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Bilgi ve iletisim teknolojilerinin son yirmi yil icerisinde ¢ok hizli gelistigini gormekteyiz. Internet hizmetleri
ve diger bilgi hizmetlerine paralel olarak hizla gelisen mobil teknolojilerle beraber mobil cihazlar hayatimiza
girdiginden beri mobil iletisim servisleri de tiiketicilerin ihtiyaglarina hizmet eden biiyiik bir sektér haline

gelmigtir. Mobil iletisim operatorlerinin sunduklart mobil hizmetlerin pazarlamasina iligkin faaliyetleri
hizmet pazarlamasi icerisinde degerlendirebiliriz. Ancak bu yeni hizmet tiirti teknolojik olarak siirekli
degisimin ve gelismenin yagandigi, son derece dinamik bir hizmet olarak karsimiza ¢ikmaktadur.

Ozellik, Mobil
Kullanici, Ngi.

Bu Calismada mobil iletisim hizmetlerindeki yeniliklerin ozellikleri ve mobil kullanicilarin bu yeniliklere
iliskin ilgileri incelenmekte, mobil servislerde éne ¢ikan yenilikler ve operatorlerin bu yeniliklerin basarili
sekilde benimsenmesine ne gibi etkileri oldugu fiizerinde durulmaktadir. Arastirmamin verilerinin
incelenmesinde, frekans, yiizde dagilimlarinin ele alinmasi, t ve F testleri gibi temel istatistiksel testlerden
yararlamilmistir. Arastrmada katilimcilarin gelir durumlary ile mobil iletisim giderleri arasinda anlamly
farkhiliklara rastlanmugtir.

ABSTRACT

Information and communication technologies have been developing very rapidly in the last two decades.
Since the mobile devices have become a part of our lives simultanously to internet and other information
technologies, mobile services also have become a big industry to fulfill consumer needs. The marketing
activities of mobile services ofered by mobile network providers can be acknowledged as service marketing.
Have ever this service category is combined of cutting edge and dynamic tecnologies.
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In the study, the attributes of mobile innovations and consumer interest towards those new services are
analysed, the prominent mobile innovations and the impacts of operators on adoption of those services are
examined. In the analysis of the survey data, such as frequency, percentage, t and F basic statistical tests
were utilized. There is a significant differences Between income of the participants and mobile
communication expenses

1. GIRIS

Giliniimiizde mobil iletisim sektorii gittikce Onem kazanmaktadir. Ciinkii sektor firmalar1 hem iilkelerin ekonomik
gelismesine katki saglamakta hem de kiiresel rekabette Oncii bir rol istlenmektedir. Birgok kiiresel dlgekli firma mobil
teknolojileri kullanarak yeni pazarlara agilmaktadir. Bu pazarlarda yeni {irlin, hizmet ve is modelleri tasarlamak igin ise
yeni ve gelisen fikirler tiretmek kaginilmaz olmaya baglamigtir. Tiirkiye, mobil iletisim teknolojileri agisindan
incelendiginde gelismekte olan pazarlar sinifina dahil olmaktadir. Ulkemizde mobil iletigim sektériiniin daha da gelismesi
ve kiiresel pazarlara agilim saglanabilmesi i¢in inovasyon yeteneginin gelistirilmesi bir ihtiyagtan ziyade zorunluluk haline

! Bu caligma, Latif Giingor tarafindan Nigde Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Ana Bilim Dali Uretim Yonetimi ve
Pazarlama Bilim Dali’nda Dog. Dr. Recep CICEK danismanhiginda hazirlanmis ve 09.10.2012 tarihinde savunularak kabul edilmis olan
“Mobil iletisim Hizmetlerinde Sunulan Yenilikler ve Bu Yeniliklere liskin Tiiketici Ilgisi: Nigde Ornegi “baslikl1 yiiksek lisans tezinden
ozetlenerek uyarlanmistir.
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gelmistir. Bu gergevede, Tiirkiye’deki mobil iletisim sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin, inovasyonun onemini ve
kurumlar diizeyinde nasil yonetilecegini bilmeleri gerekmektedir. Bu baglamda inovasyon kelimesi, kdken olarak Latince
bir sozciiktiir ve “innovatus”dan tliretilmigtir. Buna gore kelimenin karsiligi toplumsal, kiiltiirel ve idari ortamda yeni
yontemlerin kullanilmaya baglanmasini ifade etmektedir (Aksoy, 2007).

1970°1i yillardan giiniimiize kablosuz iletisim sistemlerine olan talebin, daha 6nce hi¢ olmadig1 kadar yiiksek diizeye
ulastig1 sdylenebilir. i1k nesil sistemler analog sistemlerdir ve 1980’lerde ortaya ¢ikmustir. ikinci Nesil (2G) sistemler halen
kullanilan ¢oklu giris teknolojisi kullanir ve halen GSM (Groupe Speciale Mobile or Global Systems for Mobile
Communication) olarak bilinen sekliyle, genis bir kullanici kitlesiyle iilkemizde de kullanilmaktadir. 1990’larda ortaya
cikmustir. Halen gelismeye devam eden Uciincii Nesil (3G) sistemler, bilinen kablosuz aglara yeni bir bakis agis1 ve hizmet
tiirti ekleyerek, biiylimeye devam etmektedir.

Popiilerligi giin gegtikge artan mobil teknolojiler hayatimizin her alamna niifuz etmektedir. Yeniliklerin, tiiketicilerin
kullanim aligkanliklar1 {izerinde biiyiik etkisi vardir ve bu servisler operatorler arasinda ayristirict etken konumuna
gelmistir. Bu da farklilagtirici hizmetler yaratilmasi i¢in yeni firsatlarin ¢ikmasimi saglamistir. Daha iyi servisler,
kullanicilarin ihtiyaglart anlasilarak kargilanabilir. Ne var ki bazi yenilikler kullanicilarin kendilerinin bile farkinda
olmadiklar1 ihtiyaclara cevap vermektedir. Ancak bu yeniliklere ilgi duyulmasi, benimsenmesi ve dolayisi ile potansiyel
ihtiyaclara cevap vermesi siireci uzun siirmektedir.

2. TELEKOMUNIKASYON VE YENi TEKNOLOJi OLARAK MOBIL ILETIiSiM

Telekomiinikasyon sektorii kisa bir zaman oncesine kadar donanim, ekipman, cihaz ve mobil iiriin gibi tiim hizmetleri ve
dagittmimi kapsamina alan tekil bir is birimi olarak diigliniilmekteydi. Ancak sabit hatlardan mobil sebekelere, ses
iletisiminden data ve internet erisimine, kapsama alani odakli pazarlama anlayisindan, hizmet ve miisteri odakli pazarlama
anlayisina gecise taniklik ettigimiz bu son 15 il igerisinde telekom pazari son derece hizli gelistigi sdylenebilir. Bu
boliimde telekomiinikasyon, mobil iletisim ve mobil iletisimde inovasyon konulari 6zetlenerek ele alinmaktadir.

2.1. Telekomiinikasyon

Ses, goriintii ve veri aktarimi gibi hizmetlerin saglandig1 “telekomiinikasyon™ sektorii uluslararasi alanda teknolojik
gelismelerden en fazla etkilenen sektorler arasinda yer almaktadir (www.plunkettresearch.com). Telekomiinikasyon
sektoriindeki gelismeler ve internetin yayginlasmasi diinyadaki siirlan kaldirmakta ve iilkeler telekomiinikasyon yapilarini
giiclendirerek birbirleriyle rekabet etmektedirler. Bu sebeple telekomiinikasyon sektorii diinyada gelecegin en parlak
sektorli olarak degerlendirilmektedir. Sektdrdeki hizli gelismenin temelinde, kamunun tekelinde olan sektoriin rekabete
acilmasi yatmaktadir. Sektdre yeni oyuncularin girmesi, rekabeti arttirmakta ve yeni teknolojilerin hizla yayilmasini
saglamaktadir (isveren.monster.com.tr). Bir telekom sirketi, telekomiinikasyon servisi sunan bir is birimi olarak
tanimlanabilir. Bunlar igerisinde bireysel ve kurumsal miisterilere sunulan ses ve/veya data hizmetleri bulunmaktadir. Bu
hizmetleri sunarken farkli teknolojiler kullanabilmektedir. Bunlardan en popiiler olanlar1 sdyle siralanabilir:

* Sabit Telefon Hizmetleri
¢ Mobil Telefon Hizmetleri

o [Internet ve Data Hizmetleri
2.2.Mobil iletisim

Mobil iletisim teknolojileri telekomun bir alt dali olarak goriilse de mobil televizyon, mobil radyo, mobil anlik mesajlagsma,
mobil 6deme gibi yepyeni ve ¢ok kapsamli teknolojilerin kullanimi ile beraber mobil iletisim teknolojileri telekom
sektoriiniin hitap ettigi bir¢ok teknolojiyi ve servisi de kendi kapsamina almaktadir. Mobil iletisim abone say1si, diinyadaki
toplam telefon hizmetleri abone sayisi igerisindeki pay1 giderek artmaktadir. 2002 yili, mobil iletisim abone sayisinin 1.2
milyar’a ulasarak diinyadaki sabit hat abone sayisim gegctigi, mobil iletisim sektorii agisindan 6nemli bir yil olarak
sayilabilir (Gruber,2005:1). Bu nedenle, mobil iletisim sektorii telekomiinikasyon sektoriiniin en Onemli hizmet
alanlarindan birisi olarak goriilmektedir.

Tablo 1: Sabit Telefon, Cep Telefonu ve internet Abone Sayisi

internet abone sayis1
Sabit telefon Cep telefonu Bir ay alt1 mobil genis | Bir ay alt1 mobil genis
il abone sayis1 abone sayis1 Toplam bant abonelikler hari¢® bant abonelikler®
2009 16 534 356 62 779 554 8849779 6 782 657 2067122
2010 16 201 466 61 769 635 14 443 644 8672 376 5771 268
2011 15210 846 65321 745 22 371 441 14117 815 8 253 626
2012 13859 672 67 680 547 27 649 055 20090 614 7558 441
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2013 13 551 705 69 661 108 32613 930 22 916 052 9697 878
20140 12 741 947 71908 742 39 837 692 28 568 616 11269 076

Kaynak: TUIK, Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanhg1, Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu
Kaynak: www.tuik.gov.tr

Kiiresel Mobil Tedarikgiler Birligi'nin (GSA) raporuna gore, GSM sektorii lizerine ¢aligmalar genel olarak hizla siirerken
cep telefonu abone sayist 4 milyar 800 milyonu gecti (www.ntv.com.tr). Cep telefonlar1 hayatimiza girdiginden beri pek
¢ok sey degisti. Hem giindelik hayatimizda, hem de is yasantimizda hi¢ olmadigimiz kadar rahat hareket edebildik,
edebiliyoruz da. Tabii bunun saglik ve para olmak lizere énemli bircok da gétiiriisii s6z konusu. Ne olursa olsun, mobil
sektore gosterilen ilginin bu saatten sonra diisecegini sdylemek ¢ok giic. Zira yayimlanan veriler de bunu dogrular nitelikte.
Uluslararas1 Telekomiinikasyon Birliginin (ITU) belirttigine gore, diinya ¢apinda tam 6 milyar cep telefonu abonesi
bulunuyor. Diinya niifusunun 6.97 milyar oldugunu géz oniine alirsak, her 100 kisiden 86'sinda cep telefonu oldugunu
sOyleyebiliriz. Yani tahmini olarak diinyanin %86's1 cep telefonu kullantyor (www.teknokulis.com).

Giiniimiizde, mobil telefon kullaniminin en yiiksek diizeyde oldugu Bati Avrupa’yi (%79), % 48 ile Kuzey Amerika ve
%12 ile Asya takip etmektedir. 2009 yil1 itibari ile mobil iletisim sektdriiniin abone artis hiz1 bazinda diinya ¢apinda yilda
ortalama biiylime hiz1 % 13,6 olarak belirtilirken, gelismekte olan tilkelerdeki biiylime hiz1 %17.4 ile daha yiiksek bir seyir
izlemektedir. Son yillarda mobil iletisim sektérii biiyiime hizi yavaslamaktadir (Merill Lynch, 2010: 54). Bu sebeple talebi
tesvik etme potansiyeli tasiyan yeni ve ilgi c¢ekici servisleri pazara sunma gerekliligi mobil iletisim operatorleri icin her
gecen giin daha ¢ok dnem kazanmaktadir (www.gsma.com).

Ericsson Mobilite Raporu’na gére mobil aboneligi biiyiik bir hizla artiyor. 2015 yilinda diinya iizerindeki mobil abonelik
sayis1, diinya niifusunu gececek. Nitekim sadece mobil abonelik sayisi 2014’ nin ilk ¢eyreginde bir dnceki ¢eyrege gore 120
milyon artarak yiizde 7 biiyime kaydetti. 2019 yilinda ise mobil sayisinin 9,2 milyar olmasi bekleniyor. Mobil genis bant
aboneliklerinin de bilyiimeye devam ederek 2019 yilinda 7,6 milyar adede ulagmasi bekleniyor (www.teknolojioku.com).

1980°li yillarin baslarinda, Avrupa iilkelerinde birbirinden farkli ve uyumsuz sistemler bulunmakta iken Avrupa Birligi
fikrinin yayginlasmasiyla kullamish bir sistemin standartlagtirilmasi gerekliligi dogmustur. Bu dogrultuda Conference
Europeenne des Postes et Telecommunications kurularak Bati Avrupa igin ortak bir mobil sistem ortaya konulmasina 6n
ayak olunmustur. Bu grup Groupe Speciale Mobile adin1 almig ve bu sistem GSM dolarak anilmaya baglanmistir. GSM
kelimesinin agilimi Global System for Mobile Communications olup Tiirkcede Mobil iletisim icin Kiiresel Sistem anlamina
gelmektedir. GSM, mobil telefonlarin kendisine en yakin hiicreyi arayarak baglandigi hiicresel bir sebekedir
(wikipedia.org).

Acilim1 “Global system for Mobile Communications” (GSM) yani kiiresel mobil iletigim sistemi olan GSM, diinya
lizerindeki en yaygin mobil iletisim standardi konumunda. GSM teknolojisinin zaman igerisindeki gelisimi nesil olarak
adlandirilmaktadir ve her bir nesil bir onceki teknolojiye ek olarak daha gelismis bir mobil iletisim teknolojisi
getirmektedir. Mobil iletisim nesillerinde yasanan yenilikler ve gelinen son nokta asagida agiklanmaktadir
(www.chetansharma.com).

a) 1G: Birinci nesil analog mobil telefon kusagimin kisaltmasi. Baglangici 19. yiizyila kadar uzanan 1G sistemlerden
bazilar1 halen Amerika’da kullaniliyor. Bu teknolojide yapilan goriigmeler rahatlikla baskalari tarafindan
dinlenebiliyordu (www.elektronikmagazin.com).

b) 2G: ikinci nesil kablosuz telefon teknolojisidir. Ayni1 1G gibi, hiicresel bir ag sistemi kullanir. 2G’nin 1G’ye gore
getirmis oldugu en biiyiik yenilik, analog veri yerine sayisal veri kullanilmaya baslanmis olmasidir. Baglanti
kuruldugunda, veri (veya ses) akisi bir kanal {izerinden yapilir. Her kullanici-veri alip verdigi siirece kanali elinde
tutar, paylasmaz. 1G teknolojisine gore daha yiiksek ses kalitesi, daha biiyiik kapasite, sesi ve verileri sifreleme
imkani, kisa ileti hiicre bilgisi gibi kisa veri iletimi Saglamaktadir. 2G standardi yaratildigi zaman ¢ok bant
genisligi ve az islemci olmasi dolayisiyla hatt1 kullanmazken bile mesgul eden bir teknoloji yaratilmstir.

c) 3G: olarak adlandirilan iigiincii nesil sistem Uluslararasi Telekomiinikasyon Birligi tarafindan tanimlanan; GSM
EDGE. UMTS, CDMA2000, DECT ve WIMAX teknolojilerini kapsayan bir standartlar ailesidir. Verilen
hizmetler arasinda mobil kullanicilar i¢in genis alanda kablosuz telefon goriismeleri, goriintiilii aramalar ve
kablosuz veri aktarimi vardir. 3G sayesinde daha hizli veri transferi ve bant genisliginin daha verimli kullanimi
miimkiin olmustur. 3G’ nin 2G’ye gore getirmis oldugu en bityiik yenilik, iletimin ses yerine veri odakli olmasidir.

Glinlimiizde artitk mobil iletisimin bir segenek olmaktan giderek c¢iktigini ve iletisim tiirleri icerisinde giderek yerini
saglamlastiran ve diger iletisim sekillerine gore giderek daha fazla tercih edilen bir iletigim tiirii oldugunu sdyleyebiliriz

2.3. Mobil iletisimin Gelecegi

Mobil iletisim ve baglanti sunan tek tip cep telefonlar1 yerine, ¢ok daha gesitli donanima sahip 6zgiin iletigim arag ve
servisleri ile kablosuz baglant1 kurulabilecektir. Mobil teknolojilerin nereye dogru gittigini daha iyi anlayabilmek i¢in on
yil oncesinden simdiye ne gibi bagarilar elde edildigini incelemek, gelecegi anlamak acisindan daha yararli olacaktir.
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Ornegin 1998 yilinda kiiresel mobil iletisim pazarinda penetrasyon orani % 5 iken, bu rakam 2008 yilinda % 50’yi
geemistir. Uzmanlar 2018 yilinda mobil iletisim abone sayisinin kiiresel niifusla neredeyse ayni olacagini dngérmektedir
(Sharma, 2010:7). Gelecegin gelismis mobil ve kablosuz teknolojileri genis bant talebini 6nemli derecede artiracak olan
yeni uygulamalar sayesinde gergeklestirilebilecektir. Bu uygulamalardan bazilar1 asagida  siralanmistir
(standars.nortel.com).

e Zengin Ses Hizmetleri: Voip (internet tizerinden ses iletigsimi), goriintiilii telefon, video, ortak ¢aligmalar.

o  Konum Tabanh Servisler: Araba akilli yon bulma sistemi, haritalar, iiriin ve hizmet tarayicilari.

o Aractan Araca Baglanti: Elektronik araglar, ev aletleri ve benzer iirtinlerde algilama iglevi.

o Mobil Internet Erisimi: Cok yiiksek hizda dosya aktarimi, video/ses yayim.

e Multimedya Mesajlasma. Aninda mesajlasma, video mesajlasma.

o Mobil Eglence Servisleri: Cok oyunculu oyunlar. Canlt TV yaywmnlart.

o Mobil Ticaret: Mobil bankacilik, mobil finans islemleri, mobil tanitim, mobil ddeme.

e  Mobil Tip: Sagiik izleme, mobil tbbi muayene, tibbi kayut islemleri.

e Mobil Egitim: Mobil arag ile uzaktan ogrenme.

e Mobil Bilim: Sanal laboratuar.

o Mobil Devlet: Kamu islemlerinin mobil altyap ile gergeklestirilmesi.
Uluslar Arasi Telekomiinikasyon Birligi (ITU) 2004 yilinda yaymladigi raporda, son donemlerde global manada
telekomiinikasyon sektoriinde gergeklesen biiylimenin, mobil iletisim ve internet sayesinde oldugunu belirtmistir. Bu iki
teknolojik inovasyonun tiim diinyada yayilmasindan sonra ve her iki yenilik i¢in pazarin doymaya baslamasiyla birlikte,
pazara dair gelismelerin degerlendirilmesinde nitel ve nicel gézlemlerin ikisinin de kullamilmasi 6nemli hale gelmistir
(Chen vd., 2006:23).
2.4. Mobil iletisim Sektériinde Yenilesim (inovasyon)

‘Inovasyon’, kavram olarak, hem bir siireci (yenilemeyi / yenilenmeyi) hem de bir sonucu (‘yenilik'i) anlatir. Yenilik, siireg
olarak, “bir fikri pazarlanabilir bir iiriin ya da hizmete, yeni ya da gelistirilmis bir imalat ya da dagitim yontemine, ya da
yeni bir toplumsal hizmet yontemine doniistiirmeyi” ifade eder Giiniimiizde yeniligin ve ekonomik biiylimenin kaynagi
olarak firma gosterilmektedir. Pazarin gereksinimlerinin dnceden belirlenerek bunlarin yeni veya yenilik¢i iriinlerle
kargilanmasi giiniimiiz firmalarinin varlik nedeni durumuna gelmistir (Aksoy, 2007:4).

Bilginin bir iiretim girdisi olarak katma deger yaratma giiciiniin, 6zellikle yenilik¢i iirtinlerin gelistirilmesindeki roliiniin
giderek daha fazla anlasilmasi ve yenilik¢ilik siireglerinin pazarla iligkisinin yakinlagsmasinin yarattigi iliskiler aginin
giderek gelismesi ve ¢ok tarafli olmasi iiretim ve hizmet siire¢lerinde “bilgi yonetiminin dnemini daha da arttirmaktadir
(Aksoy, 2007:4).

Inovasyon siirecine iliskin gelistirilen modeller i¢in McFadzean, O’Loughlin ve Shaw (2005) makalesinden
yararlanilmigtir. Yapilan ¢aligmada Utterback (1971), Roberts ve Fusfield (1981), Roberts (1988), Couger (1995), Cooper
(1998), Dooley ve O’Sullivan (2001) modelleri iizerinde inceleme yapilmaktadir. ilgili tabloda modellerin igerigi
belirtilmektedir.

Tablo 2’de goriildiigii gibi; arastirmacilar gelistirdikleri modelde dort ana unsuru ortaya koymuslardir:

Giincel durumdaki teknolojik bilgi,

Gilincel olarak gozlemlenen sosyal ve ekonomik ¢evre,

Inovasyon siireci olarak; fikir olusturma, problem ¢6zme, uygulama ve yayilim,
Sahip olunan bilgi ve dis gevre sartlarina gore siiregte yer alacak inovasyon tipi.
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Tablo 2. inovasyon Siirecine iliskin Gelistirilen Modeller

Fusfield (1981)

modeller incelenir. Proje
oncesi siireg, projenin
gereklilikleri, baslangi¢
asamast, projenin yiiriitiilmesi,
proje ¢iktilarinin
degerlendirilmesi ve proje
transferi modelin ana

kullanilir.

istlenilecek roller
g0z onlinde
bulundurulur.

Model Modellerin Ana Hatlar Kullanilan Saglanan Deger Potansiyel Eksiklikler
Degiskenler

Utterback Modelin karakteristigi Cok agamali siiregler Zamanla degisen teknolojiler |Kisisel roller, is

(1971) Rothwell’in gelistirdigi kullanilir. Giincel ve ihtiyaglar goz 6niinde birlikleri ve ag yapilar
modelde tigiincii gruba isaret olarak sosyal ve bulundurularak tizerinde durmamaktadir.
eder. Ug ayr kisimdan olusur. | ekonomik gevre dinamizm saglanir.
Fikri olugturma, problem goézlemlenir. Giincel
¢ozme, uygulama ve yayilim. teknolojik bilgi kullanilir.

Roberts ve Proje tabanli ¢ok agamali Cok asamali siiregler Inovasyon siirecinde Rothwell’in modelinde birinci gruba

isaret eder.

Sadece gelistirilen teknoloji ve
AR&GE odaklidir. Pazarlama

Ve ticarilestirme kismina deginmez.

konularidir.
Roberts Firsatlar1 tanima, fikir Cok agamali siiregler, Yeniliklere etki Rothwell’in modelinde dordiincii
(1988) olusturma, problem ¢6zme, 6n |teknoloji ve pazar. eden fonksiyonlar gruba isaret eder.
triin ¢oztimleri, ticari kullanilir. Ucgiincii modelde oldugu gibi is
gelistirmeler ve yayilim ana birliklerine, ag yapilarma ve firma
karakteristiklerini olusturur. esnekligine deginilmemistir.
Couger Asamali, lineer modeldir. Kesif, | Cok asamali siirecler Yaraticilik ve Inovasyonun asamalarina odaklanmis
(1995) bulus, inovasyon ve ¢iktilar kullanilir. Inovasyon arasindaki iliskiyi |ve degiskenlerden bahsedilmemistir.
incelenir. ortaya koyar.
Cooper Inovasyon tiirlerine odaklanir. Yenilikler; iiriin ve novasyon tiirlerini sahip Siireclere, fonksiyonlara ve ag
(1998) Tek bir inovasyon tiirii stireg, artimsal ve olduklari farkli Yapilarina odaklanmamustir.
belirlemek yerine durumsal bir | koklii, yonetimsel ve karakteristiklere
yaklagimin uygulanmasina teknolojik olarak gOre ayirmasi ve siirece genis
dikkat ¢eker. siiflandirlmstir. bir agidan bakabilmesi.
Dooley ve Amaglar, aksiyonlar ve Cok asamali siiregler Sistem yaklasimi getirir. Igsel analiz yapilir ama dis gevre ve
O’Sullivan sonuglara odaklanir. kullanilir. gelecege dair analiz yapilmamustir.
(2001)

Kaynak: McFADZEAN, E., O’LOUGHLIN, A. and SHAW, E. (2005), Corporate Entrepreneurship and Innovation Part 1: The Missing
Link, European Journal of Innovation Management, Vol: 8, Issue: 3. s. 350-372.

Inovasyon stratejisi, tiim organizasyon i¢inde inovasyon amaglarina ulasmak igin odaklanabilmeye yardimci oldugu gibi
yOnetimin daha agik bir hale gelmesini de saglar. Bu belirleme yapildiktan sonra firmanin yenilikleri gergeklestirilebilmesi
i¢in inovasyon siirecine etki edecek firma i¢i ve firma dis1 faktorler tespit edilmelidir (Davila vd., 2006:66).

Tablo 3. Inovasyon Stratejisine Etki Eden Faktorler

Firma ici Faktorler Firma Dis1 Faktorler
e Teknik Yetenekler e Sektor Yapist
e Organizasyon Yetenekleri o Rekabet

e Mevcut Is Modelinin Basarisi

e  Yatirim Giicii

Teknolojilerin Degisim Hizi
Dissal Ag Yapilarin1 Kurabilme Yetenegi

e Ust Yonetimin Vizyonu

Kaynak: DAVILA, T., EPSTEIN, M. J. and SHELTON, R. (2006), Making Innovation Work; How to Manage It, Measure It And Profit
From It, Vol: 3. 5.66.

Kiiresellesmenin etkisi ile birlikte artan rekabet, firmalari, sahip olduklar1 olanaklar tekrar gézden gegirmeleri ve tirtinlerini
yenileyebilecekleri yollar aramalar1 i¢in zorlamaya baslamistir. Rekabetin yogun olarak yasandigi giiniimiizde, firmalar
yenilik¢i pazarlama stratejilerine sahip olmaya ve kendi pazar paylarmi arttirmaya ¢aligmalidir. Kendine yeni pazarlar
yaratabilmenin, yeni kaynaklara ulasabilmenin ve siirekli olarak yeni teknolojiler gelistirebilmenin ii¢ yolu bulunmaktadir.

o Yeteneklerin firma iginde gelistirilmesi (Firma i¢i gelistirme),
o  Bu yeteneklerin digsaridan saglanmasi (Disardan satin alma),

o  Gerekli yeteneklerin diger firmalarla is birligine gidilerek elde edilmesi (Stratejik ortakiik)

Stratejik ortakliklarda bir firma diger firmanin pazardaki giiciinden faydalanabilir ama her firma ortakliga katki saglamak
zorundadir. Stratejik ortaklikta 6nemli olan pazar paymi arttirmaktir.
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Tablo 4. Firma Igi Gelistirme, Satin Alma ve Stratejik Ortakligin Karsilastirilmas:

Avantajlar Dezavantajlar

Firma Ici e Azriskli e Yavas
Gelistirme e  Deneyerck Ogrenme e Baglangic i¢in sahip olunan yetersiz bilginin

e Daha Fazla Kontrol yanlig degerlendirmelere neden olabilmesi
Satin Alma e Hizli o Fazla para 6deme gerekliligi

e  Pazar igerisinde sahip olmak istedigi e Yanlis satin alma kararinda riskli konuma diisme

pazar payini ve uzmanligi satin alma o Eldeki elemanlari ¢ikarmanin zorlugu
Stratejik e Satin almadan daha ucuz
Ortakhik e Istenilen pazar bilgilerine ulasma e Kontrol problemi
o Satin alma stratejisi uygun degilse faydali olmasi e  Yonetimsel farkliliklar ve problemler

Kaynak: McFADZEAN, E., O’LOUGHLIN, A. and SHAW, E. (2005), Corporate Entrepreneurship and Innovation Part 1: The Missing
Link, European Journal of Innovation Management, Vol: 8, Issue: 3. s. 350-372.

3. TUKETICILERIN DAVRANISLARI VE TUKETICILERIN MOBIL SERVISLERE OLAN ILGILERI

Tiiketim; iktisadi mal ve hizmetlerin yararlarinin insanlarin gereksinimlerini tatmin etmek iizere kullanilmasidir
(www.megep.meb.gov.tr). Tiiketici; mal ve hizmetleri baska mal ve hizmetlerin iiretimi icin degil de tamamen Kisisel veya
ailesel gereksinimleri i¢in kullanan veya tiiketen kigidir (Karabulut, 1985:14).

Tiiketiciler, istek ve ihtiyaclarim en etkili sekilde karsilayabilecekleri ve en yiiksek tatmini saglayabilecekleri giivenli ve
kaliteli iiriinleri talep ederler (Gonen ve Ozmete, 2004: 43). Pazarlamanin amaci tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini tatmin
etmek ve karsilamaktir. Siirdiiriilen pazarlama faaliyetlerinin odak noktasini olusturan hedef pazarlardaki tiiketiciler,
kendilerine sunulan mal ve hizmetlere karsi gosterdikleri satin alma eyleminde olumlu ya da olumsuz tepkiler
sergileyebilmektedirler. Bu 6zellikleriyle, ¢evresel etkilerin ve kisisel dzelliklerin bir fonksiyonu olan tiiketici davraniglari
konusu, isletmeler agisindan tiiketicilerin mal ve hizmetleri satin alma karar siireglerinin ve davranislarinin incelenmesi
anlamma gelmektedir (Uniisan vd., 2004: 45). Pazarlama faaliyetlerinde, iireticinin “ne iiretirsem onu satarim” devri
kapanmig, tliketicinin “ne istersem onu alirim” devri baglamistir. Pazarlama biliminde su sorularin cevaplar1 aranmaya
baslanmistir (Kilig ve Goksel, 2004:59-60):

e Kim satin aliyor?
e Nasil satin aliyor?

e Nigin satin altyor?

Tiiketici davranisina ait 6zellikleri yedi ana baslhikta toplamak miimkiindir (Akturan, 2007: 238).

o Tiiketici davranigi bir amaci gerceklestirmek tizere giidiilenmis bir davranistir. Gergeklestirilmek istenen amag ise,
karsilanmadiginda gerilim yaratan ihtiyag ve istekleri tatmin etmektir. (zeynepozata.files.wordpress.com)

o Tiiketici davranigi, ihtiyacin ortaya ¢ikmasi, se¢cim yapma, satin alma ve kullanma agamalarini igeren dinamik bir
stirectir (Www.megep.meb.gov.tr).

e Tiiketici davranisi, satin alma dncesi, satin alma ve satin alma sonrasi bir takim faaliyetleri igermektedir.
o Tiiketici davranisi karmasik bir yapiya sahiptir ve zamana gore farklilik gosterir.
e Tiiketici davranisi siirecinde farkli roller s6z konusudur. Tiiketici bu rollerden farkli bilesimler ortaya ¢ikarabilir.

e Tiketici davranigi gevre faktorlerden etkilenir. Bir bagka deyisle tiketici davranist dis faktorlere uyum saglayabilir
veya dis faktorlere gore degisim gosterebilir.

e  Tiiketici davranisi kisilere gore farklilik gosterir.
Tiiketicilerin satin alma davranmisimi etkileyen faktorler asagidaki sekilde gruplanabilir (Mucuk, 2004,70):
o Kiiltiirel Faktorler: Kiiltiir, alt kiiltiir, sosyal sinif
e Sosyal Faktorler: Danigsma gruplari, aile, rol ve statiiler
o Kisisel Faktorler: Yas ve yasam donemi, meslek, ekonomik 6zellikler, yasam tarz, kisilik

e Psikolojik Faktorler: Giidiileme, algilama, 6grenme, inang ve tutumlar

Tiiketicilerin satin alma davraniglarinda her zaman ussal (akilci) davrandiklarim sdylemek yanlis olur (Karalar, 2006: 245).
Satin alma kararina etki eden faktorler su sekilde agiklanabilir (Kotler ve Armstrong, 2004; 143):
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e Siireci baslatan: Belli bir mal veya hizmetin satin alinmas fikrini ilk diisiinen veya 6neren kisi.
e Etkileyiciler: Nihai satin alma kararinin alinmasinda etkin olan kisiler.

e Karar vericiler: Nasil, nereden, ne satin alinacagina son karar1 veren.

e Satin alan: Satin alma islemini gergeklestiren kisi, cogunlukla karar vericiyle aym kisidir.

e Kullanan: Mal veya hizmeti kullanan ya da tiiketen kisi.

Tiiketici satin alma karar siireci tiiketicinin, {iriin veya hizmete ihtiya¢ duymasindan satin alma sonu degerlendirilmesine
kadar isleyen siirectir. Bes asamadan olusur (Tekin, 2006: 83):

e Ihtiyacin ortaya ¢ikmasi ve problemin tanimlanmasi agamast
e Bilgi edinme agamasi

o Segeneklerin degerlendirilme asamasi

e Satin alma kararini verme agsamasi

e  Sati alma sonu degerlendirme asamasi.

Bu model tiiketicinin her zaman bu bes evreden gecerek bir mal veya hizmet almaya karar verdigi hissini uyandirabilir.
Ancak otomatiklesen satin alma isleminde tiiketici bu evrelerden bir kismini elimine etmektedir (Akin, 1998: 26-27).

4. MOBIL ILETISIM HiZMETLERINDE SUNULAN YENILIKLERIN TUKETICIiLER UZERINDEKI
ETKIiSi: NiIGDE ORNEGI

4.1. ARASTIRMANIN YONTEMI

4.1.1. Arastirmanin Amaci

Mobil iletisim sektoriinde ¢ok hizli degisimler yasanmaktadir. Gerek yazilim gerek cihazlar anlaminda yasanan bu
gelismeler (inovasyon) herkesin hayatini ¢esitli bicimlerde etkilemektedir. Bireysel tiiketiciler ve isletmeler bunun 6nemli
taraflarindandir. Bu yeniliklere bireysel tiiketiciler nasil tepki vermekte, davraniglarinda nasil degisimler olugmaktadir.
Oniimiizdeki dénemlerde bu alanda ¢ok daha hareketli giinler olacagi tahmin edilmektedir. Tiim bu nedenlerden &tiirii bu
¢aligmanin ana amaci asagida belirtilmektedir.

Bu ¢alismanin amaci; mobil iletisimdeki yenilikler tizerinde yogunlasarak, sektoriin nereye dogru gittigini irdelemek ve bu
yeniliklerin algilanan 6zellikleri ile tiiketici ilgisi arasindaki etkilesimi belirlemektir.

Anket formu hazirlandiktan sonra giivenilirlik analizlerine iliskin; elde edilen verilerin analizi yapilmadan Once
degiskenlerden olusan boliimiin giivenilirligi test edilmis 0,86 olarak hesaplanmustir. Kabul edilebilir bir deger oldugundan
Olcegin giivenilir oldugu sonucuna varilmistir.

Ana kiitle, standart sapma veya varyanslarin bilinmesi ¢ogu kez olanaksiz oldugundan bunlarin tahmin edilmesi gerekir.
Boyle bir tahmini oranlar iizerinden yapmak ¢ok daha kolaydir. Ciinkii bu oranlar hakkinda hicbir bilgi olmasa dahi
7 (m-1)’nin en yiiksek oldugu deger esas aliabilir (Kurtulus,1998: 235). %95 giiven diizeyi ve 0.05 hata pay: ile ana kiitle
icinden 384 kisilik 6rnegin yeterli olacagi varsayimi ile hareket edilmis ve arastirma kapsamina tesadiifi 6rneklem
yontemiyle 500 kisi dahil edilmistir.

Z*#p*q 1,96 #0,50%0,50

N = > 7
E- 0,057

=384.16

N= Ornek biiyiikltgii
T = p= Olasilik

E= Hata diizeyi
Calisma Nisan-Mayis ayinda, hazirlanmis anket formu ile basit tesadiifi 6rnekleme yontemi ile segilen katilimcilara yiiz
yiize olarak uygulanmigtir. Calisma 500 Kisi tizerinde uygulanmig olup, elde edilen veriler SPSS 17.0 ile analiz edilmistir.
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4.1.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Maliyet ve zaman kisitlamalari nedeniyle arastirmanin ana kiitlesini, Nigde ilinde herhangi bir GSM firmasimi kullanan
bireyler olusturmustur. %95 giiven diizeyi ve 0.05 hata pay: ile ana kiitle iginden 384 kisilik drnegin yeterli olacag:
varsayimi ile hareket edilmis ve arastirma kapsamina tesadiifi 6rneklem yontemiyle 500 kisi dahil edilmistir.

Bu arastirmada tanimlayici aragtirma modelinden faydalanilmistir. Tanimlayici arastirmalar, genellikle iki veya daha fazla
degisken arasindaki ilginin derecesinin belirlenmesini i¢erir (Kurtulus, 1998: 310). Burada matematiksel bir iliskiden ¢ok,
mantiksal bir iliskinin 6nem kazandig1 goriilmektedir (Nakip, 2003: 129).

4.2 BULGULAR
Tablo 5. Katilimeilarin Demografik Bilgileri

Degisken n % Degisken n | %
Cinsiyet Kadin 109 (21,8 Ogrenci 95 (19,0
Erkek 391 (78,2 Emekli 22 |44
18-25 196 {39,2 Ev hanimi/kiz1 46 | 9,2
26-35 154 30,8 Serbest Meslek 17 |34
Yas 36-45 79|15,8| Meslek Memur 63 (12,6
46-55 55 (11,0 fsci 50 |10,0
56-65 16| 3,2 Issiz 9 1,8
Evli 294 |58,8 Esnaf 62 |12,4
Medeni durum (Bekar 206 [41,2 Diger 136[27,2
Okur-Yazar 3/ 0,6 750 TL'den az 170(34,0
ilkokul 16| 3,2 . |751-1500 TL 174|34,8
Egitim durumu|O"20KYl 63 [12,6| Ak met gelir oo 3000 TL | 137(27.4
Lise 369 (73,8 3001 TL ve tizeri| 19 | 3,8

Universite 49198

Tablo 5°de goriildiigii tizere katilimcilarin %78,2’si erkeklerden (n=391) ve %21,8’i (N=109) kadnlardan olusmaktadir.
Yas gruplart agisindan ise biiyiikten kiiglige sirasiyla 18-25 yas araligr %39,2, 26-35 yas araligi %30,8, 36-48 yas araligi
%15,8, 46-55 yas aralig1 %11,0 ve 56-65 yag aralig1 ise %3,0 olarak belirtilmektedir. Medeni durum agisindan ise 294 kisi
%58,8 evli, 206 kisi %41,2 bekarlardan olugmaktadir. Egitim durumu agisindan en fazla 369 kisi %73,8 lise ardindan 63
kisi %12,6 ortaokul ve 49 kisi %9,8 olarak iiniversite mezunlar1 gelmektedir. Meslek agisindan bakildiginda ise ilging
sonuglar ¢ikmaktadir. Katilanlardan 136 kisi %27,2 meslegini diger olarak belirtmektedir. Belirtilen meslekler icerisinde 95
ogrenci %19,0, 63 kisi memur %124, 50 is¢i %10,0 46 ev hanim1 %9,2 olarak belirtilmistir. Gelir olarak bakildiginda ise
170 kisi %27,2 750 TL’den az geliri oldugunu, 174 kisi gelirinin 750-1500 TL araliginda oldugunu ve 137 kisi (%27,4)
gelirinin 1500-3000 araliginda oldugunu belirtmektedir.

Tablo 6. Katilimcilarin kullandiklart GSM operatorii

DEGISKEN n % T.O.
Turkcell 128 25,6 23,10
MOBIL OPERATOR Vodafone 291 58,2 52,53
Avea 135 27,0 24,37
T.0.=temsil orani (sadece bu ii¢ operatorii kullananlar)

Tablo 6’ya gore katilimcilarin % 25,6°s1 (128) Tiirkeell, % 58,2’si (291) Vodafone ve % 27’si (135) Avea’y1
kullanmaktadir. Tiirkiye’de 50 milyondan fazla Tiirkcell abonesi oldugu bilinmektedir. Bu durum Nigde ilinde farklilik
gostermis ve halkin biiylik bir ogunlugu (%52,3) Vodafone kullanmay: tercih etmistir.

Tablo 7. Katilimcilarin kullandiklari hat tiirli ve aylik harcama miktarlari

DEGISKEN n %
Faturali 261 52,2
HAT TURU Kontorlii 239 478
1-20 TL 217 43,4
21-35 TL 233 46,6
HARCAMA 36-50 TL 27 5.4
51-100 TL 3 6
101 TL ve Uzeri 20 4.0

172



ULUSLARARASI ALANYA ISLETME FAKULTESI DERGISI 6/3 (2014)
Tablo 7’ye gore katilimeilarin % 52,2’si (261) faturali hat, % 47,8’i (239) kontorlii hat kullanmaktadir. Ayrica, aylik
harcama tutarlarina bakildiginda ise 217 kisi %43,4 1,20 TL arasi, 233 kisi %46,6 21-35 TL arasi, 27 kisi %5,4 36-50 TL
arasl, 3 kisi %6 51-100 TL aras1 ve 20 kisi %4 101 TL ve iizeri harcamalar1 goriilmektedir.

Tablo 8. Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglari

Avylik net gelir ile aylik mobil iletisim gideri degiskenleri arasindaki tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglari
Varyansin Kaynagi Sd Kareler Ortalamasi F p

Gruplar Arasi 4 37,382

Grup Igi 495 472 79,273 ,000
Egitim durumlari ile mobil operatdr secim degiskenleri arasindaki tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglar1

Gruplar Arast 4 ,057

Grup Igi 495 ,130 442 778
Aylik net gelir durumlari ile mobil operator tercihleri arasindaki tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglari

Gruplar Arasi 3 ,343 2,675 0,047

Grup I¢i 496 ,128

Meslekler ile mobil operatér secim tercihleri arasindaki tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglari

Gruplar Arasi 8 447

Grup Ici 491 124 3,597 0,000
Aylik mobil iletisim harcamalar ile mobil operator tercihleri arasindaki tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglart

Gruplar Arasi 4 324

Grup Igi 495 ,128 2,533 0,040
Yaslar ile GSM operatorii yenilikleri arasindaki tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglart

Gruplar Arasi 4 4,980

Grup Igi 495 ,205 24,285 ,000
Egitim durumlari ile GSM operatdrii yenilikleri arasindaki tek yonlii varyans analizi (ANOV A) sonuglari

Gruplar Arasi 4 3,287

Grup I¢i 495 ,219 15,027 ,000
Aylik net gelirler ile GSM operatorii yenilikleri arasindaki tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglari

Gruplar Arasi 3 ,820

Grup Igi 496 ,240 3,419 0,017
Meslekler ile GSM operatdrii yenilikleri arasindaki tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglari

Gruplar Arasi 8 3,353

Grup I¢i 491 ,193 17,402 0,000
Aylik mobil iletigim harcamalar1 ile GSM operatorii yenilikleri arasindaki tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglart

Gruplar Arasi 4 ,755

Grup Igi 495 ,239 3,158 0,014
Toplam 499

Yapilan tek yonlii varyans analiz sonuglarina gore;

o Katilimcilarin aylik net gelirleri ile aylik mobil iletisim harcamalar1 arasinda [F(4-495)=79,273, P(0,000*)<0,05]
diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.

e GSM operator yeniliklerinin algilanmasinda katilimcilarin egitim durumlarina gore bir farklilik tespit edilmistir.
(F=15,027, p=0,000<0,05)

e  GSM operator yeniliklerinin algilanmasinda katilimcilarin aylik net gelirlerine gére bir farklilik tespit edilmistir.
(F=3,419, p=0,017<0,05)

e  GSM operator yeniliklerinin algilanmasinda katilimcilarin mesleklerine gore bir farklilik tespit edilmistir. (F=17,4,
p=0,000<0,05)

e Mobil operator tercih kriterlerinin algilanmasinda katilimcilarin egitim durumlarma gore bir farklilik tespit
edilmemistir (F=2,675, p=0,047<0,05).

e Mobil operatdr tercih kriterlerinin algilanmasinda katilimeilarin aylik net gelir durumlarina gore bir farklilik tespit
edilmistir.

e Mobil operatdr tercih kriterlerinin algilanmasinda katilimeilarin meslek durumlarina gore bir farklilik tespit
edilmistir. (F=3,596, p=0,000<0,05)

e Mobil operatdr tercih kriterlerinin algilanmasinda katilimeilarin mobil harcama tutarlaria gore bir farklilik tespit
edilmigtir. (F=2,533, p=0,0040<0,05)

e  GSM operator yeniliklerinin algilanmasinda katilimcilarin yaslarina gére bir farklilik tespit edilmistir. (F=24,285,
p=0,000<0,05)

e GSM operator yeniliklerinin algilanmasinda katilimeilarin aylik mobil iletisim harcamalarina gore bir farklilik
tespit edilmistir. (F=3,158, p=0,014<0,05)
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Tablo 9. t testi Sonuglar:

Katihmeilarin cinsiyetleri ile mobil iletigim tercihlerinin karsgilagtirilmasi
CINSIYET n X ss t p
Kadin 109 2,9928 ,32610
Erkek 391 3,0117 ,36898 -,487 ,627
MEDENI DURUM
Evli 294 3,0176 ,37709 741 ,459
Bekar 206 2,9933 ,33408
Katilimcilarin kullandiklar: hat tiirii ile mobil iletisim tercihlerinin Karsilagtirilmasi
HAT TURU
Faturall 261 3,0129 ,36678
Kontorlii 239 3,0018 ,35279 ,342 7132
Katilimeilarin cinsiyetleri ile GSM operatorii yeniliklerinin karsilagtirilmasi
CINSIYET
Kadin 109 4,2563 ,64643
Erkek 391 4,5266 ,42389 -5,189 ,000
Katilimcilarin medeni durumlar ile GSM operatorii yeniliklerinin karsilagtirilmasi
MEDENIi DURUM
Evli 294 4,3969 ,52946
Bekar 206 4,5687 41745 -3,887 0,000
Katilimcilarin kullandiklari hat tiirii ile GSM operat6rii yeniliklerinin kargilagtiriimasi
HAT TURU
Fatural 261 4,4894 ,43428
Kontorlii 239 4,4440 ,55055 1,028 0,304
Toplam 500

Analiz sonuglarina gére mobil operatdr tercih kriterlerinin algilanmasinda katilimcilarin yaslarina gore bir farklilik tespit
edilmemistir. Katilimcilarin % 39,2°si (196) 18-25 yas araliginda, % 30,81 (154) 26-35 yas araliginda, % 15,871 (79) 36-45
yas araliginda, % 11’1 (55) 46-55 yas araliginda ve % 3,2’si (16) 56-65 yas araligindadir. Tablo 9’a gore katilimcilarin %
58,8’1(294) evli ve % 41,2’si (206) bekardir.

®  GSM operator yenilikleri kriterlerinin algilanmasinda katilimcilarin kullandiklari hat tiiriine gore bir farklilik tespit
edilmemistir. (t=1,028, p=0,304>0,05).

e  Mobil operator tercih kriterlerinin algilanmasinda katilimcilarin cinsiyetlerine gore bir farklilik tespit edilmemistir
(t=-0,487, p=0,627>0,05)

e  Mobil operator tercih kriterlerinin algilanmasinda katilimcilarin medeni durumlarina gore bir farklilik tespit
edilmemistir. .(t=0,741, p=0,459>0,05)

e  Mobil operator tercih kriterlerinin algilanmasinda katilimcilarin kullandiklart hat tiirtine gore bir farklilik tespit
edilmemistir. (t=0,342, p=0,732>0,05).

e  GSM operator yenilikleri kriterlerinin algilanmasinda katilimcilarin cinsiyetlerine gore bir farklilik tespit
edilmistir. (t=-5,189, p=0,000<0,05)

e  GSM operator yenilikleri kriterlerinin algilanmasinda katilimcilarin medeni durumlarina gore bir farklilik tespit
edilmistir. (t=-3,887, p=0000>0,05).

SONUC

Teknolojik geligsmelerin siireklilik kazandig1 gliniimiizde iletisim alaninda yasanan yenilikler tiiketicilerin beklentilerini
arttirmaktadir. Kablolar arasinda sikigmis iletisim araglarinin daha fazla 6zgiirliik ve hareket kazanmasini isteyen tiiketiciler
sadece sesli haberlesme degil, goriintiilii iletisim ve bilgi paylasimiin saglanabilecegi yeni nesil iletisim sistemlerini
gereksinim olarak gérmektedirler.

Kiiresel mobil iletisim sektorii olarak bilinen, operatorlerin ve cep telefonu iireticilerinin yer aldig1 sektdrde rekabette
ustiinliik saglayabilmek i¢in yenilik¢i bir yapiya sahip olunmasi kaginilmazdir.

Siirekli gelisen ve degisen diinyamizda, kiiresellesme sonucu uluslararasindaki bilgi paylasimi gereksinimi giderek
artmaktadir. Giinliik yagantimizda bu gereksinimi Karsilamak iizere mobil iletigsim sistemlerinden yararlanmaktayiz. Yakin
gecmiste kablolar araciligi ile yapilan bilgi paylasimlari yerini kablosuz ses ve ileti aligverisine birakmustir.

Katilimcilarin Mobil operator se¢ciminde en ¢ok onem verdikleri degiskenler sirasiyla asagida su sekilde belirtilmektedir.

Konusma, SMS ve internet paketinin islevsel olmasi

Giivenilir olmasi

GSM hattinin olumlu imaja sahip olmasi

Aile ve yakin ¢evrenin aynt GSM operatdriiniin hattin1 kullanmasi
Diger operatorlere gore siirekli yenilik¢i politikasi bulunmasi
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Strekli bilgilendirme yapmasi

Kapsama alaninin genis olmasi

Yiikleme kolayliklar1

Kullanim ticretlerinin daha ekonomik olmasi

Miisteri hizmetleri servisinin kaliteli hizmet sunmasi

Hattin satin alindigi esnada kullanim ticretlerine yonelik promosyon yapilmis olmasi
Abone sayis1

Operatoriin sundugu ek hizmetler (Siiper hizli modem vb.)

Hattin satin alindig1 esnada hat satis fiyatina yonelik promosyon yapilmis olmasi
Hat satisi sirasinda hediye verilmesi

Operatoriin yapmis oldugu reklamlar

Sosyal projelerde yer almast

Operatdriin toplum yararina faaliyetleri desteklemesi

Baskasi tarafindan satin alinarak hediye edilmesi

Diger sektordeki markalarda aligveris yaparken indirim saglamasi

e  (Cevredeki kisilerin tavsiyesi

Yukaridaki segeneklerden goriildiigii iizere bireyler daha ¢ok kendilerine uyan (bireysellestirilmig) hizmet tercih etme
egilimindedir. Bu nedenler giiniimiizde sadece GSM degil biitiin alanlarda kisiye 6zgili mal ya da hizmet verme g¢abalari
artmaktadir. Bunun bagarili olabilmesi hedef kitlenin iyi tamimlanmis olmast ve bu kitlelere sunumlarin
gergeklestirilmesinden gegmektedir. GSM operatorlerin de ¢iftci, 6grenci, SMS gibi tarifelerin armasindan bu yonde hizmet
vermeye egilimli olduklar bilinmektedir.

Asagida GSM operatorlerinin yaptigt yeniliklerin katilimeilar tizerindeki etkisinin 6nem dereceleri sirasiyla verilmistir.

e 128 kb SIM kart hizmeti sunmasi

e Akilli uygulamalari olmasi (Kim aramis vb.)

o Telefondaki rehberi yedeklemesi

e Internet hizimin yiiksek olmasi

Sosyal ag servislerine direk baglanma imkani vermesi

2G/3G hizmeti sunmasi (Veri odakli iletisim)

TV hizmeti vermesi

WAP hizmeti sunmasi (kablosuz cihazlara, bilgi ve hizmetlere ulasmak)
Stiper akilli modem hizmeti olmasi

Yeni ¢ikan telefonlart hemen miisterilerine sunmast

EDGE hizmeti sunmasi (yliksek hizda veri transferi) 4,45+0,87

Android islemcili telefona uyumlu olmasi (Blackberry, [Phone, HTC,Samsung Galaxy vb.,)
Yerli dizilerin 6zel sahneleri vermesi (Vodafone, Behzat C.) 3,91+0,89
Cepte para uygulamasi olmasi (Turkcell T-Para) 3,81+1,02

Bulunan sonuglara gére GSM operatoriiniin 128 kb SIM kart hizmeti vermesi, akilli uygulamalar sunmasi, telefondaki
rehberi yedeklemesi, internet hizinin yiiksek olmasi, sosyal aglara direk baglanmasi, 2G/3G hizmeti vermesi, TV hizmeti
vermesi, WAP hizmeti sunmasi, siiper akilli modem hizmeti vermesi, yeni ¢ikan telefonlar1 miisterilerine sunmasi, EDGE
hizmeti sunmasi ¢ok etkili olarak belirtilmektedir.

Bunun yaninda; Android islemcili telefonlarla uyumlu olmasi, yerli dizilerin 6zel sahneleri sunmasit ve cepte para
uygulamasi olmasi etkilidir cevaplar1 alinmistir.

Bu ¢aligmada mobil iletisim sektoriinde sunulan hizmetlere tiiketicilerin olan ilgisi arastirilmaya caligilmistir. Bu
dogrultuda yapilan saha g¢aligmasi neticesinde katilimeilarin demografik bilgilerinin yani sira, kullandiklari operator,
kullanilan hattin tiiri, aylik mobil iletisim harcamasi, mobil operator tercih kriterleri ve GSM operatorleri yeniliklerinin o
hatt1 segmesindeki etki derecesi bilgilerine ulasilmistir:

e Aylik net gelir ile aylik mobil iletigim harcamasi arasinda iligki oldugu,

o Aylik net gelir ile mobil iletisim tercihi arasinda iligki oldugu,

e Meslek ile mobil iletisim tercihi arasinda iligki oldugu,

e Aylik mobil iletisim harcamasi ile mobil iletisim tercihi arasinda iliski oldugu,

e Cinsiyetle GSM operatorii yenikliklerinin o hatt1 segmesindeki etkisi arasinda iliski oldugu,
e Yasla GSM operatorii yenikliklerinin o hatti1 segmesindeki etkisi arasinda iliski oldugu,

e Medeni durumla GSM operatérii yenikliklerinin o hatt1 segmesindeki etkisi arasinda iligki oldugu,
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e Egitim durumuyla GSM operatérii yenikliklerinin o hatt1 segmesindeki etkisi arasinda iligki oldugu,
e Aylik net gelir ile GSM operatorii yenikliklerinin o hatti segmesindeki etkisi arasinda iliski oldugu,
e Meslekle GSM operatérii yenikliklerinin o hattt segmesindeki etkisi arasinda iligki oldugu,

e Aylik mobil iletisim harcamasiyla GSM operatorii yenikliklerinin o hatt1 segmesindeki etkisi arasinda iligki oldugu
sonucuna ulasilmustir.

Bulunan sonuglara gore katilimcilarin mobil operatdr tercih ederken mobil operatdrlerin beklenen rutin hizmetleri nasil
verdiklerine baktiklar1 tespit edilmis olup, kullanicilarin mobil operatoriin giivenilir olmasina dikkat etme durumlarmin
ikinci sirada oldugu goriilmektedir. Katilimeilar mobil operatdr tercih ederken ayrica firmanin imajina, yakin gevresinin
ayni hatt1 kullanmasina, siirekli yenilik¢i bir politika izlemelerine, siirekli bilgilendirme yapmalarina, kapsama alanlarinin
genis olmasina, yiikleme kolayliklarina, ekonomik olmalarina ve miisteri hizmetlerinin kaliteli hizli hizmet vermelerine
bakmaktadirlar.

Giliniimiizde akilli tabir edilen cep telefonlarinin yayginlasmasi ile birlikte bu hizmetlerden yararlanma ihtiyaglar: da hizla
artmaktadir. Acaba toplumun ne kadar1 bu hizmetleri yeterince kullanmaktadir? Bunun yaninda kullanmasa da iist stiriim
akilli telefon sahibi olmak isteyenlerin kullanim amaclari bu hizmetlerden hangisi ile uyumludur? Son dénemlerde pazarin
bu yapisint degistirmek, (akilli diye tabir edilen telefon satiglarini azaltmak) amaciyla bir takim tedbirler alinmaktadir.
Sektorde model degisimi ¢ok hizli yagsanmakta ve geng niifusu olduk¢a yiiksek olan iilkemizde kabul gérmektedir. Bu ise
yapilmasi gereken ayr1 bir arastirma konusu olarak karsimizda durmaktadir.
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