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ÖZET 

Bu çalıĢmanın amacı, Avea, Turkcell ve Vodafone operatörlerinin hizmetlerine 

iliĢkin müĢterilerin beklenti ve algılarını, Afyonkarahisar kapsamında SERVQUAL 

ölçeğiyle ölçmek ve karĢılaĢtırmalı bir analizini yapmaktır. Veriler GSM 

operatörlerinden hizmet alan ve Afyonkarahisar il merkezindeki 1225 müĢteriden elde 

edilmiĢtir. ÇalıĢmada; veri toplamada anket yöntemi, değerlemede ise; frekans analizi, 

hipotez testi, t testi, anova analizi ve LSD testi kullanılmıĢtır. ÇalıĢmanın sonucunda, üç 

GSM operatöründe hizmet boyutları itibariyle müĢterilerin beklentilerinin tam 

karĢılanamadığı, hizmet kalite boyutları içerisinde en iyi hizmet boyutunun fiziksel 

özellikler boyutu, en olumsuz boyutun ise anlayıĢ boyutu olduğu görülmüĢtür. 

Anahtar Kelimeler: GSM Operatörleri, MüĢteri Beklentileri ve Algıları, Hizmet 

Kalitesi. 

MEASURING THE SERVICE QUALITY IN THE GSM OPERATORS WITH 

SERVQUAL SCALE: AFYONKARAHĠSAR SAMPLE 

ABSTRACT 

The aim of this study is to measure and analyze comparatively with 

SERVQUAL scale, the expectations and perceptions of the users on the services of GSM 

operators those are Avea, Turkcell and Vodafone in Afyonkarahisar about these 

operators‟ services. Data were obtained from 1225 participants who live in 

Afyonkarahisar city centrum and get the service of those Global System for Mobile 

operators. Questionnaire method has been used in data collecting and frequency 

analyses, hypothesis testing, t test, ANOVA analyses and LSD test have been used in 

analyzing the data. The result of the study reveals that none of the Global System for 

Mobile operators has fully satisfied their customers‟ expectations in terms of service 

dimensions. Furthermore, the study reveals that physical facilities is perceived as the 

best while empathy dimension is the worst service dimension among the all other 

service quality dimensions provided by Global System for Mobile operators. 

Keywords: GSM Operators, Customer Expectations and Perceptions, Service Quality.
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1. GĠRĠġ 

 Eğitim, sağlık, güvenlik, turizm, ulaĢtırma, haberleĢme, ticaret, bankacılık, 

sigortacılık, yazılım, tamir-bakım, temizlik gibi iĢler hizmet sektörü kapsamında 

değerlendirilmektedir. Bu bağlamda haberleĢme alanında Amerika ve Ġngiltere‘de 

1980‘lerden, ülkemizde ise 1993‘lerden itibaren sektörel geliĢmeler görülmüĢtür. 

Günümüzde ise bu geliĢmelere paralel olarak tüm Dünya‘da, GSM pazarlarında hızlı bir 

büyüme ve rekabet yaĢanmaktadır. Bu noktada artan rekabet ve hızlı büyümenin 

dinamiği, pazardaki iĢletmelerin vermiĢ oldukları hizmetin kalitesiyle doğrudan ilgili 

olabilmektedir.  

 Hizmet iĢletmelerinin sunmuĢ oldukları hizmetin kalitesinin ölçülmesinde, Gap 

Modeli, SERVQUAL ölçeği, Servperf, Grönroos Modeli, Veri Zarflama Analizi, Kritik 

Olay Yöntemi, Hizmet Barometresi gibi farklı araçlar kullanılmaktadır. Bu çalıĢmanın 

amacı; 2009 yılı itibariyle ülkemizde GSM (Global System for Mobile, Evrensel 

Karasal Gezgin ĠletiĢim Sistemi) sektöründe faaliyet gösteren Avea (A), Turkcell (T) ve 

Vodafone (V) olmak üzere üç GSM Ģirketinin, operatörünün hizmetlerine iliĢkin 

müĢterilerin beklenti ve algılarını, yaygın kullanılan SERVQUAL ölçeğiyle 

karĢılaĢtırmalı olarak ölçmek ve analiz etmektir.  

2. LĠTERATÜR ĠNCELEMESĠ 

2.1. GSM Sektörünün GeliĢimi 

 Hizmet sektörü kapsamında iĢ kolları, ticaret, bankacılık, finansman, yazılım, 

araĢtırma geliĢtirme, eğitim, sağlık, haberleĢme, ulaĢtırma, konaklama, yiyecek içecek, 

danıĢmanlık, sigortacılık, halkla iliĢkiler, sosyal hizmetler, güvenlik, temizlik, tamir-

bakım vb. (Pardey, 2007:1) olarak belirtilmektedir.  

 1980‘den sonra özellikle ABD ve Ġngiltere‘de haberleĢme sektöründeki 

özelleĢme ve serbestleĢmeden sonra Dünya‘nın her tarafında bu sektörde belirgin bir 

değiĢiklik gözlenmiĢtir (Li vd., 2002:439). Bununla birlikte teknolojik geliĢme de, 

devlet sahipli ya da rekabetci olmayan kuralcı yapıdan, yükselen rekabetci bir 

haberleĢme sektörüne geçiĢi hızlandırmıĢtır (Newbery, 2004:4). 2009 yılından itibaren 

küresel GSM pazarı çok belirgin ve pozitif Ģekilde değiĢmiĢtir. 2009 yılı rakamlarına 

göre 6.797.100.000 olan Dünya nüfusunun %67‘si mobil telefon kullanmaktadır (ITU, 

2010). 2009 yılına göre nüfusu 71,517,100 olan Türkiye'nin %92.2 (Turkish Mobile 

Market, 2010)‘si, mobil telefon müĢterisi durumundadır.  

 Türkiye‘de Turkcell ve Telsim GSM operatötörü olarak 1998 yılında faaliyete 

baĢlamıĢlardır. 2001 yılında Aria ve Aycell de GSM operatörü olarak pazara girmiĢtir. 

2004 yılında ise Aria ve Aycell operatörleri Avea olarak birleĢme kararı almıĢlar, 

faaliyetlerini o tarihten itibaren bu isimle devam ettirmektedirler. Telsim ise 2005 

yılında Amerikalı Vodafone iĢletmesine satılmıĢ ve ülkemizde hizmetini Vodafone 

olarak sürdürmektedir. Ülkemizde 2009 yılı sonu itibariyle 63,7 milyon GSM müĢterisi 

bulunurken, bu rakam Haziran 2010 tarihinde 61,5 milyona gerilemiĢtir. Mevcut Avea, 

Turkcell ve Vodafona GSM operatörlerine ait pazar payı ise Turkcell %55, Avea %19, 

Vodafone % 26 (BTK, 2010) olarak gerçekleĢmiĢtir. 

 

http://www.itu.int/
http://www.itu.int/
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2.2. Hizmet Kalitesi ve Ġlgili AraĢtırmalar 

 Hizmet kalitesi; konaklama, sağlık, eğitim vb. geleneksel hizmet sektörü 

kollarında yaygın Ģekilde incelenmiĢ; ancak haberleĢme sektöründe özellikle kablolu ya 

da kablosuz haberleĢme alanında az sayıda incelenmiĢtir. Khalifa, Liu ve Zeithaml 

vd.‘nin araĢtırmaları; hizmet kalitesini tüketiciler tarafından algılanan ürünün somut 

kalitesi kadar, iĢgörenlerce hizmet beklentilerinin karĢılanması da yine tüketicilerce 

algılanan ortalama hizmetin kalitesini etkilediğini göstermektedir (Kotler, 1997). 

MüĢteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, müĢteri değeri, müĢteri sadakati ve kârlılık 

arasında bağlantılar bulunmaktadır (Anderson ve Fornell, 1994: 241-268; Anderson ve 

Mittal, 2000:107-120). Bununla birlikte hizmet sektöründe etkin müĢteri iliĢkilerinin 

geliĢmesi, pazarlama stratejilerinin temel bir bileĢeni olarak bilinmektedir (Ennew ve 

Hartley, 1996:118-30; Bejou vd., 1998:170-75). Çoğu durumlarda hizmet sunucu, 

sağlayıcının baĢarısının yüksek kalitede müĢteri iliĢkilerine bağlı olduğu araĢtırmalarda 

anlaĢılmıĢtır (Homburg ve Giering, 2001:43-66; Sureshchandar vd., 2002:363-379; 

Panda, 2003: 157-71; Dominic vd., 2010: 1).  

 Türkiye‘de Telekomünikasyon Sektöründe Hizmet Kalitesi Yönetmeliği‘nin 20, 

23 ve 24. maddelerine dayanılarak hazırlanan ―GSM Mobil Telefon ĠĢletmecilerinin 

Hizmet Kalitesi Yükümlülükleri ile Ġlgili Ölçütlerin Belirlenmesi ve Ölçümüne ĠliĢkin 

Tebliğ‖ 03.03.2005 tarih ve 25744 sayılı Resmî Gazete‘de yayımlanarak yürürlüğe 

girmiĢtir. Tebliğ, mobil telefon hizmeti sunan iĢletmecilerin, faaliyetlerini uluslararası 

hizmet kalitesi standartları ve ulusal düzenlemelere uygun yürütmesindeki ölçütlerin 

tanımlanması ile belirleme ve saha ölçümlerine iliĢkin usul ve esasları kapsamaktadır 

(Resmi Gazete, 2005). 

 TekbaĢ (2002:2), Türkiye‘de GSM hizmet kalitesi ile ilgili kriterlerin sınıflaması 

ve Dünya‘nın diğer ülkelerindeki uygulama ve denetime iliĢkin incelemeyi yapmıĢtır. 

Nacar (2004:2), GSM firmaları tarafından sunulan hizmetlerden yararlanan müĢterilerin 

memnuniyetlerini ölçmüĢ ve GSM operatörlerinin tercihlerinde önemli rol oynayan 

nedenleri, Erzurum Ģehri örneği ile ele almıĢtır. Bu araĢtırmada, firma ile çalıĢma 

süresinin, firma özelliklerinin, müĢterilerin demografik özelliklerinin, firma, bayii ve 

müĢteri hizmetleri merkezine iliĢkin tutumların, müĢteri memnuniyeti üzerindeki 

etkilerini ölçmüĢtür. Değermen (2004:1), hizmet kalitesi ile müĢteri sadakatinin 

sağlanmasını GSM sektöründe bir uygulama ile belirlemeye çalıĢmıĢtır. Karaçukaya 

(2008:22), müĢterilerin diğer firmaların Ģebeke büyüklüğü ile tarifelerine duyarsız 

olması, buna karĢılık kampanyaların önemli etkisinin görülmesi firmaların birbirleri ile 

uyumlu olmaması, pazarda çoklu hat kullanımının yaygın olduğu izlenimini vermesi 

GSM hizmetlerinin ülkemizdeki yetersizliğinin bir göstergesi olduğu sonucuna 

ulaĢmıĢtır. Diğer bir araĢtırmada, üçüncü dereceden fiyat farklılaĢtırmasının yarattığı 

iddia edilen iki temel etki (refah ve çıktı etkileri) denenmiĢtir. ÇalıĢmada öğrencilerin 

%49‘u bir tarifeye üye olmaktan dolayı, aylık toplam GSM harcamalarında azalma 

olduğunu belirtmiĢlerdir (Yıldırım ve Erdoğan, 2010:31-40).  

 2010 Ağustos ayı itibariyle ülkemizde araĢtırma kapsamındaki üç GSM 

operatörüne ait müĢteri memnuniyeti sıralaması; Turkcell, %96, Avea %89, Vodafone 

%82 olarak belirtilmektedir (MüĢteri Dostu, 2010). 

 

http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?articleid=1563363&show=html#idb18
http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?articleid=1563363&show=html#idb18
http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?articleid=1563363&show=html#idb6
http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?articleid=1563363&show=html#idb24
http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?articleid=1563363&show=html#idb41
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3. ARAġTIRMANIN METODOLOJĠSĠ 

3.1. ÇalıĢmanın Amacı  

 ÇalıĢmanın amacı, Türkiye‘de GSM hizmeti vermekte olan Avea (A), Turkcell 

(T) ve Vodafone (V) olmak üzere üç operatörün hizmetlerine iliĢkin Afyonkarahisar il 

merkezindeki müĢterilerin, beklenti ve algılarını SERVQUAL ölçeğiyle ölçmek ve 

karĢılaĢtırmalı bir analizini yapmaktır.  

3.2. ÇalıĢmanın Evreni ve Örneklemi 

 ÇalıĢmanın evrenini, 2009 yılı itibariyle Afyonkarahisar ili merkezinde üç GSM 

operatöründen en az birini kullanan toplam 51.458 kiĢi (BTK, 2010) oluĢturmaktadır. 

ÇalıĢmanın örneklemi ise anket uygulamasında ulaĢılan toplam 1225 kiĢiden meydana 

gelmektedir. 1287 kiĢiye ulaĢtırılan anketin geri dönüĢ oranı % 95 (1225 kiĢi)‘dir. 

ÇalıĢma, Afyonkarahisar il merkezinde GSM hizmeti veren üç operatör (A, T, ve V) ve 

il merkezindeki 1225 kiĢi ile sınırlıdır. 

3.3. ÇalıĢmanın Yöntemi  

 ÇalıĢma verilerinin toplanmasında anket yöntemi kullanılmıĢtır. Elde edilen 

veriler, frekans dağılımına, hipotez testine, t testine, anova analizine ve LSD testine tabi 

tutulmuĢtur. Anket, üç GSM operatöründen hizmet alan bireyler arasından kolayda 

örnekleme (AltunıĢık vd., 2010:140) yöntemi ile seçilen müĢterilere uygulanmıĢtır. 

Parasuraman vd.‘lerince (1994:202) geliĢtirilen SERVQUAL ölçeğinde, çalıĢma yapılan 

sektörün özellikleri doğrultusunda değiĢiklikler yapılarak, GSM operatörlerinde hizmet 

kalitesini ölçmeye yönelik bir SERVQUAL ölçeği geliĢtirilmiĢtir.  

 1980‘lerden itibaren hizmet kalitesini tanımlayan 19 farklı hizmet kalitesi ölçüm 

modeli geliĢtirilmiĢtir. Hizmet iĢletmelerinin sunmuĢ oldukları hizmetin kalitesinin 

ölçülmesinde, Gap Modeli, SERVQUAL ölçeği, Servperf, Grönroos Modeli, Veri 

Zarflama Analizi, Kritik Olay Yöntemi, Hizmet Barometresi v.b., farklı araçlar 

kullanılmaktadır. Ayrıca hizmetler konusundaki akademisyenler; hizmet kalitesinin çok 

boyutlu bir yapı olduğunu; Lehtinen, Lehtinen, Mels vd., iki, Rust ve Oliver üç, 

Parasuraman vd., beĢ ve yine Parasuraman vd., 10 boyutlu olabileceğini ileri 

sürmüĢlerdir (Seth vd., 2005:913-949; Dale vd., 2007:250). Bu boyutlar, fiziksel 

özellikler, sorumluluk, isteklilik (heveslilik, yeterlilik), nezaket, inanılırlık, güvence 

(emniyet), eriĢilebilirlik, iletiĢim ve anlayıĢ olarak belirlenmiĢtir. Parasuraman vd. 

(1988: 31), 1988 yılında 97 önerme ve 10 boyuttan oluĢan kantitatif çalıĢmalarını, dört 

farklı hizmet sektöründe aĢamalı olarak uygulamıĢlar, bazı önerme ve boyutları 

birleĢtirmiĢlerdir. ÇalıĢmalarının sonucunda, en çok kullanılan 22 önerme ve fiziksel 

özellikler, inanılırlık, isteklilik, güvence ve anlayıĢ olmak üzere 5 boyuttan oluĢan 

SERVQUAL ölçeğini ileri sürmüĢlerdir. 

 Bu modellerden yaygın kullanılanı, Parasuraman vd.,‘nin geliĢtirdikleri, 

SERVQUAL adı verilen hizmet kalite ölçüm ölçeğidir (BabakuĢ ve Mangold, 1992: 

768; Sudhahar ve Selvam, 2007: 767; Landrum vd., 2009:18). Diğer taraftan Carman 

(1990:34), BabakuĢ ve Roller (1992:254), Cronin ve Taylor (1992:55), Brown vd., 

(1993:127), Gilmore (2003:42), SERVQUAL ölçeğinin geçerli ve güvenilir olduğunu 

belirtirken, ölçeğin teorik ve pratik açıdan yeterli olmadığını ifade etmiĢlerdir. 
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Çe 
KiĢisel 

Gereksinim

ler 

GeçmiĢ   

Tecrübeler 

Beklenen 

Kalite 

Algılanan 

Kalite 

Hizmet Kalitesinin 

Boyutları 

•Fiziksel Özellikler 

•Ġnanılırlık 

•Ġsteklilik 

•Güvence 

•AnlayıĢ 

Algılanan Hizmet 

Kalitesi 

•Beklentilerin AĢılması 
(BK < AK) 
 

•Beklentilerin 
KarĢılanması 

(BK = AK ) 

 

•Beklentilerin 

KarĢılanmaması 

( BK > AK) 

Çevreyle 

EtkileĢim 

Tablo 1: Algılanan Hizmet Kalitesi Belirleyicileri 

AK: Algılanan Kalite, BK:B eklenen Kalite 

Kaynak: Parasuraman, A., Valaria Zeithaml, ve Leonard L., Berry, (1985), ―A Conceptual Model of Service 
Quality and Its Implications For Future Research, Journal of Marketing 49, 

http://www.jstor.org/stable/pdfplus/1251430.pdf 64 (1), s.48, (EriĢim Tarihi:10.07.2010). 

Hizmet kalitesi Gap (Fark) Modeli, beklenen kalite ile algılanan kalite arasında 

oluĢan farklılığa dayanmaktadır (hizmet kalitesi =algılanan kalite– beklenen kalite). 

Hizmet kalitesi problemlerinin varlığını gösteren müĢteri beklentileri ile algıları 

arasındaki farklar Ģeklinde beĢ temel fark bulunmaktadır (Parasuraman vd., 1985:19): 

 Fark 1: MüĢterilerin beklentisi ve yönetimin algıları arasındaki fark. 

(MüĢterilerin ne istediğinini bilmeme), 

 Fark 2: Yönetimin algıları ve müĢterilerin beklentileri ve hizmet kalitesi 

özellikleri arasındaki fark. (Tam olmayan hizmet kalite standartları),  

 Fark 3: Hizmet kalite özellikleri ve hizmetin yerine getirilmesi zamanı arasındaki 

fark. (Hizmet performans boĢluğu), 

 Fark 4: Hizmetin yerine getirilmesi ve müĢterilerle hizmetin yerine getirilmesi 

iliĢkin iletiĢim farkı. (Söz verilen zamanda teslimat sorunu),  

 Fark 5: MüĢterilerin beklentisi olan hizmet kalitesi ve algıladığı hizmet kalitesi 

arasındaki fark. (Bu fark, hizmetin kaliteli teslimiyle ilgili olarak yukarıdaki dört 

farkın büyüklüğü ve yönüne bağlı olarak pazarlamacı boyutunda oluĢmaktadır). 

Hizmet Kalitesi Gap Modeli aĢağıda gösterilmiĢtir. 
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Tablo 2: Hizmet Kalitesi Gap Modeli 

 
Kaynak: Parasuraman A. K., A. Valaria Zeithaml, ve Leonard L., Berry, (1985) ―A Conceptual Model of 

Service Quality and Its Implications For Future Research, Journal of Marketing 49, 

http://www.jstor.org/stable/pdfplus/1251430.pdf 64 (1), s. 44, (EriĢim Tarihi:10.07.2010). 

Eleren, BektaĢ ve GörmüĢ (2007:75) SERVQUAL ölçeğinin uygulama alanlarını 

aĢağıdaki Ģekilde sıralamıĢlardır: 

 Farklı zamanlardaki müĢteri beklentileri ve algılarının karĢılaĢtırılması, 

 ĠĢletmenin kendi SERVQUAL puanını rakiplerin puanları ile karĢılaĢtırması, 

 Farklı kalite algılarına sahip müĢteri kısımlarının incelenmesi, 

 Ġç müĢterilerin kalite algılarının değerlendirilmesi Ģeklinde görülebilecektir. 

 Bir veya birden fazla iĢletmeye uygulanması, 

 Bir veya birden fazla dönemlik uygulanması, 

 Değerlendirmeye hangi fark veya farkların dahil edileceği gibi hususlar 

nedeniyle konu, kapsam, boyut ve sonuçlar olarak farklılıklar görülebilmektedir. 
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 ÇalıĢmanın uygulaması, anket yapılan müĢterilerin demografik bilgilerinin, 

SERVQUAL ölçeğine dayalı hizmetten beklenti ve algı düzeylerinin 

değerlendirilmesinden oluĢmaktadır. 

 GeliĢtirilen SERVQUAL ölçeğindeki sorular iki bölümden oluĢmaktadır. Birinci 

bölümde, hizmet alan müĢterilerin meslek, yaĢ, cinsiyet, eğitim, medeni durumları ve 

aylık ortalama gelirleri gibi demografik sorular yer almaktadır. Ġkinci bölümde ise 

SERVQUAL ölçeğinde, beklenti ve algıyı ölçen 7‘li Likert tipi sorular bulunmaktadır. 

Dolayısıyla değerlendirmeler 1-7 arasında, SERVQUAL skorları ise -6 / +6 aralığında 

değiĢmesi beklenmektedir. Sorular Likert ölçeğine göre, fiziksel özellikler, inanılırlık, 

isteklilik, güvence ve anlayıĢ olmak üzere 5 boyutta, beklenti ve algı olmak üzere iki 

grupta ve 37‘Ģer sorudan oluĢmaktadır. GeliĢtirilen anket ölçeği, öncelikle Ġnanılırlık 

testine tabi tutulmuĢ ve Ġnanılırlık (Cronbach Alpha) katsayısı 0,912 olarak 

hesaplanmıĢtır.  

3.4. AraĢtırma Hipotezleri 

 ÇalıĢma amacı doğrultusunda geliĢtirilen hipotezler aĢağıda sıralanmıĢtır: 

H1: GSM Operatörleri tüm hizmet boyutlarıyla, müĢterilerin beklentilerini 

karĢılamaktadır. 

H2: MüĢteri beklentileri ile beklentilerinin karĢılanma düzey ortalamaları, 

boyutlara göre farklılık göstermektedir. 

H3: MüĢteri beklentilerinin karĢılanma düzeyleri, gelir düzeylerine göre farklılık 

göstermektedir. 

H4: MüĢteri beklentilerinin karĢılanma düzeyleri, eğitim düzeylerine göre 

farklılık göstermektedir. 

H5: MüĢteri beklentilerinin karĢılanma düzeyleri, cinsiyete göre farklılık 

göstermektedir. 

H6: MüĢterilerin GSM operatörü tercihleri, eğitim düzeyine göre farklılık 

göstermektedir. 

H7: MüĢteri GSM operatörü tercihleri, gelir düzeyine göre farklılık 

göstermektedir. 

H8: MüĢterilerin GSM operatörü tercihleri, cinsiyete göre farklılık 

göstermektedir. 

4. ÇALIġMANIN BULGULARI VE DEĞERLENDĠRĠLMESĠ 

Tablo 3‘de araĢtırmaya konu olan GSM kulanıcılarının demografik bilgileri yer 

almaktadır. A, T, V GSM Operatörlerinden hizmet alan 1225 kiĢiye ait Tablo 3‘teki 

frekans analizlerine göre demografik bilgiler aĢağıda gösterilmiĢtir: 

 GSM müĢterilerinin cinsiyet açısından %70,5 ile çoğunluğu erkekler 

oluĢmaktadır. Cinsiyete göre ayrım ile operatör tercihlerinde farklılık 

bulunmaktadır (df :1223, t :-7,648, p = 0,006<0,05).  

 GSM müĢterilerinin sayıları, T= 524, A= 290 ve V= 411 kiĢidir. MüĢterilerden 

yalnızca T, A ve V kullananlar sırasıyla %10, %2,4, %24,9‘unu ouĢturmaktadır. 
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T ve A birlikte kullananlar %18‘i, T ve V kullananlar %33,8‘i, üçünü de birlikte 

kullananlar %10,9‘unu oluĢturmaktadır. 

Tablo 3: GSM MüĢterilerine Ait Frekans Analizleri 

CĠNSĠYET Sıklık Yüzde 

 

MEDENĠ DURUM Sıklık Yüzde 

Bay 864 70,5% Evli 704 57,5% 

Bayan 361 29,5% Bekar 521 42,5% 

GSM   MESLEK     

Turkcell (T) 524 42,8% Serbest 363 29,6% 

Avea (A) 290 23,7% Öğrenci 359 29,3% 

Vodafone(V) 411 33,6% Memur 249 20,3% 

Yalnızca(T) 123 10,0% ĠĢçi 174 14,2% 

Yalnızca(A) 30 2,4% Ev Hanımı 80 6,5% 

Yalnızca(V) 305 24,9% EĞĠTĠM DÜZEYĠ   

(T) + (A) 220 18,0% Lisans 463 37,8% 

(T) + (V) 414 33,8% Lise 303 24,7% 

T) + (A) +(V) 133 10,9% Önlisans 274 22,4% 

YAġ     Ġlköğretim 185 15,1% 

16-20 yaĢ 203 16,6% GELĠR (TL)     

21-25 yaĢ 383 31,3% 251-500 376 30,7% 

26-30 yaĢ 194 15,8% 501-1000 340 27,7% 

31-35 yaĢ 116 9,5% 1001-2000 225 18,4% 

36-40 yaĢ 126 10,3% 2001-3500 153 12,5% 

41-50 yaĢ 141 11,5% 3501+ 131 10,7% 

51-60 yaĢ 62 5,1%       

 GSM müĢterilerinin %63,7 gibi çoğunluğu 30 yaĢ ve altı kiĢilerden 

oluĢmaktadır. MüĢterilerin yaĢ ortalamasının 26,85 olması, GSM hizmetlerinden 

daha çok gençlerin yayarlandığını göstermektedir. MüĢterilerin yaĢ dağılımı ile 

operatörler arasında farklılık bulunmaktadır (df = 1216, F= 8,967, p= 0,00).  

 Medeni duruma göre GSM müĢterilerinin %57,5 gibi çoğunluğunu evliler 

oluĢturmaktadır. Medeni durum ile operatör tercihleri arasında farklılık 

bulunmaktadır (df=1222, f=9,777, p=0.00<0,05).    

 GSM müĢterilerinin meslek itibariyle %29,6‘sını serbest meslek, %29,3‘ünü 

öğrenci ve %20,3‘ünü de memurlar oluĢturmaktadır. MüĢterilerin meslek 

dağılımları üç operatör için anlamlı bir farklılık göstermektedir (df=1218, 

f=3,317, p=0.003<0,05).  

 GSM müĢterilerinin eğitim düzeyleri olarak ilk sırayı %37,8 ile lisans düzeyi 

oluĢturmakta, bunu %24,7 ile lise, %22,4 ile önlisans düzeyi ve %15,1 ile 

ilköğretim düzeyi takip etmektedir. Eğitim düzeyleri açısından müĢterilerin 

operatörlere göre dağılımı anlamlı bir farklılık göstermektedir (df=1220, 

f=4,004, p=0.003). 

 GSM müĢterilerinin aylık ortalama gelir düzeyleri dikkate alındığında, %30,7 

gibi çoğunluğu 251-500 TL arasında gelire sahip olanlar oluĢturmaktadır. Bu 

oran sırası ile, %27,7 ile 501-1000 TL arasında gelire sahip olanlar, % 18,4 ile 
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1001-2000 TL gelire sahip olanlar, %12,5 ile 2001-3500 TL gelire sahip olanlar 

ve %10,7 ile 3500 TL ve üzeri gelire sahip olanlardan meydana gelmektedir. 

Sonuçta müĢterilerin %58,4 gibi çoğunluğu 1000 TL ve altında gelir düzeyine 

sahiptirler. Gelir düzeyi ile operatör tercihleri arasında anlamlı bir farklılık 

gözlemlenmemektedir (df=1216, f=0,909, p=0.508). Bunun yanında müĢterilerin 

birlikte kullandıkları hat sayısı ile gelir düzeylerindeki artıĢ arasında anlamlı bir 

farklılık bulunmaktadır. Özelikle gelir düzeyleri arttıkça birden fazla operatörün 

kullanılması tercihinde de artıĢ olduğu anlamına gelmektedir (df = 1220, F= 

7,967, p=0,000).  

 Sabit hatların toplam haberleĢme bütçesindeki payının artması ile A ve V 

operatörlerine olan tercihlerdeki artıĢ arasında zıt bir iliĢki bulunmaktadır 

(df=387, f=-14,124, p=0.00). Buradan, A ve V operatörlerinin tercih edilmesinin, 

sabit hatların toplam haberleĢme bütçesindeki payına bağlı olduğunu söylemek 

mümkündür.  

 MüĢterilerin %63,7 gibi çoğunluğu 30 yaĢ ve altı kiĢilerden oluĢmaktadır. 

MüĢterilerin yaĢ ortalamasının 26,85 olması, cep telefonununu daha çok 

gençlerin kullandığını göstermektedir. MüĢterilerin yaĢ dağılımı ile operatörler 

arasında anlamlı bir farklılık bulunmaktadır (df = 1216, F= 8,967, p= 0,00).  

 MüĢterilerden üç GSM operatörünü genel olarak 1-5 arası puanlamaları 

istenmiĢtir. Puanların ortalamaları T, A ve V için sırasıyla 3,98, 3,62, 3,73 olarak 

hesaplanmıĢtır. Puanlamarın genel ortalama olan 2,5‘in üzerinde olması, üç 

operatör için de değerlendirmenin olumlu olduğunu göstermektedir. Üç operatör 

içersinde puanlar her ne kadar yakın olsa da daha çok T operatörü öne 

çıkmaktadır.  

4.1. SERVQUAL Bulguları ve Değerlendirilmesi 

 Verilerin homojenliği ve normal dağılıma uydukları test edildiğinde beklenti 

ortalamaları (p=0,081>0,05) ve algı ortalamalarının (p=0,059>0,05) normal dağılıma 

uydukları Kolmogorov-Smirnov testiyle belirlenmiĢtir. Beklenti ve algı ile ilgili sorular 

fiziksel özellikler, inanılırlık, isteklilik, güvence ile anlayıĢ olarak beĢ boyutta 

sınıflandırılmıĢtır. Her sorunun beklenti ortalamaları, algı ortalamalarının üzerinde 

gerçekleĢmiĢtir. Buradan, müĢterilerin hizmet kalitesine iliĢkin beklentilerinin tam 

karĢılanamadığı anlaĢılmaktadır. AĢağıda GSM operatörlerinin, tek tek ve birleĢik 

olmak üzere karĢılaĢtırmalı ve 5 boyutta beklenti ve algı ortalamaları ve SERVQUAL 

bulguları ve değerlemesi görülmektedir: 

 Tüm boyutlarda ve toplamda, tüm GSM operatörleri için müĢterilerin 

bekledikleri hizmet kalitesini tam bulamadıkları görülmektedir. Bunun sebebi, 

algı ve beklentileri arasındaki farkların tüm operatörler için negatif çıkmasıdır.  

 Tüm boyutlarda skorlar, en düĢükten baĢlayarak sırasıyla –1,84 ile T operatörü, -

2,20 ile A operatörü ve -0,74 ile V operatörü Ģeklinde gerçekleĢmiĢtir. Tüm 

operatörler için genel skor ise -1,97 ‗dür.  

 Boyutlar itibariyle; tüm operatörler için fiziksel özellikler boyutu -1,7 ile en iyi 

skoru göstermektedir. Genellikle GSM operatörleri, geliĢmiĢ teknolojileri en iyi 
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takip eden ve zorlu rekabet koĢullarına sahip iĢletmelerdir. En düĢük skor, -2,14 

ile anlayıĢ boyutundadır. Bu durum müĢterilerin, operatörlerin verdikleri 

hizmetlerde müĢterilerin düĢünce ve tercihlerini daha çok dikkate almaları, 

müĢteri odaklı çalıĢmaları gerektiğini göstermektedir.  

 Fiziksel özellikler boyutunda sırasıyla, T (-1,56), A (-1,67), V (-1,89) ve üç 

operatörün fiziksel özelliklere iliĢkin genel skoru -1,70 olarak gerçekleĢmiĢtir. 

Likert soruları 7‘li hazırlandığı için fark skorları 7 üzerinden değerlendirilmiĢtir. 

Tüm müĢterilerin, fiziksel özellikler boyutunda %75-80 arasında memnun 

oldukları görülmektedir.  

 Ġnanılırlık boyutunda skorlar sırasıyla, T (-1,68), A (-1,81), V (-2,02)‘dir. 

Mevcut skorlara göre Ġnanılırlık boyutunda sıra ile, T, A, ve V‘nun olduğu 

görülmektedir. Üç operatörün Ġnanılırlık boyutuna iliĢkin genel skoru, (-1,83) 

olarak gerçekleĢmektedir. 

 Ġsteklilik boyutunda skorlar sırasıyla, T (-1,75), A (-1,89), V (-2,04)‘dir. Mevcut 

skorlara göre isteklilik boyutunda sıra ile, , T, A, ve V‘nun olduğu 

görülmektedir. Üç operatörün isteklilik boyutuna iliĢkin genel skoru, (-1,88) 

olarak gerçekleĢmektedir. 

 Güvence boyutunda skorlar sırasıyla, T (-1,90), A (-2,08), V (-2,14)‘dür. Mevcut 

skorlara göre isteklilik boyutunda sıra ile, T, A, ve V‘nun olduğu görülmektedir. 

Üç operatörün genel skoru ise (-2,02) olarak görülmektedir. 

 Son boyut olan anlayıĢ, anlayıĢ boyutu, skorlar itibariyle de en düĢük skora 

sahiptir. AnlayıĢ boyutu skorları, T (-2,01), A (-2,20), V (-2,25)‘dir. Diğer bir 

ifade ile, mevcut skorlara göre anlayıĢ boyutunda, sıra ile T, A ve V oldukları 

görülmektedir. Üç operatörün, anlayıĢ boyutuna iliĢkin genel skoru ise (-2,14) 

olarak gerçekleĢmiĢtir. Tüm boyutlara genel skorlar itibariyle bakıldığında, en 

yüksek skorun -1,70 ile fiziksel özellikler boyutunun; en düĢük skorun ise -2,02 

ile anlayıĢ skoru olduğu görülmektedir. AĢağıda GSM operatörlerinin 

SERVQUAL Skorları‘na ait tablo görülmektedir. 
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Tablo 4: GSM Operatörlerinin SERVQUAL Skorları 
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4.2. Diğer Ġstatistiksel Bulgular ve Değerlendirilmesi 

 Bu kısımda, gruplar arası ve genel olmak üzere beklenti ve algı ortalamaları 

arasındaki farklılık, demografik bilgilere göre ortalamalar ve SERVQUAL skorları 

arasında farklılıklara iliĢkin tablo aĢağıda gösterilmiĢtir.  

Tablo 5: Boyutlara Göre Algı–Beklenti Ortalamaları Arasındaki Farklılıklar 

BOYUTLAR t df p 

Fiziksel Özellikler -67,514 9798 0,00 

Ġnanılırlık -95,324 17148 0,00 

Ġsteklilik  -65,102 7348 0,00 

Güvence -133,935 34298 0,00 

AnlayıĢ -110,148 22048 0,00 

TÜM BOYUTLAR -218,030 90,648 0,00 

 Gruplar arası ve genel olmak üzere beklenti ve algı ortalamaları arasındaki 

farklılık, demografik bilgilere göre ortalamalar ve SERVQUAL skorları arasında 

farklılıkların test sonuçları aĢağıdaki Ģekildedir: 

 Her boyut için beklenti ve algılara ait değer ortalamaları ANOVA testiyle 

incelendiğinde; tüm boyutlara göre algı değerleri ortalamaları kendi aralarında 

anlamlı bir farklılık oluĢtururken (F=70,449; df=4; p=0,00), beklenti 

değerlerinde anlamlı bir farklılık oluĢturmamaktadır (F=0,567; df=4; p=0,686).  

 Tüm GSM operatörleri için beklenti ve algı ortalamaları arasında anlamlı bir 

farklılık araĢtırıldığında bağımsız iki grup testi sonucuna göre; %5 anlamlılık 

düzeyinde bir farklılık bulunmaktadır (t= -218,030; df=90648, p=0,00<0,05). 

Skorların negatif olması, farklılığın yönünün negatif olduğunu göstermektedir. 

GSM operatörleri, hizmet kalitesi olarak müĢterilerin beklentilerini tüm 

boyutlarıyla tam olarak karĢılayamamıĢtır. Dolayısıyla, birinci hipotez, H1. GSM 

Operatörleri, tüm hizmet boyutlarıyla müĢterilerin beklentilerini 

karĢılamaktadır.) reddedilmiĢ, H1(0) kabul edilmiĢtir.  

 Ġkinci hipotez, (H2: MüĢteri beklentileri ile beklentilerinin karĢılanma düzey 

ortalamaları, boyutlara göre farklılık göstermektedir.) reddedilmiĢ, H2(0) kabul 

edilmiĢtir. Bunun bir sebebi, beklenti değerlendirmesinde daha çok uç noktalar 

olan 7 veya 6 iĢaretlenmesidir. Bu durum müĢterilere ait beklentilerin yüksek 

tutulduğunu göstermektedir. Sonuçlar aĢağıdaki LSD testi sonuçları ile daha iyi 

görülebilir: 
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Tablo 6: LSD Testi Çok Boyutlu KarĢılaĢtırma Tablosu 

 

 MüĢterilerin gelirlerine göre dağılımının, SERVQUAL skorlarına etkisi ANOVA 

testi ile incelendiğinde, anlayıĢ boyutu dıĢında diğer boyutlarda farklılık 

görülmektedir. Tüm boyutlar dikkate alındığında üçüncü hipotez, (H3: MüĢteri 

beklentilerinin karĢılanma düzeyleri, gelir düzeylerine göre farklılık 

göstermektedir.) reddedilmiĢ, H3(0) kabul edilmiĢtir. 

 MüĢterilerin eğitim düzeylerinin, SERVQUAL skorlarına etkisi ANOVA testi ile 

incelendiğinde, yalnızca fiziksel özellikler ve Ġnanılırlık boyutlarında bir iliĢki 

bulunmaktadır. Tüm boyutlar dikkate alındığında dördüncü hipotez, (H4: MüĢteri 
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beklentilerinin karĢılanma düzeyleri, eğitim düzeylerine göre farklılık 

göstermektedir.) reddedilmiĢ, H4(0) kabul edilmiĢtir. 

 MüĢterilerin cinsiyetlerine göre dağılımının, SERVQUAL skorlarına etkisi 

bağımsız iki grup testi ile incelendiğinde, tüm boyutlarda farklılığa 

rastlanmamıĢtır (df:1224, p>0,05). Dolayısıyla beĢinci hipotez, (H5: MüĢteri 

beklentilerinin karĢılanma düzeyleri, cinsiyete göre farklılık göstermektedir.) 

reddedilmiĢ, H5(0) kabul edilmiĢtir. 

 MüĢterilerin GSM operatörü tercihleri, eğitim düzeyine göre anlamlı bir farklılık 

göstermektedir (df :1224, F: 5,962, p=0,015<0,05). Dolayısıyla altıncı hipotez, 

(H6: MüĢterilerin GSM operatörü tercihleri, eğitim düzeyine göre farklılık 

göstermektedir.) kabul edilmiĢ, H6(0) reddedilmiĢtir.  

 MüĢterilerin GSM operatörü tercihleri, gelir düzeyine göre anlamlı bir farklılık 

göstermektedir (df :1224, F: 2,950, p=0,019<0,05). Dolayısıyla yedinci hipotez, 

(H7: MüĢterilerin GSM operatörü tercihleri, gelir düzeyine göre farklılık 

göstermektedir.) kabul edilmiĢ, H7(0) reddedilmiĢtir. 

 MüĢterilerin GSM operatörü tercihleri, cinsiyetlere göre anlamlı bir farklılık 

göstermemektedir (df:1224, F: 1,031, p=0,410>0,05). Dolayısıyla sekizinci 

hipotez, (H8: MüĢterilerin GSM operatörü tercihleri cinsiyete göre farklılık 

göstermektedir.) reddedilmiĢ, H8(0) kabul edilmiĢtir. 

5. SONUÇ 

 Hizmet kalitesi ölçüm yöntemi olarak SERVQUAL ölçeği, hizmet iĢletmelerinde 

yaygın olarak kullanılmaktadır. Bununla birlikte SERVQUAL ölçeği, yalnızca bir 

iĢletmenin bir dönemlik kesitinde (tek boyutlu) yapılabildiği gibi birden çok iĢletme ve 

birden çok dönem arasında da çok boyutlu ve karĢılaĢtırmalı olarak yapılabilmektedir.  

 ÇalıĢma, Afyonkarahisar il merkezindeki A, T ve V GSM operatörlerinin 

müĢterilerine sundukları hizmet kalitelerinin, fiziksel özellikler, Ġnanılırlık, isteklilik, 

emniyet ve anlayıĢ boyutlarında, geliĢtirilen SERVQUAL ölçeği yardımıyla 

karĢılaĢtırmalı olarak ölçülmesi üzerinedir.  

 Tüm boyutlarda SERVQUAL skorları değerlendirildiğinde, iĢletmelerin 

tamamının müĢterilerin beklentilerini karĢılayamadıkları görülmüĢtür. Buna göre, tüm 

operatörler için genelde ve özelde en iyi skor, fiziksel özelliklerde gerçekleĢmiĢtir. En 

olumsuz skor ise anlayıĢ boyutundadır. Buradan GSM operatörleri iĢgörenlerinin, 

müĢterileri anlama boyutunda önemli oranda sorunlara neden oldukları anlaĢılmaktadır. 

Tüm boyutlarda, skorlar itibariyle operatörler içersinde T operatörü öne çıkmaktadır. 

Bunun bir sebebi, bu operatörün ilk GSM hizmeti veren operatörler içersinde 

olmasından kaynaklanmaktadır. Diğer bir sebebi de T operatörünün, diğer operatörlere 

göre kurumsal ve teknolojik alt yapısının daha önceden oluĢturulmasından 

kaynaklanmaktadır. MüĢterilerin geçmiĢten bu yana alıĢkanlıkları daha çok T 

operatörünün lehine görülmektedir. Ancak son yıllarda tüm operatörler arasında, ürün, 

hizmet, fiyat çeĢitliliği, yetersiz kurumsal ve teknolojik alt yapının gerçekleĢtiği 

görülmektedir. 2010 Ağustos ayı itibariyle ülkemizde araĢtırma kapsamındaki A, T, ve 
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V GSM operatörlerine ait müĢteri memnuniyeti sıralaması, T, %96, A %89, V %82 

olarak belirtilmektedir (MüĢteri Dostu, 2010). 

 Günümüz rekabet ortamında, müĢterilerin tercihlerinin değiĢkenliğinin çok hızlı 

olduğu bilinmektedir. Operatörler, öncelikle mevcut pazar paylarını, bir diğer anlatımla 

var olan müĢterilerini koruyabilmek, artırabilmek için, müĢterileri daha iyi anlama ve bu 

doğrultuda daha iyi hizmet vermenin farkındalığına sahip olmaları gerekmektedir. Bu 

noktada operatörler, müĢterler ile yüzyüze ve yüzyüze olmayan iletiĢimlerdeki 

iĢgörenlerin, MüĢteri ĠliĢkileri Yönetimi ve Duyarlılık Eğitimi programları ile en düĢük 

olan anlayıĢ boyutundaki skorlar iyileĢtirebilir. Diğer taraftan, operatörler açısından 

hizmet kalitesi ölçümünün belirli aralıklarla tekrarlanması gerekmektedir. Bunun 

sonucunda operatörler, hizmet kalitesindeki geliĢimlerini karĢılaĢtırmalı olarak 

gözlemleyebilme ve zamanında gerekli önlemleri alabilme olanağı elde etmiĢ 

olacaklardır. 
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