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Arastirma Makalesi Research Article

GSM Operator Kullaniminin Musteri
Memnuniyet Endeksi ile Analiz Edilmesi:
Universite Ogrencilerine Yonelik Uygulama

Analyzing of GSM Operators Usage With Turkish
Customer Satisfaction Index: An Application for
University Students

6z

Bu calismada, GSM operatorleri Turkiye Musteri Memnuniyeti Endeksi’nde (TMME) yer alan degiskenlerle ele
alinarak incelenmistir. Anket yontemi, veri toplama metodu olarak secilerek 420 6grenciye yapilmistir. Verilerin
analizi i¢in SPSS. 21.0 paket programi kullanilarak Regresyon Analizi uygulanmistir. Yapilan Regresyon ana-
lizleri ile musteri beklentilerinin algilanan deder, algilanan kalite ve misteri memnuniyeti tzerinde, algilanan
kalitenin algilanan deger tzerinde, algilanan dederin misteri memnuniyeti Uzerinde, misteri memnuniyetinin
musteri sikayetleri ve misteri sadakati tizerinde etkili oldugu sonucu elde edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Sikayet, beklenti, sadakat, kalite, memnuniyet

ABSTRACT

In this study, the GSM operators analyzed with the variables included in Turkish Customer Satisfaction Index. The
survey method was chosen as the data collection method and done to 420 students. For data analyzing, SPSS
21.0 packet program was used and Regression Analysis was applied., The reached conclusion with conducted
Regression Analysis that customer expectation has an effect on perceived value, perceived quality, and customer
satisfaction, perceived quality has an effect on perceived value, perceived value has an effect on customer satis-
faction and customer satisfaction has an effect on customer complaints and customer loyalty.

Keywords: Complaint, expectation, loyalty, quality, satisfaction

Giris
Turkiye Musteri Memnuniyet Endeksi (TMME), Ulusal Misteri Memnuniyeti Endeksi’'nin Tirkiye uygula-
masidir (Cinar, 2007, s. 37; TMME.).

TMME, llkemizde satin alimlar sonrasinda Urtin ve hizmetlere yonelik duyulan memnuniyetlerin ile-
ri istatistiksel ve ekonometrik modellerle analizine ve dlglimine dayanmaktadir. Modelde, musteri
memnuniyetini 6lgmek ve analiz etmek icin alti ana degdisken bulunmaktadir. Bu degiskenler, musteri
beklentileri, algilanan kalite, algilanan deger, misteri memnuniyeti, misteri sikayeti ve mUsteri sada-
katidir (TMME).

Beklenti, tiketiciler tarafindan elde edinilmek istenen kalite seviyesi olup (Askariazad & Babakhani,
2015, s. 21) musterilerin Urlin ve hizmetlere yonelik dnceki deneyimlerinin sonucudur (Bayraktar ve
ark., 2012, s. 100; Hussain ve ark., 2015, s. 169; TuzlntUrk ve ark., 2016, s. 113). Algilanan deger Uzerinde
onemli derecede etkiye sahip olan musteri beklentileri (Askariazad & Babakhani, 2015, s. 21) ile mUsteri
memnuniyeti arasinda dogrudan bir iliski olmasi beklenmektedir (Tuzlnturk ve ark., 2016, s. 113).

Algilanan kalite, misterilerin gegmis tiketim tecriibelerinin dederlendirilmesidir (Askariazad & Babak-
hani, 2015, s. 21; Bayraktar ve ark., 2012, s. 100; Tuzlntlrk ve ark., 2016, s. 114). Algilanan kalite, trtn
ve hizmet kalitesi olarak ikiye ayrilmaktadir. (Martensen ve ark., 2000, s. 545, O’Loughlin & Coenders,
2004, s. 1235). Kalitenin misteri memnuniyeti Uzerinde etkisinin olacagi beklenilmektedir (Bayraktar
ve ark., 2012, s. 100; TuzlntUrk ve ark., 2016, s. 114).

Deger, parasal ve parasal olmayan fedakarliklar ile kalite arasindaki degisim olarak ifade edilmektedir
(Askariazad & Babakhani, 2015, s. 21). Deder, sadece kaliteyle ilgili olmayip fiyati da icinde barindirabil-
mektedir (Chitty ve ark., 2007, s. 567). Algilanan deder, genel memnuniyetin énemli bir dnciltdir (Hsu,
2008, s. 3036). Bundan dolayi, misteri memnuniyeti zerinde etkiye sahip oldugu beklenilmektedir
(Bayraktar ve ark., 2012, s. 100; Hussain ve ark., 2015, s. 169; O’Loughlin & Coenders, 2004, s. 1235-
1236; Tuzintlrk ve ark., 2016, s. 114).
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Memnuniyet, bir misterinin bir Grin kullanimi sonrasinda elde ettigi performansi gegmis beklentileriyle karsilastirdiginda, duymus
oldugu memnuniyet duygusu ya da hayal kirikligi hissi olarak ifade edilmektedir (Jiang & Zhang, 2016, s. 81). Memnuniyet, satin alma
niyetlerinde dnemli etkiye sahiptir (Hsu, 2008, s. 3037). Diger bir ifadeyle, misteri memnuniyeti, misterilerin memnun olma ve musteri
beklentilerinin kargilanma seviyesidir (Bayraktar ve ark., 2012, s. 100).

Sikayet, musteri ile organizasyon arasindaki ¢atismadir (Hsu, 2008, s. 3037). MUsteri sikayetlerinin dikkate alinmasi, musteri ile or-
ganizasyon arasindaki iligkiyi dizelterek misteri memnuniyetini saglamakta ve organizasyon ile ilgili olumlu adizdan agiza iletigimi
artirmaktadir (Deng ve ark., 2013, s. 135). Bir mUsteri sikayetinin dikkate alinmasi, sikayet eden musteriyi sadik bir misteriye donlsti-
rebilmektedir (Hsu, 2008, s. 3037).

Sadakat, bireyleri tekrar satin alma davranisina odaklayan ve tekrar satin alma davranisini saglayan olumlu bir tutum olarak ifade edil-
mektedir (Askariazad & Babakhani, 2015, s. 18). MUsteri sadakati, gelirleri artirdidi ve organizasyonun biylmesine yardimci olabildigi
icin organizasyonlar tarafindan rekabet avantaji olarak kabul edilmektedir (Danish ve ark., 2015, s. 30). Bundan dolayi, yogun rekabet
ortaminda sadik musteriler, isletmelerin devamliligi bakimindan ¢ok 6nemlidir (Yaprakli & Deligdz, 2016, s. 244). Sadik musteriler, tekrar
tekrar satin alma egiliminde olduklari igin en karli misteri tlrtdir (Deng ve ark., 2013, s. 135).

Bu calismanin amaci, Tirkiye Misteri Memnuniyeti Endeksi de@iskenlerini dikkate alarak, Universite 0grencilerinin GSM operator segim-
leri ve kullanimlari tzerinde etkiye sahip olup olmadidini incelemektir.

Kavramsal Cerceve

Tiirkiye Miisteri Memnuniyet Endeksi (TMME)

TMME, 20’den fazla gelismis ve gelisme strecinde olan Ulkede yiritilen Ulusal Misteri Memnuniyeti Endeksi’nin Turkiye versiyonu
olup 2005 yilinda kurulmustur (Cinar, 2007, s. 37; TMME.). KalDer ve KA Arastirma Limited ile birlikte gerceklestirilmektedir (Orug,
2008, s. 22). TMME modeli tlkemizde 81 ilden 18 yas Ustl muUsterilerin segilmesiyle uygulanmaktadir (Aktepe, 2015, s. 23; Celikel,
2018, s. 24).

TMME, tlkemizde satin alimi yapilan Uriin ve hizmetlerin memnuniyetlerinin ileri istatistiksel ve ekonometrik modeller kullanilarak ana-
lizine ve dlgllmesine dayanan ulusal, sektorel ve kurumsal bir endeks sistemidir (TMME). TMME, musteri beklentileri, algilanan kalite ve
algilanan degerin musteri memnuniyetiyle baglantisini olusturan denklemler bitlintdir (Cinar, 2007, s. 38). Ayrica, TMME, memnuniyet,
musteri sikayetleri ve musteri sadakati gibi sonuclarla iligkilidir.

Model kapsaminda musteri memnuniyeti 6lglimlerinde alti temel ana degdisken vardir. Bu degdiskenler, musteri beklentileri, algilanan
kalite, algilanan deger, misteri memnuniyeti, mUsteri sikayeti ve misteri sadakatidir (TMME).

Miisteri Beklentileri
Beklenti, tiketicilerin sahip olmayi arzu ettigi kalite seviyesi olup (Askariazad & Babakhani, 2015, s. 21) tirlin ve hizmetler ile dnceki tike-
ticilerin deneyimlerinin sonucudur (Bayraktar ve ark., 2012, s. 100; Hussain ve ark., 2015, s. 169; Tuzlintlrk ve ark., 2016, s. 113).

Beklentiler, algilanan deger tzerinde 6nemli derecede etkiye sahiptir. Memnuniyet araciligiyla sadakati etkiler ve hem algilanan deger
hem de algilanan kalite Gizerinde etkiye sahiptir (Askariazad & Babakhani, 2015, s. 21). Ayrica, misteri memnuniyeti ile beklentiler arasin-
da dogrudan bir iligki s6z konusudur (Tlzlntlrk ve ark., 2016, s. 113).

Algilanan Kalite

Kalite, musterilerin satin alma kararlarini etkileyen faktorlerdendir (Jiang & Zhang, 2016,s. 81). Algilanan kalite ise misterilerin
gecmis tlketim tecriibelerinin dederlendirilmesi (Bayraktar ve ark., 2012, s. 100; TuzlintUrk ve ark., 2016, s. 114) ve tlketicilerin bir
Urlin veya hizmetin mikemmelli§i veya Ustlnlligu konusundaki yargisi olarak ifade edilmektedir (Garcia-Fernandez ve ark., 2018,
s. 252).

Musteri beklentileri, algilanan kaliteden blyikse triinin kalitesiz, tam tersi durumunda ise kaliteli oldugu ifade edilmektedir (Tuzintlrk
ve ark., 2016, s. 114).

Algilanan kalite, Urlin kalitesi ve hizmet kalitesi olarak ikiye ayrilmaktadir (Martensen ve ark., 2000, s. 545; O’Loughlin & Coenders,
2004, s.1235). Uriin kalitesi, misteri tarafindan kullanilan tiriin kalitesi olup (Martensen ve ark., 2000, s. 545) miisterinin yakin zamanda
tlkettigi Grline yonelik degerlendirmesidir (O’Loughlin & Coenders, 2004, s. 1235; Tuzlintlrk ve ark., 2016, s. 114). Algilanan hizmet kali-
tesi, hizmetlerin en son gergeklesen tiiketim deneyimlerine gore dederlendirilmesidir (O’Loughlin & Coenders, 2004, s. 1235). Algilanan
kalitenin misteri memnuniyeti Uzerinde etkiye sahip olacagi distinilmektedir (Bayraktar ve ark., 2012, s. 100; O’Loughlin & Coenders,
2004, s. 1235; Tuzlntlrk ve ark., 2016, s. 114).

Algilanan Deger

Deger, parasal ve parasal olmayan fedakarliklar ile kalite arasindaki dedisim olarak ifade edilmektedir (Askariazad & Babakhani, 2015, s.
21). Degder, sadece kaliteyle ilgili olmayip fiyati da icinde barindirabilmektedir (Chitty ve ark., 2007, s. 567). Deder, misteri deneyimleri
agisindan ddenen Ucret ya da para dederine yonelik algilanan trtin kalite diizeyidir (O’Loughlin & Coenders, 2004, s. 1235).

Algilanan deger, neyin ne kadar maliyetle elde edildigine dair musterilerin algisi ile hizmetin yararliiginin degerlendirilmesidir (Chitty
ve ark,, 2007, s. 567; Garcia-Fernandez ve ark., 2018, s. 252). Algilanan deger, tlketiciler i¢in satin alma kararlari stirecinde énemli bir
faktordir. TUketim faaliyetlerinde bulunan tlketicilerin deneyimledikleri ylksek seviyedeki deger, tlketicilerin satin alma egilimlerini
etkileyerek tekrar satin alma davranislarinda bulunmalarina neden olabilmektedir (Omar ve ark., 2016, s. 385-386).
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Memnuniyetin dnemli bir dnctisli olan algilanan dederin (Hsu, 2008, s. 3036) musteri memnuniyeti lizerinde etkiye sahip olmasi distnl-
mektedir (Bayraktar ve ark., 2012, s. 100; Hussain ve ark., 2015, s. 169; O’Loughlin & Coenders, 2004, s. 1235-1236; Tuzlntlrk ve ark., 2016,
s. 114).

Miisteri Memnuniyeti
Memnuniyet, bir misterinin bir Griinden elde etmis oldugu performansi gegmis beklentileriyle karsilastirdiginda, duymus oldugu mem-
nuniyet ya da hayal kirikligi hissidir (Jiang & Zhang, 2016, s. 81).

Memnuniyet, Urlin veya hizmetin ihtiyaclari ya da beklentileri karsilama seviyesine gore muisteri dederlendirmesidir (Tuzinttrk ve ark.,
2016, s. 113). Memnuniyet, tiketicilerin satin alimlar sonrasinda bir hizmeti deneyim ettikten sonra elde edilen hizmete yonelik tiketici-
lerin zihninde yer alan olumlu ya da olumsuz yansimasidir (Meesala & Paul, 2018).

Satin alma niyeti Gzerinde 6nemli bir etkisi olan (Hsu, 2008, s. 3037) misteri memnuniyeti, Urlin veya hizmetten elde edilen performan-
sin beklentileri asmasi durumunda ortaya ¢ikan kilit faktordiir (Meesala & Paul, 2018, s. 262).

Misteri memnuniyeti, organizasyon basarilarinin en kritik yénlerinden biridir (Liao ve ark., 2017) ¢linkl musterinin sadakatini, misteri-
nin bagka musterilere tavsiyesini ve musterilerin tekrar satin alimlar yapmalarini saglayarak organizasyonlarin basarisini, misteriyi elde
tutabilmesini ve rekabetciligini artirmaktadir (Danish ve ark., 2015, s. 29; Meesala & Paul, 2018, s. 262).

Miisteri Sikayeti

Sikayet, musteri ile organizasyon arasindaki gatigsma olarak tanimlanmaktadir (Hsu, 2008, s. 3037). Musteri sikayetlerinin genellikle sa-
tin almaile ilgili tiketici memnuniyetsizligine yonelik bir dizi cevaptan olustugu distinllerek tatminsiz misteri davranisina bagh oldugu
ifade edilmektedir (Deng ve ark., 2013, s. 135).

MUsteri sikayetlerinin dikkatlice ele alinmasi, musteri ile organizasyon arasindaki iligkiyi dlizelterek misteri memnuniyetini saglayarak
organizasyon ile ilgili agizdan agiza reklami artirmaktadir (Deng ve ark., 2013, s. 135). Ayrica, musteri sikayetlerinin dikkate alinmasi ile
sikayet eden musteri sadik bir misteriye donusebilmektedir (Hsu, 2008, s. 3037).

MUsteri memnuniyeti ile misteri sikdyetleri arasinda negatif bir iliski bulunmaktadir (Cinar, 2007, s. 40; Hsu, 2008, s. 3037) Artan mUs-
teri memnuniyeti, misteri sikayetlerini 5nemli derecede azaltmaktadir (Deng ve ark., 2013, s. 135; Hsu, 2008, s. 3037).

Miisteri Sadakati

Sadakat, tekrar satin alma davranigina odaklanan (Askariazad & Babakhani, 2015, s. 18) ve tekrar satin alma davranisini saglayan olumlu
bir tutum olarak ifade edilmektedir (Danish ve ark., 2015, s. 30). MUsteri sadakatinin gelirleri artirmasi ve organizasyonlarin blylimesine
yardimci olmasindan dolayi organizasyonlar igin rekabet avantaji olarak kabul edilmektedir (Danish ve ark., 2015, s. 30). Yogun rekabet
ortaminda sadik misteriler, isletmenin devamlilidi icin gok dnemlidir (Yaprakh & Deligoz, 2016, s. 244). ClnkU, sadik muUsteriler, tekrar
satin alma egiliminde olduklariigin en karli musteri tiridur (Deng ve ark., 2013, s. 135). Ayrica, sadik misteriler, Grlin ve hizmetler ile ilgili
agizdan agiza Ucretsiz reklamcilik yapabilmektedirler (Deng ve ark., 2013, s. 135; Hsu, 2008, s. 3037; Hussain ve ark., 2015, s. 174; Lai,
2019, s. 112; Omar ve ark., 2016, s. 385-386; Yaprakli & Deligoz, 2016, s. 243).

Memnuniyet, sadakat igin oncldur (Liao ve ark., 2017, s. 654) Memnuniyet ve sadakat arasinda yakin bir iliski bulunmaktadir (Lai, 2019, s.
112; Liao ve ark., 2017, s. 654; Yaprakli & Deligoz, 2016, s. 244).

Metodoloji

Aragtirmanin Amaci
Bu ¢alismadaki amag, Turkiye Misteri Memnuniyeti Endeksi degdiskenlerini dikkate alarak, Gniversite 6grencilerinin GSM operator se-
cimleri ve kullanimlari Gizerinde etkiye sahip olup olmadigini incelemektir.

Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Arastirma modelinde, musteri beklentileri, algilanan kalite, algi-
lanan deger, misteri memnuniyeti, mUsteri sikayeti ve musteri
sadakati olmak Uzere alti degisken bulunmaktadir. Model olustu-
rulurken KALDER’in TMME modelinden faydalanilmistir (Sekil 1).

Algilanan Kalite

Misteri $ikayetleri

Calismada, arastirma modeli dogrultusunda asagidaki hipotezler
gelistirilmistir:

H,: GSM operatori kullaniminda misteri beklentileri algilanan
kalite Uzerinde etkilidir.

+ H,:GSM operatord kullaniminda musteri beklentileri algilanan
deger Uzerinde etkilidir.

-+ H,: GSM operatorl kullaniminda musteri beklentileri mugsteri
memnuniyeti Uzerinde etkilidir.

.+ H, GSM operatori kullaniminda algilanan kalite algilanan de-
ger Uzerinde etkilidir.

Sekil 1. « H.: GSM operatori kullaniminda algilanan deger musteri

Arastirma Modeli memnuniyeti Uzerinde etkilidir.

Algilanan Deger

Misteri Beklentileri Miigteri Baghig
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+  Hg GSM operatory kullaniminda musteri memnuniyeti musteri siklyeti Gzerinde etkilidir.
+ H,:GSM operatori kullaniminda misteri memnuniyeti misteri baglihgr Gzerinde etkilidir.

Arastirmada algilanan kalite degiskeni igin Engizek & Yasin, 2018; Kog ve ark., 2014; Swaen & Chumpitaz, 2008 tarafindan yapilan ¢a-
lismalardan, musteri beklentileri, algilanan deder, misteri memnuniyeti, misteri sikayetleri ve musteri baghhgr degiskenleriigin Orug,
2008 tarafindan yapilan galismadan yararlaniimisgtir.

Anakiitle ve Orneklem

Arastirmanin orneklemini tUniversite dgrencileri olusturmaktadir. Veri toplamak icin anket yontemi kullanilmistir. Calismada, n = w(1-w) /
(e/2)? formilu kullanilarak 6rneklem blytklugu, %95 gliven ve %5 hata payi ile 384 olarak hesaplanmistir. Hesaplanan 6rneklem hacmine
ulasamama ve cevaplama hatalari risklerine énlem olarak orneklem hacminin yaklasik olarak % 10’u kadar fazla kisiye anket yapilmistir.
Bu amagla, 420 kisiye anket uygulanmistir. Yapilan anketin hatali veya eksik cevaplari gikarildiktan sonra, 407 anket degerlendirmeye
alinmistir.

Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi
Olgeklerin givenilirligini belirlemek icin yapilan giivenilirlik analizi sonuglari Tablo 1'de sunulmustur.

Tablo 1.
Giivenilirlik Testi
N Cronbach’s Alpha

Anketin Toplam Giivenilirligi 22 0,957
Algilanan Kalite 5 0,933
Miisteri Beklentileri 4 0,914
Algilanan Deger 2 0,894
Miisteri Memnuniyeti 4 0,928
Miisteri Sikayetleri 4 0,887
Miisteri Sadakati 3 0,828

Tablo 1’e gore, anketin genel olarak glvenilirligi 0,957'dir. Bu deger, anketin genel glvenilirliginin yiksek oldugunu gostermektedir. De-
gisken bazli bakildiginda ise, bitlin degiskenlerin yiksek glivenilirlige sahip oldugu gorilmektedir.

Katilimcilarin Operatorlere Gore Dagilimi

Galismada katilimcilarin kullandiklari GSM operatorlerine gore dagihmlarini belirlemek igin frekans analizi yapilarak elde edilen sonuglar
Tablo 2'de sunulmustur.

Tablo 2.

Operatorlere Gore Katilimcilarin Dagilimi

Operatérler Frekans Yiizde
Turkcell 135 33,2
Vodafone 115 28,3
Tiirk Telekom 125 30,7
Diger 32 7,9

Tablo 2'ye gore, katiimcilarin % 33,2’si Turkcell, %28,3'l Vodafone, % 30,7’si Turk Telekom ve % 7,9'u diger operatorleri kullanmaktadir.

Katilimcilarin Demografik Ozellikleri
Katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemek icin frekans analizi yapilarak elde edilen sonuglar Tablo 3'te sunulmustur.

Tablo 3.

Katihmeilarin Cinsiyet ve Gelir Olarak Dagilimi

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 254 62,4
Erkek 153 37,6
Gelir Frekans Yiizde
1000 TL ve alti 243 59,7
1001-2000 TL 75 18,4
2001 TL tizeri 89 21,9

Tablo 3'e gore, katiimcilarin % 62,4'G kadindir. Katilimcilarin yaklasik olarak % 60’1 1000 TL ve alti gelire sahiptir.

Degiskenler Arasi etki i¢cin Regresyon Analizleri
TMME'de yer alan degiskenlerin birbirleri Uizerinde etkiye sahip olup olmadigini anlamak igin Regresyon Analizi uygulanmistir.

Miisteri Beklentileri ve Algilanan Kalite icin Regresyon Analizi
MUsteri beklentilerinin algilanan kalite tzerinde etkisinin olup olmadigini belirlemek igin uygulanan Regresyon Analizi sonuglari Tablo
4'te sunulmustur.
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EE&: Beklentileri ve Algilanan Kalite Igin Regresyon Analizi

Degiskenler Std. Olm. Beta Std. Beta T p-Degeri
M. Beklentileri 0,810 0,750 22,791 ,000
R 0,750

R* 0,562

Diizeltilmis R* 0,561

D.Watson 1,859

Tablo 4’e gore, R= 0,750'dir. R?=0,562'tir. Bu dedere gore, misteri beklentileri, algilanan kaliteyi % 56 oraninda agiklayabilmektedir. Dur-
bin-Watson=1,859 olarak elde edilmistir Bu deder, 2’ye yakin oldugu igin hata terimlerinin bagimsizhi§i 6n kosulu kabul edilebilmektedir.

Tablo 4’te verilen standart olmayan Beta katsayisi 0,810°dur. Bu dedere gore, musteri beklentilerinde meydana gelebilecek bir birimlik
degisim, algilanan kalitede 0,810 birimlik ayni yénde degisime neden olmaktadir. Elde edilen anlamlilik degerinin 0,05 ten kiigtik olmasi
nedeniyle, H, hipotezi kabul edilmistir.

Miisteri Beklentileri ve Algilanan Deger icin Regresyon Analizi
Musteri beklentilerinin algilanan degder Gzerinde etkisinin olup olmadigini belirlemek icin uygulanan Regresyon Analizi sonuglari Tablo
5'te sunulmustur.

IT;;;;:Z Beklentileri ve Algilanan Deger Igin Regresyon Analizi

Degiskenler Std. Olm. Beta Std. Beta T p-Degeri
M. Beklentileri 0,749 0,658 17,580 ,000
R 0,658

R* 0,433

Diizeltilmig R* 0,431

D.Watson 1,961

Tablo 5'e gore, R=0,658'dir. R>=0,433 olarak elde edilmistir. Bu dedere gore, misteri beklentileri, algilanan degderi % 43 oraninda agikla-
yabilmektedir. Durbin-Watson =1,961 olup, 2'ye yakin olmasindan dolayi, hata terimlerinin bagimsizhi§i 6n kosulu kabul edilebilmektedir.

Tablo 5’te verilen standart olmayan Beta katsayisi 0,749'dur. Bu dedere gore, misteri beklentilerinde meydana gelebilecek bir birimlik
degisim, algilanan dederde 0,749 birimlik ayni ydonde degisime neden olmaktadir. Elde edilen anlamlilik dederinin 0,05'ten kiiglk olma-
sindan dolayi H, hipotezi kabul edilmistir.

Miisteri Beklentileri ve Miisteri Memnuniyeti icin Regresyon Analizi
Musteri beklentilerinin, misteri memnuniyeti Gzerinde etkisinin olup olmadigini belirlemek icin uygulanan Regresyon Analizi sonuglari
Tablo 6'da sunulmustur.

IT\;Ial'ib;t[:BIG'i. Beklentileri ve Miisteri Memnuniyeti i¢in Regresyon Analizi

Degiskenler Std Olm. Beta Std. Beta T p-Degeri
M.Beklentileri 0,726 0,686 18,973 ,000

R 0,686

R? 0,471

Diizeltilmig R* 0,469

D.Watson 1,717

Tablo 6'ya gore, R= 0,686'dir. R>=0,471 olarak elde edilmistir. Bu dedere gore, misteri beklentileri, misteri memnuniyetini % 47 oraninda
aciklayabilmektedir. Durbin-Watson= 1,717 olup 2’ye yakin oldugu igin hata terimlerinin bagimsizlii 6n kosulu kabul edilebilmektedir.

Tablo 6'da verilen standart olmayan Beta katsayisi 0,726°dir. Bu dedere gére misteri beklentilerinde meydana gelebilecek bir birimlik
degisim, misteri memnuniyetinde 0,726 birimlik ayni yonde degisime neden olmaktadir. Elde edilen anlamlilik dederi 0,05 ten kiigtk
oldugu igin H, hipotezi kabul edilmistir.

Algilanan Kalite ve Algilanan Deger i¢cin Regresyon Analizi
Algilanan kalitenin algilanan deger tizerinde etkisinin olup olmadigini belirlemek igin uygulanan Regresyon Analizi Tablo 7’de sunulmustur.

Tablo 7.
Algilanan Kalite ve Algilanan Deger igin Regresyon Analizi

Degiskenler Std. Olm. Beta Std. Beta T p-Degeri
A. Kalite 0,624 0,592 14,770 ,000

R 0,592

R* 0,350

Diizeltilmis R* 0348

D.Watson 1,964
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Tablo 7’ye gore, R=0,592'dir. R?=0,350 olarak elde edilmistir. Bu dedere gore, algilanan kalite, algilanan dederi %35 oraninda agiklayabil-
mektedir. Durbin-Watson=1,964 olup 2'ye yakin oldugu icin hata terimlerinin bagimsizligi 6n kosulu kabul edilebilmektedir.

Tablo 7’de verilen standart olmayan Beta katsayisi 0,624'tUr. Bu dedere gore, algilanan kalitede meydana gelebilecek bir birimlik degi-
sim, algilanan degerde 0,624 birimlik ayni yonde degisime neden olmaktadir. Elde edilen anlamlilik degeri 0,05'ten kiguk oldugu igin H,
hipotezi kabul edilmistir.

Algilanan Deger ve Miisteri Memnuniyeti icin Regresyon Analizi
Algilanan degerin misteri memnuniyeti Gzerinde etkisinin olup olmadigini belirlemek icin uygulanan Regresyon Analizi sonuglari Tablo
8'de gosterilmistir.

Tablo 8.

Algilanan Deger ve Miisteri M iyeti igin Regresyon Analizi

Degiskenler Std. Olm. Beta Std. Beta T p-Degeri
A. Deger 0,663 0,714 20,504 ,000
R 0,714

R* 0,509

Diizeltilmig R* 0,508

D.Watson 1,822

Tablo 8’e gore, R= 0,714dlr. R?=0,509 olarak elde edilmistir. Bu dedere gore, algilanan deder, misteri memnuniyetini %51 oraninda
aciklayabilmektedir. Durbin-Watson=1,822 olup, 2'ye yakin oldudu igin hata terimlerinin bagimsizligi 6n kosulu kabul edilebilmektedir.

Tablo 8'de verilen standart olmayan Beta katsayisi 0,663'tlr. Bu dedere gore, algilanan de§erde meydana gelebilecek bir birimlik degi-
sim, musteri memnuniyetinde 0,663 birimlik ayni yonde degisime neden olmaktadir. Elde edilen anlamlilik degeri 0,05 ten kiigik oldugu
icin H, hipotezi kabul edilmistir.

Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sikayeti icin Regresyon Analizi

MUsteri memnuniyetinin muisteri sikayeti Uzerinde etkisinin olup olmadigini belirlemek igin uygulanan Regresyon Analizi sonuglari
Tablo 9'da sunulmustur.

I'I\‘;izsl;fi. Memnuniyeti ve Miisteri Sikdyeti icin Regresyon Analizi

Degiskenler Std. Olm. Beta Std. Beta T p-Degeri
M. Memnuniyeti 0,529 0,546 13,118 ,000
R 0,546

R* 0,298

Diizeltilmis R* 0,296

D.Watson 1,875

Tablo 9’a gére, R= 0,5463'dir. R?=0,298 olarak elde edilmistir. Bu dedere gére, misteri memnuniyeti, misteri sikayetini %30 oraninda
agiklayabilmektedir. Durbin-Watson = 1,875 olup, 2'ye yakin ve 1-3 arasinda oldugu igin hata terimlerinin bagimsizligi 6n kosulu kabul
edilebilmektedir.

Tablo 9'da verilen standart olmayan Beta katsayisi 0,529'dur. Bu dedere gore, misteri memnuniyetinde meydana gelebilecek bir birimlik
degisim, misteri sikayetinde 0,529 birimlik ayni yonde degdisime neden olmaktadir. Elde edilen anlamlilik dederi 0,05 ten kiiglk oldugu
igin H, hipotezi kabul edilmistir.

Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati icin Regresyon Analizi
MUsteri memnuniyetinin misteri sadakati etkisinin olup olmadigini belirlemek igin uygulanan Regresyon Analizi sonuglari Tablo 10°da
gOsterilmistir.

Tablo 10.

Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati icin Regresyon Analizi

Degiskenler Std. Olm. Beta Std. Beta T p-Degeri
M.Memnuniyeti 0,594 0,563 13,719 ,000
R 0,563

R* 0,317

Diizeltilmis R* 0,316

D.Watson 1,928

Tablo 10’a gore, R= 0,563'dir. R?=0,317 olarak elde edilmistir. Bu degere gore, musteri memnuniyeti, misteri sadakatini % 32 oraninda
agiklayabilmektedir. Durbin-Watson =1,928 olup, 2'ye yakin oldugu icin hata terimlerinin bagimsizhi§i 6n kosulu kabul edilebilmektedir.

Tablo 10’da verilen standart olmayan Beta katsayisi 0,594'tUr. Bu dedere gore, misteri memnuniyetinde meydana gelebilecek bir bi-
rimlik degisim, musteri sadakatinde 0,594 birimlik ayni yonde dedisime neden olmaktadir. Elde edilen anlamlilik dederi 0,05 ten kiiglik
oldugu igin H, hipotezi kabul edilmistir.
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Sonug ve Oneriler

Bu calismada, Turkiye MUsteri Memnuniyeti Endeksi degiskenlerini dikkate alarak, Universite 6grencilerinin GSM operator segimleri ve
kullanimlari Gzerinde etkiye sahip olup olmadigini inceleme amaclanmistir. Bu amag dogrultusunda Tirkiye Misteri Memnuniyet En-
deksi'nde yer alan degiskenler arasinda etkinin olup olmadigini belirlemek icin Regresyon Analizi uygulanmistir.

«  Arastirmaya konu olan katilimcilarin gelen olarak 1000 TL ve alti gelire sahip Turkcell abonesi olan kadinlardan olustugu gorilmektedir.
« Mdusteri beklentileri, algilanan kalite, algilanan deder ve misteri memnuniyeti lizerinde pozitif yonde etkiye sahiptir.

- Algilanan kalite, algilanan deger Uizerinde pozitif yonde etkiye sahiptir.

- Algilanan deger, misteri memnuniyeti lizerinde pozitif ydnde etkiye sahiptir.

« Musteri memnuniyeti, mUsteri sikayeti ve sadakati Uizerinde pozitif yonde etkiye sahiptir.

Yapilan literatlr taramasi ve analizler sonucu asagidaki 6neriler sunulmaktadir;

Musteri beklentilerinin hem algilanan deger hem de algilanan kalite ve misteri memnuniyeti Uzerinde etkiye sahip olmasi nedeniyle
GSM operatorlerine yonelik misteri beklentilerinin neler olduguna dair analizler yapilarak musteri beklentilerinin kargilanmasina yo-
nelik stratejiler gelistiriimesi gerekmektedir. Misterilerin satin alma kararlarini etkileyen dnemli faktorlerden birisi olan kalite, musteri
memnuniyeti Uzerinde pozitif etkiye sahiptir. Misterilerin triin ve hizmetlere yonelik beklentilerinin Griin ve hizmetlerden elde ettik-
leri kaliteden biyUk oldugunda, sunulan riin ve hizmetin kalitesiz veya dislk kalitede oldugu algilanabilir ve bu durum firmalar igin
memnuniyetsizlik, sikdyet ve olumsuz agizdan agiza iletisim gibi istenmeyen sonuglara neden olabilir. Dolayisiyla, GSM operatérleriigin
algilanan kalitenin beklentileri agsmasi gerekmektedir.

MUsteri memnuniyeti, misteri beklentilerinin karsilanmasi sonucu ortaya gikmakta olup organizasyonlarin basarilari icin onemli bir
faktordlr. Memnun kalan misteriler olumlu tecribelerini agizdan agiza iletisim yoluyla baskalarina aktararak bir firmanin karliligini,
itibarini olumlu yonde etkileyebilirken, memnun olmayan musteriler ise, memnuniyetsizliklerini yakin ¢cevrelerine aktararak, sosyal med-
ya platformlarinda paylasarak ve sikayet var gibi internet mecralarinda yazarak olumsuz agizdan agiza iletisim yapabilmektedirler. Bu
durum ise, firmalar igin, misteri ve sayginlk kaybetme ve sonrasinda firma karliliginin azalmasi gibi sonuclari ortaya ¢ikarabilmektedir.
Dolayislyla, agizdan agiza iletisimin etkili bir pazarlama stratejisi oldugu gercegi dikkate alinarak, GSM operator firmalarinin memnun
olmayan musterilerini memnun ederek kendileri Uzerine yapilabilecek olumsuz adizdan agiza iletisimi azaltabilir, memnuniyet duyan
mdsterilerinin ise memnuniyetlerini daha fazla bireye aktarmalarinda musterilerini tesvik edebilirler.

Musteri sikayetleri, glinimizde sosyal medya ve bloglarda ¢okga yer almaktadir. Misteriler, herhangi bir trlin satin almadan 6nce sosyal
medya ve bloglara bakabilmektedirler. Bundan dolayi, mUsteri sikayetleri, organizasyonlar tarafindan dikkate alinmali ve misteri sikayetleri
etkin bir sekilde ¢ozilmelidir. Sikayeti dikkate alinan ve 6nemsendigini diisinen musteriler, organizasyonlar ve firmalar igin daha sadik bir
musteri olabilmektedirler. Sikayeti dikkate alinmayan misteriler ise, firma ile olan iligkilerini sonlandirabilirler. Kaybedilmis musteri, firmalar
icin kazanilmasi glc olan ve firmalara yonelik olumsuz séylemleri fazla olan kisidir. Dolayisiyla, memnun olmayan musteriler, sosyal medya
ve bloglarda yapilan agizdan agiza iletisim ile firmalara ciddi sekilde zarar verebilirler. GSM operatori servis saglayicilar, misteri sikayetle-
rini etkin sekilde ¢cozmek igin etkin bir sikayet yonetimine ve musteri iliskileri yonetimine sahip olmalari gerekmektedir.

Bu calismada kullanilan degiskenler, bundan sora yapilacak ¢alismalarda, ayri ayri olarak ele alinarak incelenecekleri gibi, tamamen ele
alinarak farkli meslek gruplari, gelir gruplari veya farkli cografyalarda yasayan bireyler Gizerinde yUritilerek akademik olarak katki sunu-
labilir ve bu galismada elde edilen sonuglarla kiyaslanabilir. Bu ¢alismada, modelde yer alan dediskenler arasi etki igin regresyon analizi
yapilarak incelenmis olup bundan sonraki ¢alismalarda yapisal esitlik modeli veya farkl analiz yontemleri kullanilarak incelenebilir.
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