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OZET

Bu ¢alismada, miisteri baghiliginin 6nemi, miisteri bagliligini
etkileyen faktorler ve GSM (Global System for Mobile
Communications-Mobil Iletisim igin Kiiresel Sistem) operatdrlerine
baglilig1 etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaciyla yapilan arastirma
sonuclar1 acgiklanmistir. 483 Pamukkale Universitesi 6grencisi
lizerinde yapilan tanimlayici aragtirma sonuglarina gore; iletisim
kalitesi, iletisim maliyeti, degistirme maliyeti ve hizmet cesitliliginin
GSM operatorlerine baglilik lizerinde 6nemli rolii vardir. Bu faktorler
icinde oOzellikle degistirme maliyetinin 6nemli bir yeri vardir. GSM
operatorleri arasinda numaralarin tasmabilirligi ile ilgili yasal
diizenlemelerin yliriirliige girmesiyle GSM operatorlerinin miisteri
sayillar1 da Onemli olarak degisebilecektir. Bu nedenle GSM
operatdrleri, miisteri bagliligt programlarima daha fazla ©nem
vermelidir.
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ABSTRACT

In this study, the importance of customer loyalty, the drivers of
developing customer loyalty and survey results aimed to determine the
drivers of customer loyalty to GSM (Global System for Mobile
Communications) operators are explained. According to descriptive
survey results conducted among 483 students in Pamukkale
University, communication quality, communication cost, customer
switching cost and service variations play very important role to
develop customer loyalty in GSM industry. Among these drivers,
customer switching cost is very important particularly because there is
a draft of law about carrying phone numbers to different GSM
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operators. Once phone numbers mobility law among GSM operators
issued, it is assumed that the numbers of GSM customers can be
dramatically changed by switching among them. Therefore, GSM
operators should take into more considerations about customer loyalty
programs.

Keywords: Customer Loyalty, GSM Industry

GIRIS

1990’11 yillardan itibaren artan rekabet, iriinler (mal ve
hizmetler) arasinda algilanan esitlik, artan miisteri bilinci ve iirlinlerin
fiyatlarma  duyarlilk ve geleneksel tutundurma araglarinin
maliyetlerinin artmasina karsilik etkinliginin azalmasi, isletmelerin
daha fazla rekabet baskisi altinda bulunmalarina neden olmustur. Bu
rekabet sartlari, isletmeleri misteri bagliligt programlarin
sunabilecegi firsatlar arastirmaya yoneltmis ve mevcut miisterileri ile
daha fazla ilgilenmeye zorlamigtir. Buna gore isletmeler, mevcut
miisterilerini  isletmeye ve/veya isletmenin sundugu iiriinlere,
markalara veya magazalara baglilik duyan birer miisteri haline getirme
yonlli pazarlama stratejileri hazirlamaya yonelmislerdir (Marketing,
1993a: 24).

Miisteri bagliligi, diger sektorlerde oldugu gibi GSM sektorii
icin de 6nemlidir. Bunun temel nedeni, GSM sektoriiniin olgunluk
asamasina gelmesi sonucu yeni miisterilerin  (abonelerin)
kazanilmasinin zor ve maliyetli olmasi ve GSM operatorlerinin
mevcut miisterilerinin, diger operatorlerin potansiyel miisterileri
olmasidir. ABD’de yayinlanan 2005 Tiiketici Raporlarina gore, 2004
yilinda mobil telefon (cep telefonu) kullanicilarinin %35’i, GSM
operatorlerini degistirmeyi disiinmektedir (Kim vd., 2006: 208). Bu
nedenle GSM sektoriinde, miisteri baglhiligi programlar1 daha fazla
giindeme gelmeye baslamis ve GSM operatorlerine baglilig: etkileyen
degiskenlerle ilgili farkl1 arastirmalar yapilmistir. Ancak iilkelere gore
GSM  operatorlerine  bagliligt  etkileyen  faktorler  farklilik
gosterebilmektedir. Ornegin, Fransa’da sunulan GSM hizmetlerinde
algilanan kalitenin ve degistirme maliyetinin GSM operatorlerine olan
bagliliga etkisi (Lee vd., 2001), Almanya’da GSM operatorlerinin
miisterilerini elde tutma, memnun etme ve baglilik dizeyleri
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arasindaki iliski (Gerpott vd., 2001), Giiney Kore’de miisteri
memnuniyeti ve degistirme maliyetinin baglilik tizerindeki etkisi (Kim
vd., 2004), Tiirkiye’de isletme imaj1, algilanan hizmet kalitesi, giiven
ve degistirme maliyetinin GSM operatdrii miisterilerinin baghliklarina
etkisi (Aydin ve Ozer: 2005) ve ABD’de GSM operatdriiniin sundugu
hizmet kalitesi, algilanan deger ve bunlarin memnuniyet ve baglilik
tizerindeki etkisi (Kim vd., 2006) yapilan arastirmalarla analiz
edilmistir.

Bu c¢aligmanin birinci kisminda miisteri bagliligi kavramu,
miisteri baghliginin 6énemi, miisteri baghligimi etkileyen degiskenler
ve Tiirkiye’de GSM sektoriiniin temel dzellikleri agiklanmustir. Ikinci
kisimda ise  Pamukkale  Universitesi ~ dgrencilerinin ~ GSM
operatdrlerine baghilik diizeyleri, bagliliklarii etkileyen faktorler ve
bu faktorlerin GSM operatorlerine bagliliktaki etki diizeylerinin
belirlenmesi yonlii arastirma sonuglari agiklanmistir.

I. MUSTERI BAGLILIGI

Insanlar, bir takima, ailesine, annesine, isletmeye, markaya,
hizmete, magazaya veya magaza icinde bir personele baglilik
gosterebilir. Jenkinson (1995: 123) insanlarin baglilik davraniginin
kolaylikla gézlemlenebilecegini, ancak ne oldugunu tanimlamanin ise
kolay olmadigint belirtmistir. Literatiirde miisteri bagliligi bazi
yazarlar tarafindan asagidaki sekilde tanimlanmaktadir. Miisteri
baglhiligini; Griffin (1995: 4) miisterilerin siirekli ancak rastlantisal ve
gelisigiizel olmayan bir satin alma davranis1 gostermesi, Sewell ve
Brown (1998: 5) bir isletmeye, onun {irettigi iirlinleri tekrar tekrar
satin alarak gosterilen davranig, Bloemer vd., (1998: 276-286)
miisterilerin gili¢lii olumlu tutuma bagli olarak belirli bir markaya,
magazaya veya tedarik¢iye karsi gosterdigi tekrarli satin alma
davranisi, Oliver (1999: 34) miisterilerin tercihlerinde bir degisiklige
neden olabilecek durumlara ve pazarlama ¢abalarina ragmen, siirekli
olarak tercih ettigi {Uriinleri tekrar satin alma, tekrar tekrar o
isletmenin, iriinlerin ve magazanin miisterisi olma konusunda
kendisini adamas1 ve Neal (1999: 21) toplam satin alma i¢inde belli
bir kategorideki ayni liriinlerin miisteriler tarafindan stirekli satin alma
durumu olarak farkli sekillerde tanimlamiglardir.
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Miisteri baglilig: ile ilgili yapilan tanimlarda belli bir mal ve
hizmeti tekrar tekrar satin alma ve belirli davranislari, goniilli ve
istekli bir sekilde tekrarlama egilimi vurgulanmaktadir. Ancak, Dick
ve Basu (1994: 99-114) tekrarlanan satin alma davranisinin tam olarak
miisteri bagliligi demek olmadigin1 ve miisteri bagliligina bir marka,
irlin veya magazaya yonelik olumlu tutum ve siirekli miisteri olma
davraniglart arasindaki 1iligki olarak bakilmasi gerektigine isaret
etmislerdir. Bu tanimlar 1s18inda misteri baghiligi, misterilerin
ithtiyaclarin karsilamada, belli iiriinleri diizenli, tutarli, siirekli olarak
ayni isletmeden satin alma egilimi, arzusu ve davranigi gdstermesi ve
isletmeye karst olumlu bir tutum icinde bulunmasit olarak
aciklanabilir.

A) MUSTERI BAGLILIGININ ONEMI

Diinyada miisteri baglilig1 olusturma yonlii pazarlamaya dogru
bir yonelim vardir. Bunun temel nedeni, isletmelerin faaliyetlerini
siirdiirmeleri ve diizenli gelir elde etmeleri icin siirekli miisterilere
ihtiya¢c duymalaridir. Miisterilerin tekrar tekrar ayni isletmeyi tercih
etmesinin  saglanmast i¢in degisik isimlerle farkli stratejiler
onerilmesine ragmen bir¢ok isletme yoneticisi, miisteri baghiliginin
saglanmasi lizerinde yogunlagmistir (Duffy, 1998: 435).

Dick ve Basu, (1994: 99-114) misteri baghlhiginin,
sirdiiriilebilir rekabet avantaji olusturulmasinda O6nemli bir unsur
oldugunu, isletmenin faaliyetlerine olumlu katkida bulundugunu ve
miisteri baglilig1 yonetimi gorevinin yonetimsel ¢abalarin merkezinde
bulunmasi gerektigini vurgulamislardir. Kotler (2000: 19) ise
gelecekte pazarlamanin gidecegi yonlerden birinin, miisterilerine
hayat boyu mal ve hizmet sunulmasi stratejilerin uygulanmasi
olacagini belirtmistir.

Isletmelerin, miisteri baglilig: saglama yonlii programlara daha
fazla 6nem vermelerinin temel nedenleri, isletmeye baglilik duyan
miisterilerin; (1) isletmelerin daha uzun siireli miisterileri olmalari, (2)
hizmet edilme maliyetlerinin yeni miisterilere gére daha diisiik olmasi,
(3) daha fazla harcama yapma ve satin alma egiliminde bulunmalari,
(4) isletmenin sundugu diger iirlinleri daha kolay satin almalari, (5)
iriinlerin fiyatlarina daha az duyarli olup yiiksek fiyat 6demeye hazir
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olmalari, (6) ayn iirlini sunan rakip isletmelerin rekabet araclarina
duyarsiz  kalmalar1 nedeniyle rakiplerin pazara girmelerini
zorlagtirmalari, (7) bagli oldugu isletmelerin iirtinlerini, baskalarina
tavsiye etmeleri ve isletmenin goniilli agizdan agza pazarlama ve
duyurum araci olmalari, (8) isletmenin mal ve hizmet sunumlarinda
yaptiklar1 hatalarina kars1 daha toleransli davranmasi ve (9) baghilik
duyduklart isletmeleri savunma tutumu ve davramisi gostermeleri
olarak siralanabilir. Aymi sekilde isletmelerin; (1) pazarlama
faaliyetlerinde kullandig1 medya ve arag tiirlerinin sayisinin ¢gogalmasi
ve g¢esitlenmesi nedeniyle yeni miisterilere ulasmasinin @ ve
kazanmasiin zorlagmasi, (2) mevcut miisterilerini elde tutmasinin
yeni misterileri kazanmasindan bes kat daha az maliyetli olmas1 ve
(3) miisterileri ile olusturdugu uzun donemli iliskilerle karliliklarin
arttirdiklar belirlenmistir. Bu nedenle uzun dénemli rekabet avantaji
elde etmek isteyen isletmeler, miisteri baglilig1 saglamaya ve miisteri
baglilig1 programlar1 hazirlamaya baglamislardir (Kotler, 2000: 189-
190; Ganesh vd., 2000: 65; Goodwin ve Ball, 1999: 27; Kotler, 1998:
68; Duffy, 1998: 435; Dowling ve Uncles, 1997: 77; Hugnes, 1996:
37; Marketing, 1993b: 24).

Hizmet isletmelerinin miisterileri elde tutmasimnin bir baska
ifade ile miisteri kayb1 oraninin diisiiriilmesinin isletmenin karliligina
etkileri, Reichheld ve Sasser (1990: 105-111) tarafindan yapilan
arastirmalarla ortaya konulmustur. Bu arastirmalar sonucunda,
miisterilerin isletmede ne kadar uzun siire kalirsa isletmenin
karliliginin da o derece artacagi ve miisterileri elde tutma oraninin %5
arttirilmasinin  veya miisteri kaybinin %5 azaltilmasinin isletme
karliligint ortalama olarak sube bankaciliginda %85, otomobil tamir
hizmetlerinde %30 ve endiistriyel dagitimda %45 arttirabilecegini
ortaya ¢ikmistir. Colgate vd., (1996: 28)’in arastirmasinda da, miisteri
kaybinin %17,8’den %15’e diisiiriilmesinin, isletmenin karliligini
%105 arttirdi@1 ortaya c¢ikmugtir. Buna gore, miisteri baglilig
saglandiginda baglilik duyan miisterilere yapilan pazarlama yatirimi
azalmakta, pazarlama maliyetlerinde Onemli azalmalar meydana
gelmekte ve isletme karliligi onemli oranda artmaktadir (Griffin,
1995: 221; Odabasi, 2000: 59).
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B) MUSTERI BAGLILIGININ RAKiP iSLETMELERIN
REKABET ARACLARINA ETKISi

Miisteri baghiliginin rakip isletmelerin rekabet araglarina ve
stratejilerine 6nemli etkileri vardir. Bunun temel nedeni, bir isletmeye
baglilik duyan miisterilerin, rakip isletmelerin rekabet araglarina ve
pazarlama cabalarina duyarsiz kalmalaridir (Goodwin ve Ball, 1999:
27).

Basaril1 bir miisteri baglilig1 saglama program ile olusturulan
miisteri bagliligi, miisterilerin isletmenin iriinlerine kars1 olumlu bir
tutum degisikligine yol acabilmekte, rakip isletmelerin tutundurma
cabalarmin dikkate alinmasini engelleyebilmekte ve marka veya
isletme degisikligine kars1 giiclii bir direng gostermesine neden
olabilmektedir. Boylece rakip isletmelerin miisterilerini ¢ekmeye
yonelik uygulamalarini zorlastirmakta, katlanmasi gereken maliyetleri
yiikseltmekte ve pazara yeni girisleri caydirabilecek énemli bir engel
teskil etmektedir. Bu durum rakip isletmelerin, potansiyel
miisterilerinin baska isletmelere olan bagliliklarini kirmak i¢in yeni
yollar aramasi ve baglilik duyan miisterilerin tekrar aktif bir satin alma
karar slirecine donmesi i¢in daha yofun ve maliyetli pazarlama
cabalarinda bulunmalarin1 gerektirmektedir (Engel vd., 1990: 485;
Marketing, 1993a: 24; Dick ve Basu, 1994: 99-114; Fitzsimmons ve
Fitzsimmons, 1994: 45; Kotler, 1997:263; Odabasi, 1998: 46).

.0 MUSTERI BAGLILIGINI ETKILEYEN
DEGISKENLER

Miisteri bagliliginin saglanmasinda rol oynayan ¢ok sayida
degisken vardir. Bir baska ifade ile miisteri bagliligini bagimli
degisken olarak diisliniirsek, miisteri bagliligi ¢ok sayida bagimsiz
degiskenin -miisteri memnuniyeti, iirlin kalitesi, sunulan deger, giiven,
odiillendirme, aliskanliklar, degistirme riski, satis sonrasi hizmetler
gibi- veya pazarlama stratejilerinin  -iliski pazarlamasi, miisteri
iligkileri yonetimi, kuliip pazarlama gibi- etkisi altindadir.

Miisteri baghligim1 etkileyen degiskenlerin belirlenmesine
yonelik farkli arastirmalar yapilmigtir. Ornegin, Selnes (1993: 19-35)
kalite, miisteri memnuniyeti ve marka imajmin misteri baglilig
tizerindeki etkisini, Morgan ve Hunt (1994: 20-38) miisterilerin elde
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tutulmasinda gilivenin etkisini, Andreassen ve Lindestad (1998: 7-23)
imajin kalite ve miisteri memnuniyeti ile birlikte miisteri baglilig
tizerindeki etkisini, Bloemer vd., (1998) bankalara olan baglilikta
imaj, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin etkisini, Nguyen ve
LeBlanc (1998: 52) miisteri memnuniyeti, kalite, deger, imaj ve
misteri bagliligr arasinda kavramsal bir yapinin olusturulmasiyla ilgili
etkisini, Aydin vd., (2004: 177-189) degistirme maliyetinin miisteri
baglhilig1 iizerindeki etkisini ve Aydin ve Ozer (2005: 910-920) giiven,
isletme imaji, degistirme maliyeti ve algilanan hizmet kalitesinin
misteri bagliliginin saglanmasindaki etkilerini analiz etmislerdir. Bu
arastirmalar sonucunda, miisteri memnuniyetinin saglanmasi, kaliteli
tiriinlerin sunulmasi, olumlu isletme ve marka imaji, isletmenin
miisteriye sundugu deger, miisterilerin aligkanliklari, stirekli
miisterilerin 6diillendirilmeleri, gliven ve satis sonrasi hizmetlerin etki
diizeyleri  farkli  olmakla  beraber,  miistert  baghliginin
olusturulmasinda 6nemli rolleri oldugu ortaya ¢ikmustir (Selnes, 1993:
19-35; Morgan ve Hunt, 1994: 20-38; Ravald ve Gronroos, 1996: 19;
Nguyen ve LeBlanc, 1998: 52; Bloemer vd., 1998; Kotler, 1998: 81;
Andreassen ve Lindestad, 1998: 7-23; Oliver, 1999: 33-44; Odabasi,
2000: 50-106; Bolton vd., 2000: 96; Aydin vd., 2004: 177-189 ; Aydin
ve Ozer, 2005: 910-920).

Miisteri  bagliliginin  olusturulmasinda bu  degiskenlerin
yaninda kuliip pazarlama ve iliski pazarlamasi programlarinin da
onemli bir yeri vardir. Kotler (2000: 193) isletmenin kurdugu
kuliiplere tiiyelik miisterilere yeterince O6zel yararlar getiriyorsa,
tiyelerin bu ayricaliklar1 kaybetmeyi goze almak istemeyecekleri igin
isletmeye baghilik duyacaklarini, Slight ise (1995: 23-24) kuliip
pazarlama programi ¢ergevesinde kurulan bu kuliiplerin, miisteri
bagliligmin kurulmasi, korunmasi ve gelistirilmesinde en etkili
yollarindan biri oldugunu ifade etmislerdir. Ornegin, ABD’nin en
biiyiik telefon servis saglayicilarindan biri olan MCI isletmesi, 1991
yilinda Dbaglattigt  “Dostlar ve Aile” programi c¢ergevesinde
miisterilerine bir form gondererek, bu formlara indirimli arama
yapmak istedikleri 20 aile {iyesi veya arkadaslarinin telefon
numaralarin1 yazmasini istemistir. Bu programa iiye olan kisiler, baska
kisileri de bu programa girmeye tesvik ederek, taraftar miisteri haline
gelmisler ve grubun {yeleri diger {iye/liyelerini bu kuliipten
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ayrilmamas1 yoniinde baski yapmislardir. Bu sayede isletme iki yil
icinde 5 Milyon yeni abone de kazanmistir (Griffin, 1995: 156;
O’Brien ve Jones, 1995: 78-79; Peppers, 1999: 59). Kuliip pazarlama
programina bir bagka Ornek de diinyaca iinlii motosiklet iireticisi
Harley-Davidson tarafindan 1983 yilinda kurulan “Harley-Davidson
Kuliibii”diir. Miisterileri iiyelik gruplari veya olusturulan kuliiplere
liye yaparak biitlinlestirmek yoluyla miisterilerin tekrar tekrar satin
almasi gii¢lendirilmis ve miisteri bagliligt saglanmistir (Griffin, 1995:
155). GSM sektoriinde cok sayida kuliip pazarlama programi
cercevesinde belirli meslek gruplar arasinda diisiik ticretlerle ve/veya
icretsiz konusma imkani1 verilerek hem yeni miisteriler kazanilmis
hem de mevcut misterilerini koruma yonlii programlar
uygulanilmistir.

Colgate ve Danaher (2000: 385) tarafindan yapilan
aragtirmada, iligki pazarlamasi stratejisinin etkin bir gekilde
uygulanmasimin miisteri baglili§i ve memnuniyeti lizerindeki etkisi
arastirilmistir. Bu arastirmada iliski pazarlamasi stratejinin miikemmel
bir sekilde uygulanmasinin miisteri bagliligit ve memnuniyetini
arttiracagt, buna karsin uygulamanin zayif olmasi durumunda ise
isletmenin hedefine ulasamadigr gibi miisterilerin isletmeye bakis
acilarimin da olumsuz yonde etkilenebilecegi ortaya ¢ikmistir. Ravald
ve Gronroos (1996: 19) iliski pazarlamasinin temelinin isletme ile
isletmenin mikro c¢evresi -misteriler, tedarikgiler, aracilar vb.-
arasindaki karsilikli iliski oldugunu belirterek, iliski pazarlamasinin en
onemli amacinin miisterilerle siirekli, karli ve uzun donemli iliski
kurarak miisteri baglilig1 saglamak oldugunu agiklamislardir. Tanyeri
ve Barutgu (2005) banka miisterileri iizerinde yaptig1 arastirma
sonucunda, iligki pazarlamasi uygulamalarinin miisteri baglilig
olusturulmasinda 6nemli bir rolii oldugunu ortaya ¢ikarmislardir.

II. TURKIYE’DE GSM SEKTORU

Ulkemizde ilk GSM operatérleri (Turkcell ve Telsim) 1996
yilinda hizmet vermeye baslamis ve GSM pazar1 ¢ok hizl bir biiyiime
gostermistir. 2000 yilinda Aria ve Aycell’in faaliyete girmesi ile GSM
operatorii sayis1 4’e c¢cikmistir. GSM sektoriinde 4 farkli operator
bulunurken, 2004 yilinda Aria ve Aycell’in Avea adi altinda
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birlesmesinden sonra faaliyette bulunan GSM operatorleri (Turkeell,
Telsim ve Avea) sayist 3’e diigsmiistiir. 2006 yilinda ise Telsim, ¢ok
sayida farkli iilkede faaliyet gosteren Vodafone tarafindan satin
alinmis ve isim degisikligine giderek Telsim yerine Vodafone ismini
almistir.

1996 yilinda hizmet vermeye baslayan GSM operatorleri, 2007
yilinin Mart ayinda toplam 54.729.845 abone sayisina ulagmistir
(Telekomiinikasyon Kurumu, 2007). Ancak son donemlerde abone
sayis1 arttg oraninin azalmaya baslamasi ile birlikte GSM sektdrti,
GSM  miisterilerinin kazanilmasinin giderek zorlastigi olgunluk
asamasina gelmeye baglamistir. Bu noktada, GSM operatdrlerinin
kendi miisterilerinin rakip GSM operatorlerinin potansiyel miisterileri
olabileceginden hareketle, miisteri baglhligi olusturma yonli
pazarlama stratejilerine daha fazla 6nem vermesi gereken bir doneme
girilmistir.

III. PAMUKKALE UNIVERSITESI OGRENCILERININ
GSM OPERATORLERINE BAGLILIGINI ETKILEYEN
FAKTORLERIN  BELIRLENMESINE  YONELIiK BIR
ARASTIRMA

Isletmelerin  mevcut miisterilerinin  rakip  isletmelerin
potansiyel miisterileri olmast ve yeni miisteriler elde etmenin zor ve
maliyetli olmasi, tim sektorlerde oldugu gibi GSM sektoriinde de
misteri baghiligi saglama yonlii stratejilerin uygulanmasini gerekli
kilmistir. GSM operatdriinde miisteri bagliligi, GSM miisterilerinin
stirekli ayn1 hatt1 kullanmasi, GSM operatoriine karsi olumlu bir tutum
gostermesi ve diger GSM operatorlerinden gelen teklifleri dikkate
almama davranig1 gostermesi olarak tanimlanabilir.

Miisteri bagliligimi etkileyen degiskenler sektorden sektore
veya misteri gruplarina gore farkliliklar gosterebilir. Daha once
Aydin vd., (2004) ve Aydm ve Ozer (2005) GSM operatdrlerine
baglilik diizeyi ve baglilig1 etkileyen bazi faktorlerle ilgili cesitli
aragtirmalar yapmislardir. Yapilan bu arasgtirmanin bir benzerinin,
belirli bir miisteri grubu {lizerinde tekrarlanmasi hedeflenmis ve
tiniversite Ogrencileri iizerinde yeni bir aragtirma yapilmaya karar
verilmistir. Universite Ogrencilerinin genelde ailelerinin oturdugu
sehirlerden farkli sehirlere gitmelerinden dolayr aileleri, yakin
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akrabalar1 ve kendi aralarinda GSM operatorlerinin sundugu iletisim
hizmetlerinden yogun bir sekilde yararlanmalari, aragtirmanin hedef
kitlesinin tiniversite 6grencileri olarak secilmesinde onemli bir rolii
olmustur. Yapilan aragtirma ile iiniversite Ogrencilerinin GSM
operatorlerine bagliliklarini etkileyen degiskenler belirlenmistir.

Arastirma sonuglarinin, GSM operatorlerinin  hazirlayacagi
baglilik programlarina yon vermesi ve mobil telefon (cep telefonu)
kullanicilarinin memnuniyetini ve baghiligini arttiran tirlinlerin ortaya
cikarilmasiyla hem GSM operatorlerine hem de mobil telefonu
kullanicilarina 6nemli yararlar saglamasi hedeflenmistir.

A) Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Arastirmanin amaci, Pamukkale Universitesi dgrencilerinin (1)
GSM operatorleri secimini ve GSM operatdrlerine bagliliklarini
etkileyen faktorleri belirlemek, (2) GSM operatorlerinin daha fazla
ogrenci ¢ekmek, bagliliklarimi saglamak ve hazirlamasi gereken
stratejiler i¢in gerekli olan birincil verileri toplamak olarak
siralanabilir.

Aragtirmanin kapsammi Pamukkale Universitesi &grencileri
olusturmustur. Bu nedenle arastirma sonugclari, farkli illerde bulunan
tiniversitelerde  uygulanmadan, tiim iiniversite = &grencilerine
genellenmemelidir.

B) Arastirmanin Yontemi

Aragtirma tanimlayici bir arastirmadir ve veri toplama yontemi
olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket sorular1 yerli ve yabanci
literatiirdeki ikincil verilerden derlenmis ve arastirmaya baslamadan
once normal ve ikinci 6gretimde bulunan 30 Ggrenci ile On test
yapilarak anket formu hazirlanmistir. Anket formu, temel olarak dort
boliimden olusmustur. Birinci bdliimde; Ogrencilerin  demografik
ozellikleri, ikinci bdliimde; sahip olduklart GSM hatlarinin 6zellikleri
ve GSM operatorii se¢imini etkileyen faktorler, iiclincii bdliimde;
GSM operatorlerine baghiligi etkileyen faktorler, ve son bdliimde;
ogrencilerin  GSM  operatorlerine olan baghlik  diizeylerinin
belirlenmesine yonelik sorular sorulmustur.
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Ogrencilerin GSM operatdrlerine olan bagliligini 6lgmek igin
tekrar satin alma, bagkalarina tavsiye etme ve olumlu tutum gosterme
tutumlar Slciilmiistiir. Ozellikle GSM  sektdriinde ¢ok tartisilan
“numaralarin taginabilirligi”, bir baska ifade ile numaranin farkli GSM
operatorlerinde serbest¢ce kullanimi durumundaki davranisi test etmek
i¢in bir soru sorulmustur.

Aragtirmanin  evreni Pamukkale Universitesi’nde 6grenim
goren 22.000 dgrencidir. Arastirmada tiim fakiilte ve yiiksekokullarda
farkli boltimlerden farkli alanlarda derse giren 0gretim elemanlarina
anketler verilmis ve anketi cevaplayan ogrencilerin tesadiifi olmayan
orneklem yontemlerinden yargisal 6rneklem yontemine gore ogretim
liyesi ve 0gretim gorevlileri tarafindan segilmesi istenmistir. Dagitilan
550 anketten 495’1 geri donmiis ve eksik ve hatali doldurulan
anketlerin elenmesi ile 483 anket degerlendirmeye alinmistir.
Arastirma sonucunda elde edilen veriler SPSS 11.5 istatistik programi
yardimiyla analiz edilmistir.

Verilerin analizinde aralikli O6lgek kullanilarak hazirlanan
sorular icin ortalama ve standart sapmalar hesaplanmig, nominal
Olcekle hazirlanan sorular icin frekans dagilimlart alinmistir. Faktor
analizi yapilarak, elde edilen faktdr gruplarma goére miisteri baglilig
modeli regresyon analizi ile test edilmistir. Ayrica, kullanilan 6lgege
ve gruplara gore Ogrencilerin Ogrenim yerleri ile baglhliklarini
etkileyen faktorlerin etki diizeyleri arasindaki farklilik tek yonli
ANOVA ve oOgrencilerin cinsiyeti, gelir diizeyi ve bdliimleri ile
kullanilan GSM operatorii hat sayis1 arasinda istatistiksel olarak
iliskinin bulunup bulunmadig1 ki-kare analizlerinden yararlanilarak
degerlendirilmistir.

C) Arastirmanin Sonuclari
1. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Ozellikleri

Arastirmaya katilanlarin %351,3°1 erkek, %46,6’s1 21-23 yas
araliginda, %44,3’linlin aylik gelirleri 201-400 YTL arasinda ve
%52,6s1 ise fakiiltelerde 6grenim goren dgrencilerdir. Ogrencilerin en
cok kullandiklar1 GSM hattinin sahip olma siiresi degerlendirildiginde
ise 6grencilerin %9,7’s1 1 yildan az, %35,2’s1 1-3 yil arasi, %33,1°1, 4-
5 yil aras1 ve %21,9’u ise 6 yildan daha fazla siiredir GSM
operatorlerinin  sunduklar1 hizmetlerden yararlanmaktadir. Sahip
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olunan bu hatlarin  %57,6’s1  kontorlii  hatlardir. Arastirmaya
katilanlarin sadece %38,5°1 tek hatta sahip iken %61,5’1 birden fazla
GSM hattina sahiptir (Tablo 1).

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Demografik Ve Sahip
Olduklar1 GSM Hatt1 Ozellikleri

Yas N % Cinsiyet N %
18’den az 56 | 11,6 | Bayan 235 | 48,7
19-20 160 | 33,1 | Bay 248 | 51,3
21-23 225 | 46,6 Ogrenim Goriilen Yer
24’den fazla 42 | 8,7 |Enstiti 18 | 3,7
Aylik Gelir Fakiilte 254 | 52,6
200 YTL’den az 168 | 34,8 | Meslek Yiiksekokulu 211 | 43,7
201-400 YTL 214 | 44,3 | GSM Hatt1 Sayis1
401-800 YTL 79 | 16,4 | Bir GSM hatt1 186 | 38,5
801 YTL’den fazla 22 | 4,6 |Iki GSM hatti 216 | 44,7
GSM Aboneligi Siiresi Uc¢ GSM hatti 81 | 16,8
1 yildan az 47 | 9,7 GSM Abonelik Tiirleri
1-3 y1l 170 | 35,2 | Fatural 47 | 9,7
4-5 y1l 160 | 33,1 | Kontorli 278 | 57,6
6 yildan fazla 106 | 21,9 | Faturali ve Kontorli 158 | 32,7

Birden fazla GSM hatti bulunana 297 06grenciye bunun
nedenleri soruldugunda; %86,86’s1 (258 6grenci) grup i¢i licretsiz ve
diisiik goriisme tarifelerinden yararlanmak amaciyla, %68,35’1 (203
ogrenci) farkli GSM operatdrlerine arama ticretlerinin yiiksek olmasi,
%29,96’s1 (89 0Ogrenci) bazi GSM operatorlerinin  her yerde
kullanilamamasi ve %25,25°1, (75 6grenci) farkli GSM operatdrlerinin
farkli ihtiyaglarina daha iyi cevap vermesinden dolayi birden fazla
GSM operatdrii hatt1 kullandiklarini ifade etmislerdir.

2. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin GSM Operatérleri
Secimini ve Baghlk Diizeyleri

Arastirmaya katilan o6grencilerin GSM operatorii segiminde
dikkate aldiklar1 faktorler degerlendirildiginde; Ogrenciler en ¢ok
konusma ticretlerinin diisiik olmasi, arkadas ve aile c¢evresinin
kullandig1t GSM operatorii olmasi, bulunduklar1 bolgeye gore kapsama
alaniin genis olmasi ve dgrencilere sunulan hizmetlerin ¢esitliliginin
GSM operatorleri se¢imini etkileyen en onemli faktorler oldugu
belirlenmistir. GSM operatorii segimini en az etkileyen faktorler ise
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arkadas tavsiyeleri ve GSM operatorlerinin reklamlar oldugu ortaya
cikmistir (Tablo 2).

Tablo 2. GSM Operatoric Se¢cimini Etkileyen Faktorlerin
Degerlendirilmesi

PR . Art. Std.

GSM operatorii secimini etkileyen faktorler* Ortalama| Sapma
Konusma ticretlerinin diisiik olmasi 1,39 811
Arkadas ve aile ¢evrenizin kullandig1 operatdr olmasi 1,40 ,723
Kapsama alaninin genis olmasi 1,40 ,748
Ogrencilere sunulan avantajlar 1,41 ,796
Sunulan iletigim hizmetlerin ¢esitliligi 1,87 ,932
Diger GSM operatorlerinin sunmadig1 avantajlar 1,94 ,932
Sik kullananlar i¢in getirilen 6diil programlari 2,61 1,192
Arkadas tavsiyeleri 2,79 1,223
GSM operatorii reklamlari 3,20 1,229

*Qlgek: 1. Cok Onemli — 5. Hi¢c Onemli Degil

Ogrencilerin abonesi olduklar1 ve en fazla kullandiklar1 GSM
operatdrlerine  baghliklarinin  belirlenmesine  yonelik  sorularin
cevaplar1 degerlendirildiginde; cevaplayicilarin 78,1°1 GSM operatorii
hakkinda olumlu ifadeler kullanarak c¢evresindekilere tavsiyede
bulunduklar1 ortaya c¢ikmistir. Arastirmaya katilanlarin 86,3’ ise
gelecekte de aynt GSM operatorii/operatorleri ile ¢alismaya devam
etmek istedikleri belirlenmistir. Ancak, arastirmaya katilanlarin
%62,5’1 ise yeniden bir GSM hatti almalar1 durumunda mevcut
kullandiklar1 GSM operatoriinii  segeceklerini, %63,1°1 i1se GSM
operatorlerinden farkl zamanlarda  bekledikleri hizmeti
alamadiklarinda ~ GSM  operatorlerini = hemen  degistirmek
istemediklerini, %59,8’1 hizmet aldiklar1 GSM operatdrlerine “Benim
GSM operatorim” diyerek bu operatorlere karst olumlu bir tutuma
sahip olduklart ve %59,4’1i ise GSM operatorleri arasinda numaralarin
taginabilirliginin miimkiin olmas1 durumunda bile GSM operatorlerini
degistirmeyi diisiinmediklerini ifade etmislerdir. Ozellikle arastirmaya
katilan oOgrencilerin %86,3°ti hizmet aldiklar1 GSM operatorlerine
baglilik hissettikleri ve gelecekte de aynt GSM operatdrii ile ¢aligmak
istediklerini belirtseler de numaralarin tasinabilirliginden sonra bu
oranin %59,4’e diismesi, arastirmaya katilanlarin %26,9’unun GSM
operatorlerine gercek bir baglilik gostermedigi sonucuna ulasilmasina
neden olmustur (Tablo 3). Buna gore, Pamukkale Universitesi
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ogrencilerin  yaklagik  %60-65’inin  ger¢ek anlamda GSM
operatdrlerine baglilik duydugu ve ogrencilerinin yaklasgik %25-
30’unun ise GSM hatlarim1 kullanmaya devam edeceklerini, ancak
gercek anlamda baglilik duymadiklari ortaya ¢ikmustir.

Tablo 3. Ogrencilerin GSM Operatorlerine Olan Baghhk
Durumlan

Evet Hayir

Sorular
N % N %

GSM operatorii hakkinda olumlu ifadeler kullanarak

¢evrenize tavsiyelerde bulunur musunuz? 3771 78,1 1106 121,9

Gelecekte de ayn1 GSM operatorii/operatorleri ile

caligmay1 devam etmek istiyor musunuz? 4171863 1 66 | 13,7

GSM operatdriiniizden farkli zamanlarda beklediginiz
hizmeti almadiginizda hemen hattinizi degistirmek ister 178 | 36,9 | 305 | 63,1
misiniz?

Siirekli ¢alistiginiz GSM operatoriine “Benim GSM

operatoriim” diyebilir misiniz? 289 1598 | 194 1 40.2

Yeniden bir hat alacak olsaniz yine mevcut kullandiginiz

GSM operatoriinii secer misiniz? 3021 62,5 | 1811 37,5

GSM operatoriinii degistirdiginizde ayni numaranin
kullanma imkan1 verilmesi, GSM operatoriinii degistirme | 196 | 40,6 | 287 | 59,4
kararmizi kolaylagtirir mi?

Bu sonuglar, sahip olunan GSM numaralarinin farkli GSM
operatdrlerinde  kullanimina imkan veren yasal diizenlemenin
uygulanmasi ile GSM operatoriinii degistirme yoniindeki engellerin
kalkmasi, GSM operatorleri abone sayilarinin 6nemli oranda
degisebilecegini de ortaya ¢ikarmustir.

3. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin GSM Operatorlerine
Baghliklarini Etkileyen Faktorler ve Etki Diizeyleri

Universite ogrencilerinin GSM operatérlerine bagliliklarini
etkileyen faktorlerin etki diizeylerini belirlemek amaciyla toplam 18
soru sorulmustur. Ogrenciler tarafindan benzer algilanan faktérleri bir
baglik altinda toplamak amaciyla verilen cevaplara faktor analizi
uygulanmistir. Kullanilan verinin faktdr analizine uygun olup
olmadigimmi belirlemek icin Kaise-Meyer-Olkin (KMO) testi ve
Korelasyon Analizi yapilmistir. Korelasyon analizi sonucuna gore

korelasyon matrisinde her bir korelasyonun anlamli (p<0,05) olmas1 ve
KMO, 0,785 olarak hesaplanmas1 (KMO’nun 1’e yakin olmasi)
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sonucu verinin faktdr analizine uygun oldugu belirlenmistir. Yapilan
faktor analizi sonucunda ilk olarak analize dahil edilen 18
degiskenden, faktor yiikleri 0,6 degerinin altinda kalan 6 degisken
cikarilarak aralarinda daha yiiksek iligki bulunan degiskenlerle analiz
tekrarlanmigtir. Buna gore GSM operatoriine baglilig: etkileyen 12
degiskene tekrar faktor analizi uygulanmis ve doniistiiriilmiis faktor
¢Oziimii (Rotated Component Matrix) elde edilmistir. Degiskenleri
gruplandirmak icin “Varimax Rotation”dan yararlanilmistir. 12
degiskenin analiz edilmesiyle, 6z degeri 1°’den biiyiik 4 faktor elde
edilmistir. Glivenirlik analizine yonelik olarak her bir faktor i¢in elde
edilen Cronbach’s Alpha katsayis1 0,70’in iizerindedir. Buna gore bu
Olgeklerin giivenilir oldugu ortaya c¢ikmistir. Bu faktorler toplam
varyansin %74,36’sim1 aciklamaktadir (Tablo 4). %50 ve {izeri olan
toplam agiklanan varyans orani gegerlilik i¢inde uygun bir oran kabul
edilmektedir.

Faktér analizi sonuglarinda gorildiigi gibi Pamukkale
Universitesi 6grencilerinin  bagliliklarin1 etkileyen birinci  faktor
iletisim kalitesidir. Bu faktor i¢inde kapsama alani, sebeke iletisim
kalitesi ve miisteri hizmetleri boliimiiniin karsilasilan sorunlarit hizli
bir sekilde ¢dzmesidir. Ikinci faktor ise iletisim maliyetidir. Bu faktor
GSM operatoriiniin sundugu ticret tarifesi, indirimler, grup igi licretsiz
konusma, hediye kontdr, goriisme siiresi ve mesaj gibi odiil ve
hediyeler sunulmasindan olusmaktadir. Ucgiincii faktdr ise GSM
operatoriinii degistirmek ile karsilasilan degistirme maliyetidir. Bu
maliyet Ozellikle faturali hatlarin  kapatilmasindaki  giigliikler,
kullanilan numaranin  degistirilmek istenmemesi, yeni alinan
numaranin bildirimi ile ilgili zorluklar ve bu numaraya aligkanlik
yasanmasi ile ilgili faktorlerdir. Dordiincii faktor ise hizmet gesitliligi
ile ilgili GSM operatdriiniin sundugu hizmetler bilgilendirme (licretsiz
hava durumu, haber ve cesitli konularla ilgili bilgiler), eglence ve
sohbet yonlii hizmetlerden olusmustur.

Tablo 4. GSM Operatorlerine Baghhg: Etkileyen Faktorler

Faktor |Alpha| Acik.
Agirhg | Kat. | Varyans

GSM Operatoriine Baghhg: Etkileyen Degiskenler

I. iletisim Kalitesi (Oz Deger=2,153) ,8544|1 20,43
Kapsama alani, ,816
Sebeke iletisim kalitesi, ,784
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Karsilagilan problemlerin hizli ¢éziimlenmesi, ,757
IL. lletisim Maliyeti (Oz Deger=2,232) 8312 26,67
Konusma iicretleri, ,820
Grup i¢i konugma ticretleri, ,801
Abonelik {icretleri, ,763
I11. Degistirme Maliyeti (Oz Deger=3,435) , 7912 18,71
GSM Numaranizi degistirmek zorunda kalmaniz, ,878
Yeni telefon numarasini bildirme ile ilgili zorluk, ,813
Ayni GSM numaranizi kullanma aligkanlhiginiz, ,766
Mevcut hattinizi kapatma ile ilgili zorluklar, ,712
IV. Hizmet Cesitliligi (Oz Deger=1,103) ,8012| 8,55
Kullanicilara sunulan art1 deger hizmetler, , 745
Eglence ve sohbet yonlii hizmetler, , 734

*QOlcek; 1. Tamamen Etkiler — 5. Hig Etkilemez

Faktor analizi sonucunda Dbulunan faktorlerin, GSM
operatorlerine olan bagliliga etkisini analiz etmek icin ¢oklu regresyon
analizinden yararlanilarak asagidaki model test edilmistir.

Arastirma Modeli: Miisteri Baglhiligi= py+ p; « Iletisim Kalitesi + 5 «
Iletisim Maliyeti + f3; - Degistirme Maliyeti +f, - Hizmet Cesitliligi

Tablo 5.GSM Operatorlerine Baghhg Etkileyen Faktorlerin Etki

Diizeyi

Bagimh Bagimsiz .

Degisken Degiskenler R R2 F pi* P
Sabit Deger 0,776 0,45

GSM letisim Kalitesi 0,523 0,01**

operatorlerine  [lletisim Maliyeti 0,824 10,679 | 51,169 0,576 | 0,01%**

baglilik diizeyi Degistirme Maliyeti 0,517 0,01%*
Hizmet Cesitliligi 0,317 0,03**

*Standardize edilmemis katsayilar

**p<0,05

Bagimli degisken olan GSM operatorlerine olan baghiligin
belirlenmesine yonelik olarak sorularin ve her bir faktorii olusturan
degiskenlerin aritmetik ortalamalar1 alinarak regresyon analizi
yapilmistir. Modelin aciklayict etkisi determinasyon katsayisi (R?) ile
belirlenmistir. Determinasyon katsayisi, ¢oklu korelasyon katsayisinin
(R) karesidir. Analizde determinasyon katsayist1 0,679 olarak
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bulunmustur. Buna gore, toplam varyansin %68’ bagimsiz
degiskenler tarafindan agiklanmaktadir (Tablo 5). Bir baska ifade ile
ogrencilerin GSM operatorlerine olan baglhiliklarinin %68°1 kalite,
iletisim maliyeti, degistirme maliyeti ve hizmet cesitliligi ile
aciklanmakta, %32’1 ise modelde yer almayan diger degiskenler
tarafindan agiklanmaktadir.

[letisim Kalitesi  (p=0,523 - p<0,01)

Iletisim Maliyeti (B=0,576 - p<0,01) GSM
Operatorlerine
Degistirme Maliyeti (B=0,517 - p<0,01) Baglilik

N4

Hizmet Cesitliligi (3=0,317 - p<0,03)

Sekil 1. Arastirma Sonuclari

Sonu¢ olarak modelin agiklama giicii yiikksek ve i
katsayilarinin pozitiftir. Sekil 1°de goriildiigli gibi 6grencilerin GSM
operatorlerine olan baghiliginin; iletisim kalitesi, iletisim maliyeti,
degistirme maliyeti ve hizmet cesitliliginin bir fonksiyonu oldugu
ortaya cikmistir. Belirlenen faktorler iginde ogrencilerin GSM
operatorlerine bagliligi etkileyen en oOnemli faktorlerin sirasiyla
iletisim maliyeti, iletisim kalitesi, degistirme maliyeti hizmet ¢esitligi
oldugu ortaya ¢cikmustir.

Faktor analizi sonucunda elde edilen dort faktor ele alinarak,
ankete cevap veren Ogrencilerin alacaklari diploma derecelerine gore -
lisansiistli, lisans ve Onlisans- GSM operatorlerine bagliliklarini
etkileyen degiskenlerin etki diizeylerinde farklilik olup olmadigini
belirlemek icin tek yonlii ANOVA testinden yararlanilmistir. Bu
analiz sonuclarma gore lisansiistii, lisans ve Onlisans Ogrencileri
arasinda %095 giiven araliginda bazi1 farkliliklar oldugu ortaya
cikmistir. Farkliligin kaynagini tespit etmek icin “Coklu Karsilastirma
Testlerinden” LSD (Least Significant Difference) testinden
yararlanilmis ve farkliliin hangi grup/gruplardan kaynaklandigi
analiz edilmistir. Grupta bulunan Ogrenci sayilar1 farkli olmasina
ragmen yapilan analizde, iletisim ve degistirme maliyetlerinin dnlisans
diplomasi alacak olan 6grencilerin GSM operatorlerine baglili§inda,
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lisans ve lisansiistii Ogrencilerine gore daha etkili oldugu ortaya
cikmistir (Tablo 6).

Tablo 6. Ogrencilerin Béliimleri ile Baghhklarim Etkileyen
Faktorlerin Etki Diizeyleri Arasindaki Farkhhik

Faktorler I Grup ‘Ortalamalflrl __ F p
Onlisans | Lisans Lisansiistii
Iletisim Kalitesi 1,6545 1,6194 1,6378 0,587 | 0,877
Iletisim Maliyeti 1,5213 1,6898 1,7134 5,453 | 0,031*
Degistirme Maliyeti 1,9654 2,2898 2,2172 6,562 | 0,006*
Hizmet Cesitliligi 2,1362 2,1298 2,2276 1,601 ,443
*p<0,05

Ogrencilerin cinsiyeti, gelir diizeyi ve 6grenim gordiikleri
boliimleri ile kullandiklart GSM operatorii hat sayist arasinda iliskinin
bulunup bulunmadigina iliskin ki-kare analizinden yararlanilmistir. Bu
analiz sonuglarma gore kullanilan GSM operatorii hatt1 sayist ile
cinsiyet ve gelir arasinda %95 giliven araliginda istatistiksel olarak
anlaml bir iligki bulunmazken, 6grenim goriilen boliimler —lisansiistii,
lisans ve Onlisans- ile kullandiklar1 GSM operatorii hatti sayisi
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki ortaya ¢ikmistir (Tablo
7). Aralarindaki iligkiler capraz tablolar araciligiyla
degerlendirildiginde; lisans ve lisansiistii egitim alan Ogrencilerin
1’den fazla GSM operatorii ile daha fazla ¢alisma egiliminde oldugu
ortaya ¢ikmaistir.

Tablo 7. Ogrencilerin Cinsiyeti, Gelir Diizeyi ve Béliimleri ile
Kullanilan GSM Operatorii Hat Sayis1 Arasinda Iliski

. Ki-Kare
Degiskenler hesaplanan p
Cinsiyet 5,743 0,143
Gelir 3,522 0,457
Ogrencilerim gordiikleri boliimler 23,234 0,003*
*p<0,05

Bu durum lisans Ogrencilerinin daha ¢ok sehir disindan
gelmesinden dolay: farkli GSM operatdrlerinin 6zellikle grup i¢i daha
diisiik goriisme iicretlerinden yararlanmak i¢in birden fazla GSM hatti
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kullanmaya daha istekli ~olmalarmmin  bir sonucu olarak
degerlendirilmistir.

SONUC

GSM  sektoriinde pazar biiyiime hizinin diismesi, fiyat
rekabetinin daha da artmasina ve GSM operatorlerin hizmetlerini
farklilastirarak abone basina diisen karliliklarini arttirmak i¢in strateji
arayist i¢inde bulunmalarina neden olmustur. Bu noktada bir GSM
operatdrii miisterilerinin, diger operatdrlerin de potansiyel miisterileri
olmasi, GSM sektoriinde miisteri bagliligin1 etkileyen faktorlerin
belirlenmesini ve buna gore stratejilerin hazirlanmasini 6nemli hale
getirmistir. Ozellikle iiniversite Ogrencilerinin ¢ogunlukla farkl
sehirlerden gelmeleri nedeni ile aileleri, yakin akrabalar1 ve kendi
aralarinda GSM iletisim hizmetlerinden yararlanmalari, {iniversite
ogrencileri ile ilgili pazar boliimiinde miisteri bagliligini etkileyen
degiskenlerin ve etki diizeylerinin belirlenmesini 6nemli hale
getirmistir.

Pamukkale  Universitesi ~ ogrencileri  iizerinde  yapilan
tanimlayict  aragtirma  sonuglarinin = bazi  6nemli  noktalar
degerlendirildiginde; aragtirmaya katilan 6grencilerin %86,3’ii hizmet
aldiklar1 GSM operatorlerine baglilik duyduklarimi ve gelecekte de
ayni GSM operatorii ile caligmak istediklerini belirtseler de
numaralarin taginabilirliginden sonra bu oranin %59,4’e diismesi,
aragtirmaya katilanlarin %26,9’unun GSM operatorlerine gercek bir
baglilik gostermedigi sonucuna ulasilmistir. Buna gore, numaralarin
taginabilirligi yonetmeligi uygulandiginda iiniversite Ogrencilerinin
%25-30’unun  iletisim  hizmeti aldigt GSM  operatorlerini
degistirebilecekleri  ortaya  ¢ikarmistir. Ogrencilerin ~ GSM
operatorlerine bagliligin1 etkileyen faktorlerin etki diizeylerine gore;
iletisim maliyeti, iletisim kalitesi, degistirme maliyeti ve hizmet
cesitliligi  oldugu ortaya c¢ikmistir.  Regresyon  katsayilari
degerlendirildiginde; miisteri baglilig1 lizerinde degistirme maliyetinin
(B=0,517), iletisim maliyeti (=0,576) ve iletisim kalitesi (=0,523)
kadar Onemli bir etkisinin bulundugu ortaya ¢ikmistir. Ancak,
degistirme maliyetinden dolay1 olusan miisteri bagliligi duygusal bir
baglilik degil, bir zorunluluk olarak degerlendirebilir. Eger degistirme
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maliyetinin yiiksekliginden dolayr GSM operatorlerine baglilik
gosteriliyorsa, bu maliyetler azaldiginda ve/veya ortadan
kaldirildiginda rekabet daha da zorlasacak ve kullanicilar GSM
operatorlerini ¢ok rahathikla degistirebilecektir. Ayrica, dgrencilerin
ogrenim gordiikleri boliimler ile GSM operatorlerine baglilig
etkileyen faktorler arasinda istatistiksel olarak bir farklilik bulunmus
ve Onlisans Ogrencilerinin  GSM  operatorlerine  bagliliklarinin
olusmasinda iletisim ve degistirme maliyetlerinin daha fazla etkili
oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna ek olarak, 6grenim goriilen boliimler ile
hizmet alinan GSM operatorii arasinda anlamli istatistiksel iligkiler
bulunmus ve lisans ve lisansiistii 6grencilerinin 1’den fazla GSM
operatdriinden  iletisim  hizmeti alma egiliminde olduklar
belirlenmistir. Buna gore lisans ve lisansiistii 6grencilerinin GSM
operatdrlerine daha diisiik bir bagliliklart oldugu sonucuna
ulasilmistir.

Bu rekabet sartlarinda GSM operatorleri, ozellikle kuliip
pazarlama programlar1 cercevesinde hazirladiklar1 grup i¢i konusma
tarifeleriyle, miisterilerin rakip GSM operatdriine gitmesini
engellemeye ¢alismali ve bagka GSM operatorii ve/veya sabit hatlarla
konusma f{icretlerini grup i¢i konusma Ticretleri diizeyine c¢ekerek
ogrencilerin birden fazla GSM operatorii hattt kullanmasinin
nedenlerini ortadan kaldirilmalidir. GSM operatdriiniin miisterilerine
farkl1 hizmetler sunmasi da onemlidir. Ancak, hangi yeni ve farkli
hizmet sunulursa sunulsun, hizmetlerin kisa stirede taklit edilebilme
ozelliginden dolay1 etkisinin kisa siireli olacagi da dikkate alinmalidir.
Sonu¢ olarak GSM operatorleri, hazirlayacaklari miisteri baglilig
programlar1 ile abonelerinin farkli GSM operatorleri kullanimini
azaltmali, daha kaliteli iletisim ve miisteri hizmetleri sunmali,
miisterileri ile uzun donemli iletisim kurmali, hedeflenen pazar
boliimlerinin isteklerini daha 1yi karsilamali ve yeni miisteriler
kazanma kadar mevcut miisterilerini korumaya yonelik programlar
uygulamalidir.

Bundan sonra yapilacak arastirmalarda, GSM operatorlerine
baglhiligint etkileyen farkli faktorlerin, degiskenlerin ve pazarlama
stratejilerin etki diizeyleri arastirilmalidir. Numaralarin farkli GSM
operatdrlerinde  kullanimin1  saglayacak  olan  “numaralarin
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tasinabilirligi” ile ilgili yonetmeligin uygulanmasi durumunda sadece
tiniversite Ogrencilerinin degil, tiim mobil telefon kullanicilarinin
GSM operatorlerini  degistirme yonlii davraniglart ve tutumlar
belirlemeye yonelik yeni aragtirmalar yapilmalidir.
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