tablo 10’a gore Pearson ki-kare degerinin 0,0 oldugu goriilmektedir. Bu deger 0,05’ten
kiigiik oldugu icin, Ki-kare testi sonuglart %5 anlamlilik diizeyinde (%95 giiven
araliginda) GSM kullanicilarin kullandiklar1 operator tiirii ile operatdr i¢i arama fiyati
arasindaki iliskinin anlamli oldugunu gostermektedir. Hy hipotezi red, H; hipotezi kabul
edilir. Yani, operator tiirli ve operator i¢i arama fiyati arasinda iligki vardir.

GSM kullanicilarinin kullandiklar1 operator ile operatdr digt arama fiyati arasindaki
iligki ki-kare testi ile incelenmistir. Ki-kare testi sonuglar1 Tablo 11’°de verilmistir.

Tablo 11. Operator tiirii ve operatér digi arama fiyati ki-kare testi sonuglari

Value df Asymp. Sig. (2-
sided)
Pearson Chi-Square 75,207* |8 ,000
Likelihood Ratio 91,956 8 ,000
N of Valid Cases 530

Tablo 11’e gore Pearson ki-kare degerinin 0,0 oldugu goriilmektedir. Bu deger 0,05’ten
kiigiik oldugu icin, Ki-kare testi sonuglart %5 anlamlilik diizeyinde (%95 giiven
araliginda) GSM kullanicilarin kullandiklari operator tiirii ile operator disi arama fiyati
arasindaki iliskinin anlamli oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla Hq hipotezi red, H;
hipotezi kabul edilir.

GSM kullanicilariin kullandiklar1 operatdr ile operatorlerin kapsama alani arasindaki
iligki ki-kare testi ile incelenmistir. Ki-kare testi sonuglar1 Tablo 12’de verilmistir.

Tablo 12. Operator ve kapsama alani Ki-kare testi sonuglari

Value df Asymp. Sig. (2-
sided)
Pearson Chi-Square 223,292* |8 ,000
Likelihood Ratio 264,492 8 ,000
N of Valid Cases 530
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Tablo 12’ye gore Pearson ki-kare degerinin 0,0 oldugu goriilmektedir. Bu deger
0,05’ten kiigiik oldugu igin, Ki-kare testi sonuglart %5 anlamlilik diizeyinde (%95
given araliginda) GSM kullanicilarin  kullandiklar1 operator tiirli kapsama alani
arasindaki iligkinin anlamli oldugunu gostermektedir. Hy hipotezi red, H; hipotezi kabul
edilir. Yani, operator tiirli ve kapsama alani arasinda iliski vardir.

GSM kullanicilarinin kullandiklart operator ve teknolojik gelismeler arasindaki iligki ki-
kare testi ile incelenmistir. Ki-kare testi sonuglar1 Tablo 13’te verilmistir.

Tablo 13. Operator tiirii ve teknolojik gelismeler ki-kare testi sonuglari

Value df Asymp. Sig. (2-
sided)
Pearson Chi-Square 189,994* |8 ,000
Likelihood Ratio 206,575 8 ,000
N of Valid Cases 530

Tablo 13’e gore Pearson ki-kare degerinin 0,0 oldugu goériilmektedir. Bu deger 0,05’ten
kiiciik oldugu icin, Ki-kare testi sonuglart %5 anlamlilik diizeyinde (%95 giiven
araliginda) GSM kullanicilarin kullandiklar1 operatdr tiirii ile teknolojik gelismeler
arasindaki iligkinin anlamli oldugunu géstermektedir. Hy hipotezi red, H1 hipotezi kabul
edilir. Yani, operator tiirii ve teknolojik gelismeler arasinda iligki vardir.

GSM kullanicilarinin kullandiklar1 operator tiirii ve algilanan imaj arasindaki iliski ki-
kare testi ile incelenmistir. Ki-kare testi sonuglart Tablo 14°te verilmistir.

Tablo 14.Operator tiirii ve algilanan imaj ki-kare testi sonuglari

Value df Asymp. Sig. (2-
sided)
Pearson Chi-Square 185,541* |6 ,000
Likelihood Ratio 192,668 6 ,000
N of Valid Cases 530

Tablo 14’e gore Pearson ki-kare degerinin 0,0 oldugu goriilmektedir. Bu deger 0,05’ten
kiiciik oldugu ig¢in, Ki-kare testi sonuglart %5 anlamlilik diizeyinde (%95 giiven
araliginda) GSM kullanicilarin kullandiklar1 operator tiirii ile algilanan imaj arasindaki
iliskinin anlamli oldugunu goéstermektedir. Ho hipotezi red, H; hipotezi kabul edilir.
Yani, operator tiirii ve algilanan imaj arasinda iliski vardir.

GSM kullanicilarinin kullandiklar1 operatdr tiirii ve tarifeler arasindaki iligki ki-kare
testi ile incelenmistir. Ki-kare testi sonuglar1 Tablo 15°te verilmistir.
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Tablo 15. Operator ve tarifeler ki-kare testi sonuglari

Value df Asymp. Sig. (2-
sided)
Pearson Chi-Square 70,438% |8 ,000
Likelihood Ratio 72,121 8 ,000
N of Valid Cases 530

Tablo 15’e gore Pearson ki-kare degerinin 0,0 oldugu goriillmektedir. Bu deger 0,05’ten
kiigiik oldugu icin, Ki-kare testi sonuglart %5 anlamlilik diizeyinde (%95 giiven
araliginda) GSM kullanicilarin  kullandiklar1 operator tirli ile tarifeler arasindaki
iliskinin anlamh oldugunu gostermektedir. Hy hipotezi red, H; hipotezi kabul edilir.
Yani, operator tiirli ve tarifeler arasinda iliski vardir.

GSM kullanicilarinin kullandiklar1 operator tiirii ve kampanyalar arasindaki iliski ki-
kare testi ile incelenmistir. Ki-kare testi sonuglart Tablo 16°da verilmistir.

Tablo 16. Operator tiirli ve kampanyalar ki-kare testi sonuglar

Value df Asymp. Sig. (2-
sided)
Pearson Chi-Square 11,173° 8 ,192
Likelihood Ratio 15,895 8 ,044
N of Valid Cases 530

Tablo 16’ya gore Pearson ki-kare degerinin 0,192 oldugu goriilmektedir. Bu deger
0,05’ten biiyiik oldugu i¢in, Ki-kare testi sonuglart %5 anlamlilik diizeyinde (%95
giiven araliginda) GSM kullanicilarinin kullandiklar1 operator tiirii ile kampanyalar
arasindaki iligkinin anlamli olmadigin1 gostermektedir. Hy hipotezi kabul, H; hipotezi
red edilir. Yani, operator tiirli ve kampanyalar arasinda iliski yoktur.

GSM kullanicilarinin kullandiklari operator tiirli ve online islemler arasindaki iliski ki-
kare testi ile incelenmistir. Ki-kare testi sonuglart Tablo 17°de verilmistir.
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Tablo 17. Operator tiirii ve online islemler ki-kare testi sonuglari

Value df Asymp. Sig. (2-
sided)
Pearson Chi-Square 60,598* |8 ,000
Likelihood Ratio 67,603 8 ,000
N of Valid Cases 530

Tablo 17°ye gore Pearson ki-kare degerinin 0,0 oldugu goriilmektedir. Bu deger
0,05’ten kiigiik oldugu igin, Ki-kare testi sonuglart %5 anlamlilik diizeyinde (%95
giiven araliginda) GSM kullanicilarin kullandiklari operator tiirii ile online iglemler
arasindaki iligkinin anlamli oldugunu gostermektedir. Hy hipotezi red, H; hipotezi kabul
edilir. Yani, operator tiirli ve online islemler arasinda iligki vardir.

GSM kullanicilarinin kullandiklar1 operatdr ve internet hizi arasindaki iliski ki-kare testi
ile incelenmistir. Ki-kare testi sonuglar1 Tablo 18’de verilmistir.

Tablo 18. Operator tiirii ve internet hiz1 ki-kare testi sonuglari
Value df Asymp. Sig. (2-sided)

Pearson Chi-Square 142,409 8 ,000
Likelihood Ratio 164,404 8 ,000
N of Valid Cases 530

Tablo 18’e gore Pearson ki-kare degerinin 0,0 oldugu goriilmektedir. Bu deger 0,05’ten
kiiciik oldugu icin, Ki-kare testi sonuglart %5 anlamlilik diizeyinde (%95 giiven
araliginda) GSM kullanicilarin kullandiklart operator tiirii ile internet hizi arasindaki
iliskinin anlamh oldugunu gostermektedir. Hy hipotezi red, H; hipotezi kabul edilir.
Yani, operator tiirli ve internet hizi arasinda iliski vardir.

GSM kullanicilariin kullandiklar1 operator ve aldiklari hizmet siiresi arasindaki iliski
ki-kare testi ile incelenmistir. Ki-kare testi sonuglar1 Tablo 19°da verilmistir.
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Tablo 19. Operator tiirii ve alinan hizmet siiresi ki-kare testi
sonuglari

Value df Asymp. Sig. (2-
sided)
Pearson Chi-Square 37,402 |6 ,000
Likelihood Ratio 38,587 6 ,000
N of Valid Cases 530

Tablo 19’a gore Pearson ki-kare degerinin 0,005 oldugu goriilmektedir. Bu deger
0,05’ten kiigiik oldugu igin, Ki-kare testi sonuglart %5 anlamlilik diizeyinde (%95
giiven araliginda) GSM kullanicilarin kullandiklart operator tiirii ile alinan hizmet siiresi
arasindaki iliskinin anlamli oldugunu gostermektedir. Hq hipotezi red, H; hipotezi kabul
edilir. Yani, Operatdr tiirii ve alinan hizmet siiresi arasinda iligki vardir.

3.SONUC VE DEGERLENDIRME

Teknolojinin  gelismesiyle biiyiiyen GSM  sektoriinde ¢ok sayida operator
bulunmaktadir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren ve sektorde hakim olan ii¢ biiyiik operator
Avea, Turkcell ve Vodafone bir yandan mevcut abonelerini korumaya ¢alisirken diger
yandan yeni aboneler kazanmaya caligmaktadir. GSM operatorlerinin memnuniyet
diizeylerini 6lgmeyi amaglayan ¢aligmada bir anket hazirlanmis ve Ankara’da c¢alisan ve
internet kullanicist olan kisilere elektronik ortamda gonderilmistir. Veriler IBM SPSS
Statistics 20 programinda analiz edilmistir ve memnuniyet diizeyleri kriter bazinda
incelenmistir. Miisteri memnuniyetinin abonelerin kullandiklar1 operatére ve kritere
gore degiskenlik gosterdigi goriilmiistiir. Buna gore su sonuglara ulagilmistir:

Yapilan ¢aligmada, anketi cevaplayan abonelerin kullandiklar1 operatore gore yiizdesi;
Avea(%41,9), Turkcell(%28,3) ve Vodafone(%29,8)’dir. Miisterilerin  genel
memnuniyet diizeyleri siralandiginda en memnun olunan operatdriin sirasiyla
Vodafone, Turkcell ve Avea oldugu goriilmektedir.

Abonelerin kullandiklar1 operatdre bagli olarak operatdr ici ve dist arama fiyati
memnuniyeti de degiskenlik gostermektedir. Operatdr i¢i arama fiyati memnuniyetini 5
olarak degerlendiren abonelerin %70,4°ii Avea’ya aitken %29,6’s1 Vodafone’ a aittir ve
Turkcell abonelerinden bu kriter icin memnuniyet diizeyi 5 olan abone yoktur. Operator
ici arama fiyati memnuniyet diizeyleri siralandiginda en memnun olunan operatoriin
sirastyla Avea, Vodafone ve Turkcell oldugu goriilmektedir. Ayn1 seklide operator dis
arama fiyatim1 5 olarak degerlendiren abonelerin %66,7°si Avea’ya aitken %33,3’i
Vodafone’ a aittir ve Turkcell abonelerinden bu kriter icin memnuniyet diizeyi 5 olan
abone yoktur. Operator dist arama fiyati memnuniyet diizeyinin de sirasiyla Avea,
Vodafone ve Turkcell’e ait oldugu goriilmektedir.
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GSM abonelerinin kullandiklar1 operatdre bagli olarak aldiklar1 hizmet siiresi 6-10 yil
arast olanlarin %42,7’si Avea, %41,3’1 Turkcell,% 16’s1 Vodafone’dur.

Yasadiklart sehirde abonesi olduklari operatoriin bayi sayisint yeterli bulanlarin orani
Avea i¢in %42,3 Turkceell igin % 25,6 Vodafone i¢in %32,2’dir. Buradan hareketle bayi
sayisinin en yeterli oldugu diisiiniilen operator, Avea olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Kapsama alani memnuniyet diizeyini Avea kullananlarin ¢ogunlugu(%30,6) 4, Turkcell
kullananlarin ¢ogunlugu(65,3) 5 ve Vodafone kullananlarin ¢ogunlugu (%44,3) 4 olarak
degerlendirmistir. Kapsama alani en iyi olarak diisiiniilen operator, sirasiyla Turkeell,
Vodafone ve Avea’dir.

Internet h1iz1 memnuniyet diizeyini Avea kullananlarin ¢ogunlugu(%39,6) 3, Turkcell
kullananlarin ¢gogunlugu(50,7) 4 ve Vodafone kullananlarin gogunlugu (%43) 3 olarak
degerlendirmistir. Internet hiz1 en iyi olarak diisiiniilen operatdr, sirasiyla Turkcell,
Vodafone ve Avea’dir.

Teknolojik gelismelerde memnuniyet diizeyini Avea kullananlarin gogunlugu(%44,1) 3,
Turkcell kullananlarin ¢ogunlugu(50,7) 4 ve Vodafone kullananlarin ¢ogunlugu
(%51,9) 3 olarak degerlendirmistir. Teknolojik gelismelerde en basarili olarak
diistiniilen operatdr, sirastyla Turkcell, Vodafone ve Avea’dir.

Online islemlerde memnuniyet diizeyini Avea kullananlarin ¢ogunlugu(%44,1),
Turkcell kullananlarin ¢ogunlugu(%62,7) ve Vodafone kullananlarin g¢ogunlugu
(%46,8) 4 olarak degerlendirmistir. Online islemlerde en basarili olarak diigiiniilen
operator, sirastyla Turkcell, Vodafone ve Avea’dir.

Algilanan imaj kriteri ele alindiginda Avea kullananlarin ¢ogunlugu(%51,4) 3, Turkcell
kullananlarin ¢ogunlugu(%58,7) 5 ve Vodafone kullananlarin ¢ogunlugu (%45,6) 3
olarak degerlendirmistir. Algilanan imaji1 en yiiksek olan operator, sirasiyla Turkcell,
Avea ve Vodafone’dur.

Avea, kapsama alani, internet hizi, teknolojik gelismeler ve online islemler gibi
kriterlerde diger operatorlere gore daha gelistirilebilir seviyededir.

Turkcell, operator i¢i arama fiyati ve operatdr dist arama fiyatr gibi kriterlerde diger
operatorlere gore daha gelistirilebilir seviyededir.

Vodafone, yasadiklar: sehirde abonesi olduklar1 operatdriin bayi sayisini yeterli bulma
ve algilanan imaj gibi kriterlerde diger operatorlere gore daha gelistirilebilir
seviyededir.
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