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Oz: Bu arastirmada Diyarbakir ilindeki cep telefonu kullanicilarinin GSM
operator tercihleri, GSM operatér tercihine etki eden unsurlar ve operatér
tercih nedenleri ile kullanilan operator tiirli arasindaki iliskiler tespit
edilmeye calisilmistir. Diyarbakir ilinde yiiz ylize anket yontemi ile 500
kisiye anket uygulanmis, ancak uygun olan 464 anket verisi analize dahil
edilmistir. Elde edilen veriler istatistik paket programi araci ile Frekans ve
Ki-kare testlerine tabi tutulmustur. Buna gére; kullanilan operatér markasi
ile cinsiyet, operatér tercih kriterleri, hattin baglanilirhgi ve kapsama alani
arasinda anlamliiliskiler bulunmustur. Ayrica yas gruplari ile operatér tercih
kriterleri arasinda anlaml iliski tespit edilmistir. Anlaml iliski bulunan
verilere ait capraz tablolar ayrintili olarak incelenmistir. Buna gore;
katihmalarin daha ¢ok faturali hat kullandiklari ve aylik goriisme bedeli —_—
olarak 26TL-42TL arasi bir harcama yaptiklar gértilmustir. Katiimcilar icin

“Her Y&ne Tarifeler” in daha fazla ilgi ¢ektigi goérilmistir. Operatér

tercihlerinde en etkili unsur olarak tarife Ucreti uygunlugunu goéren

katihmcilar, daha sonra sirasiyla GSM kalitesi ve kampanyalar
Onemsemektedirler. Geng vyastakilerin operatér tercihinde o&ncelik
kampanyayken, orta yastakilerde onceligin GSM kalitesi oldugu

gorulmustdr.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici Davranislari, GSM Tercihleri, Marka.

_O_

An Evaluation of Gsm Operator Brands From The Point of
Consumers

Abstract: This study attempts to determine the relationships between the
GSM operator preferences of mobile phone users in Diyarbakir, the factors
affecting GSM operator preference, and operator preference reasons and
operator type preferred. A survey with face-to-face method was

' Bu galisma 9-10-11 Mart 2018 tarihlerinde Mardin’de gergeklestirilen 1. Uluslararasi Sosyal Bilimler Kongresi’nde
sunulan bildirinin genisletilmis halidir.

> Ogr.Gor.Dr., Dicle Universitesi [IBF isletme Bélimii, ibrahim.sengun@dicle.edu.tr

3 Ars.Gor., Dicle Universitesi 1iBF Ekonometri B8lim(i, nurettin.mentes@dicle.edu.tr

Makale Gonderilme Tarihi: 30.03.2018, Kabul Tarihi: 16.05.2018



IS Halil ibrahim Sengiin, Nurettin Mentes

210

conducted to 500 individuals, however, only 464 of applicable survey data

were included in the analysis. The obtained data were subjected to

Frequency and Chi-Square tests using the statistical package program tool.

Accordingly, significant relationships between the operator brand used

and gender, operator preference criteria, line connectivity and coverage

area were determined. In addition, a significant relationship between age

groups and operator preference criteria was determined. The cross tables

of data on which significant relationships determined were examined in

detail. Accordingly, it was found that majority of participants use post-paid

line and spend between 26 TL-42 TL as monthly bill cost. Another point

figured out was that "All Operators" tariffs are more attractive to the

participants. Participants consider tariff price the most effective factor in

their operator preference,right after them come affordability, GSM Quality

and Campaigns, respectively. Campaign is the priority of young

participants in their operator preference, while middle-aged adults

prioritize GSM quality.

Keywords: Consumer Behaviour, GSM Preferences, Brand.

Giris

Cep telefonu, giinlik hayatta biyiik bir etkiye sahip kiigiik bir aygitdir.
Ozellikle yeni nesil akilli telefonlar hem yazilimsal hem de donanimsal anlamda
oldukga gelismis Ozellikle sergilemektedirler. Hafiza kapasiteleri arttirilan bu
cihazlar, orta capta veya daha Usti bir bilgisayari ceplerde tasima imkani
saglamaktadir. Teknolojik anlamda telefonlarin modellerinin gelismesi mobil
iletisim aglarinin  gelisimini beraberinde getirmistir. TUIK verilerine gére
Tirkiye’de 1994 yilinda cep telefonu abone sayisi 81.276’dir. 2017 Eyliil sonu itibari
ile bu sayr 77.882.8452’e yiikselmistir. 1994 yilinda sabit telefon kullanici sayisi
12.305.760 iken yillar icerisinde bu mobil iletisimin sagladigi cazip imkanlardan
dolayr 2017 Eyldl sonu itibari ile bu sayr 11.049.953 sayisina inmistir
(www.tuik.gov.tr).

ilkin sadece konusma imkani sunan cep telefonlari su anda sesli aramanin
yaninda gorintlli arama, internetten veri ve bilgi paylasimi, sosyal medyaya
ulasim, mobil uygulamalar sayesinde bankacilik hizmetleri gibi hayati
kolaylastiran bir cok firsati kullanicilarina saglamaktadir. Sagladigr imkanlar
aslinda cep telefonlarinin insan hayatinin ayrilmaz bir pagasi haline gelmesine
neden olmaktadir. Gercekte telefonun sagladigi olanaklarin bircogu operatérler
tarafindan saglanmaktadir. Bu sebeple tiiketicilerin operatérlerden beklentisi de
cesitlenmis ve biiylik oranda degismistir (Altuntas vd., 2015: 40).

Son yillarda tilkemizde mobil iletisim olduk¢a dnemli bir noktaya gelmis
durumdadir. 2017 yili Giglincl ¢eyreginde mobil telefon kullamim miktar 67,13
milyar dakikadir. Tiirkiye aylik 458 dakika mobil kullanim siiresi ile Avrupa’da ilk
sirada yer almustir. Yine tiglincii ceyrekte mobil internet kullanim miktari 556.189
TByte olarak gerceklesmistir (Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu Pazar Verileri
3. Ceyrek Raporu: 66). Telefon kullanicilarinin bu kadar yliksek miktarda mobil
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iletisim araglarini kullanmalari GSM firmalarindan olan beklentiyi her gecen giin
arttirmaktadir. GSM markalar da diger sektérlerde oldugu gibi sadik muisteri
portféylini genisletmek icin cabalamak durumundadir. Sadik mdsteriler
isletmelere yiiksek satis hacmi ile beraber pek ¢ok fayda saglayacaktir. Ayrica
sadik mdisteri icin en 6nemli konulardan biri de marka degeridir. Markanin degeri,
markanin farkindallk derecesine, algilanan kalitesine ve toplam mudsteri
memnuniyetine baglidir (O’Neill ve Mattila, 2004: 156-165). Mevcut durumda;
Turkcell Abone sayisi 34.62 milyon, Vodafone 24,09 milyon ve Avea’nin ise 19.17
milyondur (Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu Pazar verileri 3. Ceyrek Raporu:
69). 2008 yilindan itibaren mobil iletisimden elde edilen gelir strekli bir artis
egilimindedir. Uluslararasi Finansal Raporlama Standardi (UFRS) bazinda 2015
yilinda toplam gelir 23,5 milyar TL olarak gerceklesmis, 2016 yilinda ise 26,4 milyar
TL’ye yiikselmistir. 2017 yili Gglincli ¢eyrek verilerine gore ise son ¢ aylik dénem
hari¢ toplam gelir 21,9 milyar TL olarak gerceklesmistir (Bilgi Teknolojileri ve
iletisim Kurumu Pazar verileri 3. Ceyrek Raporu: 79). Gorildigi iizere GSM
operatdrleri agisindan oldukga yiiksek gelirli bir pazar s6z konusudur. Bu durum
GSM operatérleri agisindan rekabeti arttirici bir unsur olarak géze ¢arpmaktadir.
Yogun rekabet ortamlarinda, isletmelerin éncelikle varliklarinin basaril bir sekilde
stirdirmek istemeleri dogal bir beklentidir (Bute, 2011: 171). Bu beklentiyi
karsilamak adina GSM sektdr isletmecileri, tlketici tercihlerini ve satin alma
davranislarini etkileyen genis bir hizmet yelpazesi sunmaktadirlar. Bu durum
tlketicileri ¢cogu zaman zor durumda da birakmaktadir (Kizgin, 2008:144).
Firmalar etkin pazar béliimlendirme stratejileri sayesinde, cazip fiyat segenekleri,
kurumsal ve bireysel tarife paketleri, yas gruplarina gére hediye dakika, miizik ve
internet paketleri, indirimli sinema biletleri, konserler icin indirimli bilet olanaklari
vb. olanaklar sunmaktadirlar. Bu sayede de muisterilerin satin alma davraniglarini
etkilemeye caligmaktadirlar. Mevcut pazardaki paylarini korumak ve ayni
zamanda pazar payini artirmak icin firmalar musteri ilgisini artiracak yatirimlara
yonelmektedirler. Misterinin isteklerini bilmek ve ona gére yatinm yapmak hem
maliyeti disiiriicii hem de kaliteyi arttirici bir etki yaratir.

Diyarbakir ilinin 2017 verilerine gére niifusu 1.699.901’dir. Bir 6nceki yila
gore Diyarbakir'in niifusu %1.6 oraninda artmistir. 2018 yili niifusu tahmini olarak
1.720.000 civarinda olmasi beklenmektedir. il niifusunun yaklasik %34’ 0-14 yas
grubu arasinda; %43’0 15-39 yas grubu arasinda; %23’G de 40 ve Ulzeri yas
grubunda yer almaktadir (www.nufusu.com). Bu veriler isiginda Diyarbakir
nifusunun dinamik bir yapiya sahip oldugu goriilmektedir. Cep telefonu
teknolojik bir aygit oldugundan teknoloji okur yazarlik seviyesi nispi olarak
yliksek olan geng niifusun bu konudaki tutumu 6nem arz etmektedir. Diger yas
gruplan da disiinildiginde cep telefonu  kullanicilarinin GSM  operatér
tercihleri ve bu tercihlere yo6nelik pazarlama programi gelistirmek GSM
sirketlerinin giindeminde olmalidir. Bu gercevede GSM sirketlerinin sunduklar
hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, uygun fiyatlandirma politikasi, genis misteri
portféyiine ulasmak gibi hedefler, sirketlerin giindeminde olmaldir. Bu
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kapsamda yogun bir rekabetin yasandigi GSM piyasasi agisindan kullanicilarin
tutumu hayati 6nem arz etmektedir.

Bu calismada Diyarbakir ilindeki cep telefonu kullanicilarin GSM
operatérleri hakkinda genel durumlan belirlenmeye cahsilmistir. Bdylece
katihmcilarin sectikleri operatérlerin belirlenmesi, Diyarbakir ilinde operator
kullanim detaylarina ulasiimasi, GSM driin kullanimi ile demografik bulgular
arasinda var olan iligkilerin ortaya gikarilmasi amaglanmaktadir. Ayni zamanda
Diyarbakir ilindeki cep telefonu kullanicilarinin GSM operatér tercihleri, GSM
operatér tercihinde etken unsurlar ve operatér tercih nedenleri ile kullanilan
operatdr tird, hattin kullanim sekli ve operatér tercih nedenleri arasindaki iligki
olup olmadigi tespit edilemeye cahsiimistir.

1. Literatiir Taramasi

GSM operatorleri ile ilgili; misteri memnuniyeti, sunulan hizmet Kkalitesi,
marka  sadakati konularinda  6zet olarak  asagidaki  arastirmalar
gerceklestirilmistir.

Aktepe ve Bas (2008), GSM sektoriindeki firmalarin marka farkindaligi ve
farkindalik dogrultusunda marka sadakati ve marka farkindahg ile tiiketici
beklentileri arasindaki iliskiyi ortaya ¢ikarmaya yonelik yaptiklar ¢alismalarinda;
Turkcell’in marka farkindaligini yiiksek bulmuslardir. Bu durum marka sadakatini
yiikseltmektedir. Ayrica yas, gelir, meslek ve medeni durum degiskenlerine gére
tiiketici beklentilerinin degisiklik gosterdigini tespit etmislerdir.

Kizgin (2008), genclerin operatdér tercihlerini  etkileyen faktorlerin
operatdr tiirlerine goére diskriminant analizi ile konumlandinldigi bir alan
aragtirmasi yapmustir. Calisma sonucunda misteri hizmetleri etkisi, sebeke
kapsama alani genisligi, sunulan ek hizmetler kapsaminda Turkcell’in diger
operatorler gére 6nde oldugu Avea’nin ise tarife uygunlugu kapsaminda diger
operatdrlerden dnde oldugu tespit edilmistir.

Karagéz vd. (2009) cep telefonu operator tercihinde etkili olabilecek
faktorler ile demografik 6zellikler arasindaki iliskileri incelemislerdir. Arastirmaya
katilanlarin operatdr tercihinde ilk sirada % 62 ile Vodafone; ikinci sirada %28 ile
Turkcell ve tglincii sirada da %10 ile Avea’nin yer aldigini tespit etmiglerdir.

Yasa ve Bozyigit (2012) calismasinda Y kusagl tlketicilerin cep telefonu ve
GSM operator tercihlerine yonelik yaptiklari calismada katiimcilarin kullandiklari
cep telefonu markasi ile GSM operatérii arasinda anlamh bir iliski tespit
etmislerdir.

Unli ve Tolon (2012) GSM sektériinde tutundurma faaliyetlerinin satin
alma davraniglarina etki diizeylerini belirleme yénelik bir calisma yapmislardir.
Tutundurma faaliyetlerinin tiiketicilere etki diizey boyut ortalama puanlarinin
kadinlar tizerinde daha etkili oldugu sonucuna ulagsmiglardir.
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Meral ve Bas (2013); operatdr firmalarinin hizmet kalitelerini 6lcerek
mdisterilerin hizmet kalitesi beklenti diizeyi ile algiladiklari hizmet Kkalitesi
arasindaki farklari ortaya koyan bir ¢alisma yapmislardir.

Atmaca ve Keskin (2014); GSM operatérlerinin miisteri memnuniyetine
yonelik bir saha arastirmasi yapmislardir. Avea’nin kapsama alan, internet hizi,
teknolojik gelismeler ve online islemler alanlarinda diger operatdrlere nazaran
gelistirilebilir bir seviyede oldugu, Turkcell’in gériisme fiyat kriterinde daha ust
gelistirilebilir seviyede oldugu, Vodafone’nin ise yeterli bayi sayisi ve algilanan
imaj kriterlerinde daha st gelistirilebilir bir seviyede oldugu ortaya konmustur.

Altuntas vd. (2015); tiiketicilerin isletmeleri, cekim kalitesi, adalet algisi,
baglilik ve memnuniyet boyutlarinda degerlendirdikleri ve il bazinda kullanicilarin
yas ve egitim seviyelerine gore operatér firma algilamalarinda farkliliklar
oldugunu tespit etmislerdir.

Turk vd. (2016) yaptiklari calismada operatér firmalarinin geglere yonelik
sundugu kampanyalardan beklenti-memnuniyet diizeyleri belirlenmeye
cahsiimistir. Genglerin beklentileri ile sunulan kampanyalar arasinda anlamh
farklilik tespit edilmistir. Genclik kampanyalarinin operatér tercihinde énemli bir
etken oldugu belirlenmistir.

Baran ve Taskin (2017); iliskisel pazarlama uygulamalarinin GSM 213
kullanicilart arasinda algilanan marka degerini tzerinde etkili oldugu sonucuna =——=
ulasmuslardir.

Cetin’in (2017) ¢alismasinda kurumsal aboneler diizeyinde operator
firmalarinin genel durumu degerlendirilmis ve kurumsal firmalarin operatér
tercihinde rol oynayan en 6nemli faktérler belirlenmistir. Bu faktérlerin 6ncelikle
uygun fiyat sonrasinda tarife ve ek paketler ardindan sebeke aginin yayginhg
seklinde oldugu belirlenmistir.

2. Arastirmanin Amaci, Modeli ve Hipotezleri

Arastirma ile Diyarbakir ilindeki cep telefonu kullanicilarinin sectikleri
operatorleri belirlemek, Diyarbakir ilinde operatér kullanim detaylarina ulasmak,
GSM hizmet kullanimi ile demografik bilgiler arasinda var olan iliskileri ortaya
¢tkarmak amaglanmistir. Ayrica GSM operatdr tercihleri, GSM operatér tercihinde
etken unsurlar ve operatdr tercih nedenleri ile kullanilan operatér tiird, hattin
kullanim sekli ve operatdr tercih nedenleri arasindaki iliski olup olmadigini tespit
etmek amaglanmaktadir.

Bu amag dogrultusunda test edilmek maksadi ile asagidaki hipotezler
gelistirilmistir:

H1: Demografik bilgiler ile operator tercih kriterleri arasinda anlaml bir
iliski vardr.

H1,: Cinsiyet ile operatdr tercih kriterleri arasinda anlamli bir iliski vardir.
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H1, . Yas gruplan ile operatdr tercih kriterleri arasinda anlamli bir iligki
vardir.

H1. Yasanilan yer ile operatér tercih kriterleri arasinda anlamli bir iliski
vardir.

H14: Aylik gelir ile operatér tercih kriterleri arasinda anlaml bir iliski vardir.

H2: Kullanilan operatér ile demografik bilgiler arasinda anlaml bir iliski
vardr.

H2,: Kullanilan operator ile cinsiyet arasinda anlamli bir iliski vardir.

H2,,.Kullanilan operatorile yas gruplari arasinda anlamli bir iliski vardir.

H2 . Kullanilan operatdr ile yasanilan yer arasinda anlamli bir iligki vardir.

H24: Kullanilan operatér ile aylik gelir arasinda anlamli bir iliski vardir.

H3: Kullanilan operatdr ile operatér tercih kriterleri arasinda anlaml bir
iliski vardr.

H4: Kullanilan operatér ile hattin baglanilirligi ve kapsama alanini arasinda
anlaml bir iliski vardir.

Hs: Kullanilan operatér ile hattin kullanim sekli arasinda anlamli bir iligki
vardir.

H6: Kullanilan operatdr ile paket arasinda anlamli bir iliski vardir.

H7: Kullanilan operatér ile operatdr tercih nedenleri arasinda bir iliski
vardir.

Arastirmanin hipotezleri dogrultusunda gelistirilen modeli Sekil 2.1.’de
gosterildigi gibidir.

Demografik Operator
Bilgiler Tercih

? Kriterleri
-Kullam[an -Hattin
Operatér > Baglanirhgi ve
Tiir(i

Kapsama Alani
-Hattin Kullanim
Sekli
-Kullanilmakta
Olan Paket
-Operatdr Tercih
Nedenleri

Sekil 2.1. Aragtirmanin Modeli

Sekil 2.1.’de arastirmanin modeli gésterilmistir. Bu model dogrultusunda
katiimailarin demografik bilgileri ile operatér tercih kriterleri arasinda iliskinin var
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olup olmadigi incelenecektir. Katiimalarin kullandiklari operat6r tiri ile;
demografik bilgileri, operatér tercih kriterleri, hattin baglanirhgr ve kapsama alant,
hattin kullanim sekli, kullaniimakta olan paket ve operatér tercih nedenleri
arasinda iliskilerin var olup olmadigi incelenecektir.

3.  Arastirmanin Yontemi

Arastirma Diyarbakir il merkezindeki cep telefonu kullanicilarina yéneliktir.
Diyarbakir il Nufusu 2017 verilerine gore 1,699, 901 kisidir (www.tuik.gov.tr).
Calismanin amaci dogrultusunda Tirkay’in (2011: 89) kullanmis oldugu Slcekten
yararlanilmistir. Ankette katilimclarin demografik bilgilerine ait sorulara ilave
olarak GSM operatéri ile ilgili; kullanilan operatér tird, hattin kullanim sekli,
hattin kullanim siiresi, kullanim icin harcanan lcret gibi sorular yoneltilmistir.
Ayrica kullanilan paket ile ilgili olarak; hattin tarifesine abonelik durumu,
kullanilan tarife ve tarife ticretlerinin nasil bulundugu ve hattin kapsama alani ile
ilgili sorular yoneltilmistir. Son kisimda ise GSM operatér tercih nedenlerini
belirlemeye yonelik 9 imgenin katiimcilar tarafindan cevaplanmasi istenmistir
(Turkay 2011:89).

Anket verileri kolayda érnekleme yontemi ile ilin islek yerlerinde yiiz yiize
uygulanarak derlenmistir. 500 anket verisine ulasilmis yalniz bu anketlerden eksik
doldurulan 36 anket analiz disinda tutulmustur. Yanitlanan 464 anket verisi
analize dahil edilmistir. Literatiirde cesitli kisiler tarafindan &rneklem 21
blyuklGgini hesaplamaya ydnelik pratik tablolar gelistiriimistir. Burada
Sekaran’in (2003:253) kullandigi tablo verilmistir.

Tablo 3.1. Belirli Evrenler icin Kabul Edilebilir Ornek Biiyiikliikleri

N n N n N n N n
10 10 190 127 1100 285 | 5000 357
20 19 200 132 120 291 6000 361
30 28 250 152 1300 297 | 7000 364
40 36 300 169 1400 302 8000 367
50 44 350 185 | 1500 306 | 9000 368
60 52 400 196 | 1600 | 310 10000 370
70 59 450 212 1700 313 15000 375
80 66 500 217 1800 | 317 20000 377
90 73 550 226 | 1900 | 320 | 30000 379
100 | 80 600 234 | 2000 | 322 [ 40000 380
110 86 650 242 | 220 327 | 50000 381
120 | 92 700 248 | 2400 | 331 75000 382
130 | 97 750 254 | 2600 | 335 | 100000 384
140 | 103 | 800 260 | 2800 | 338 | 1000000 384
150 | 108 | 850 265 | 3000 | 341 10000000 | 384
160 | 113 900 269 | 3500 346

170 | 18 950 274 | 4000 | 351

180 | 123 | 1000 | 278 | 4500 | 354

(N=Evren Biiyikligii; S=Gerekli Ornek Biiyikligi)

Kaynak: U. Sekaran, Research Methods for Business 4th Edition . WSE
Building Approach, 2003: 253.
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Tablo 3.1.’de goriildiigu gibi, 100.000.000’luk bir evren icin 384 anket
verisi yeterli olmaktadir. Dolayisiyla 464 rakami 6rneklem buydklGgl agisindan
yeterli bir sayidir. Olcek Givenilirligi acisindan Olcek sorulari icin Cronbach’s
Alpha degeri 0,781 bulunmustur. Literatiirde Cronbach’s Alpha degeri 0,60 ile
0,80 arasinda Olcegin oldukca giivenilir oldugu 0,80 ile 1 arasinda yilksek
derecede giivenilir olacagi seklinde belirtilmistir. Bu deger anket giivenilirligi icin
yeterli kabul edilmistir (Lorcu, 2015: 208).

4. Bulgular

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular tanimlayici istatistikler kisminda
verilmistir. Gelistirilen hipotezler, hipotez testleri kisminda verilmistir.

4.1. Tanimlayici istatistikler

Verilere ait demografik bulgular asagidaki gibi siniflandiriimustir.

4.1.1 Demografik Veriler

Katilimcilara ait demografik bulgular asagidaki tablolarda verilmistir. Tablo
4.1’de katiimailarin genel demografik 6zellikleri; Tablo 4.2’de kullanilan operatér,
hattin kullamim sekli, siiresi ve aylik kullanim igin harcanan (icrete verilen cevaplar
6zetlenmistir. Tablo 4.3’de ise hattin kullanim tarifesi hakkinda bilgilere yer
verilmistir.

Tablo 4.1. Katiimcilarin Demografik Bilgileri

Frekans Yiizdesi

Kadin 249 53,7
Cinsiyet

Erkek 215 46,3

16-25 237 51,1

26-35 147 31,7
Yas

36-45 52 1,2

45 ve Uzeri 28 6,0

Sehir 392 84,5
Yasanilan Yer ilce 55 9

Koéy/Kasaba 17 3,7

500-2000 150 32,3

2000-3500 166 35,8
Aylik Gelir

3500-5000 84 18,1

5000’den fazla 35 7,5

Toplam 464 100
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Tablo 4.1’e gére katilimailarin %53.7’si kadin; %46,3’l erkektir. Yas gruplari
icin katihmailarin %51.1°i 16-25 yas grubunda; %31.7’si 26-35 yas grubunda; %11.2’si
36-45 yas grubunda ve %6’s1 da 45 yas ve lzeri grubunda yer almaktadir. Yerlesim
bolgelerine gore katiimcilarin %84.5°i sehirde; %11.9’u ilcede; %3.7’si de kdyde
yasamaktadir. Aylik gelir diizeyine gére katimcilarin %6.3’ tiniin aylik geliri 500 TL
den az, %32.3’Gnlin 500 TL-2000 TL arasi, %35.8’inin 2000 TL-3500 TL arasi,
%18.1’inin 3500 TL-5000 TL arasl, %7,5’nin de 5000 TL’den fazladir.

4.1.2 Kullanilan Operatér ile ilgili Bilgiler
Katilimcilarin operatdr tercihleri ile ilgili bilgiler Tablo 4.2’de 6zetlenmistir.

Tablo 4. 2. GSM Operatdrii ile ilgili Bilgiler

Frekans Yiizdesi
Vodafone 161 34,7
Kullanilan Operatér Tirk Telekom 130 28,0
Turkeell 173 37,3
Faturali 235 50,6
Hattin Kullanim $ekli
Faturasiz 229 49,4
Bir yildan az 87 18,8
Hattin Kullanim Siiresi 1-3 yil arasi 134 28,9
3-5 yil arasi 129 27,8
5 yildan fazla 14 24,6 217
18 TLden az 29 6,3
. . 18-26 TL arasi 159 34,3
Kullamim I¢in Harcanan Aylik Ucret 2642 TLaras: pr3 379
42 TL den fazla 100 21,6
Toplam 464 100

Tablog4.2’ye gore katilimcilarin %37.3’l Turkcell; %34.7’si Vodafone; %28’i ise
Tirk Telekom operatérlerine ait bir hat kullanmaktadir. Katimcilarin %50.6’si
faturall; %49,4 G ise faturasiz hat kullanmaktadir. Katiimcilarin %18.8’i hattini bir
yildan az bir siire; %28.9’u 1-3 yil; %27.8’i 3-5 yil; %24.6’s1 ise 5 yildan daha fazla bir
stiredir kullandiklarini belirtmislerdir. Katiimailarin %6.3’t hat kullanimi icin aylik
18 TL’den az %34.3’0 18-26 TL arasl; %37.9’u 26-42 TL arasi; %21.6’s1 ise 42 TL’den
fazla para harcamaktadir.

4.3. Kullanilan Paket ile ilgili Bilgiler
Katiimailarin kullandiklari paket ile ilgili olarak;
e Hattin tarifesine abone olup olmadiklari,
e Kullanilan tarife sekli,

e Arama licretinin uygunluk diizeyini nasil algiladiklari,
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Hattin baglanilirhgl ve kapsama alaninin nasil degerlendirildigisorularina
verilen yanitlar Tablo 4.3’de 6zetlenmistir.

Tablo 4. 3. Kullanilan Paket ile ilgili Bilgiler

Frekans Yiizdesi
Hattin Tarifesine Evet 235 50,6
Abonelik Hayir 229 49,4
Ogrenci\Genglik paketi 122 26,3
beke ii K keti 6. 13,8
Kullanilmakta olan tarife 3ebekeigi Konusma paketi 4 3
Tim sebekelere Yénelik konusma paketi 228 49,1
Minimum Odeme yapilan konusma paketi 50 10,8
Gok ekonomik 30 6,5
Ucuz > 1
Arama tarifesinin 4 9
uygunlugu Normal 275 59,3
Pahali 87 18,8
Cok Pahali 30 6,5
< Kota
Gok koti 17 3,7
Kota
ot 35 75
Hattin Baglanilirhgr ve
Kapsama Alani Normal 208 44,8
yi 153 33,0
Cok iyi 51 1,0
Toplam 464 100

Tablo 4.3’e gore 1oper katiimailarin %50.6’s1 hattin bir tarifesine abone
oldugunu; %49.4’G  ise olmadigini  belirtmistir.  Katiimalarin ~ %26.3’G
ogrenci\genclik paketi; %13,8’l sebeke ici konusma paketi, %49,1’l tim sebekelere
yonelik konusma paketi, %10,8’l minimum O6deme yapilan konusma paketi
kullandiklarini belirtmislerdir. Burada tiim sebekeler icin uygulanan paket belirgin
bir sekilde farkllagmaktadir. Operatoérlerin bu paket tiriine yonelik tirtin gesitliligi
sunmalari abone sayilarinda bir artisi beraberinde getirebilir. Katiimcilarin
%59.3’U hattin kullanim Gcretlerini normal %18.8’I pahali ve %6.5’l cok pahali
bulmustur. Genel olarak hat (icretleri normal degerlendiriimektedir. Ayrica
katiimcilarin %44.8’I hattin baglanilirhgini normal; %33’0 iyi; %11°l ise ¢ok iyi olarak
degerlendirmistir. Bu durum genel olarak (¢ 10perator i¢in de hat baglanilirligi ve
kapsama alani a¢isindan bir genel memnuniyet oldugunu ortaya koymustur.
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4.1.4 Operator Tercih Kriterleri

Katiimcilarin “Operatdér tercihinizde rol oynayan en énemli kriter nedir?”
sorusuna verdikleri yanitlar Tablo 4.4’de gdsterilmistir.

Tablo 4. 4. Operator Tercih Kriterleri

Frekans Yiizdesi
GSM Kkalitesi 121 26,1
Tarife
. 122 26,3
. Ucretleri
Operator Tercihinde En Onemli _
Sirket Imaij 36 7,8
Kriter
Kampanyalar 107 23,1
Kendi Cevrem 76 16,4
Diger 2 4
Toplam 464 100

Katilimcallarin GSM  operatériinii tercih etmede en 6nemli kriter i¢in —=
verdikleri ilk U¢ yanit Tablo 4.4’de gorildiigl lizere sirasiyla %26.3 ile tarife
licretleri; %26.1ile GSM kalitesi ve %23.1ile kampanyalar seklinde olmustur.

4.2. Hipotez Testleri

Calismanin bu bélimiinde yontem kisminda olusturulan hipotezler test
edilmistir. Bahse konu durumlar igin Ki-kare testi yapilmistir. Calismada 11abul
edilen hipotezler icin ¢apraz tablo sonuglar verilmistir. Aralarinda iligski bulunan
durumlar ¢apraz tablolar lizerinde ayrintili bir sekilde incelenmistir. H1 ve H2 ana
hipotezleri icin aralarinda anlaml iliski tespit edilen alt hipotez sonuglar
verilmistir.Diger hipotezler igin bulgularin tamamina yer verilmistir.

4.2.1 Yas Gruplari ile Operatér Tercih Kriteri Arasindaki iliskiye Yonelik
Hipotezin Testi

Yas gruplari ile operatdr tercihleri arasinda iliskiye yonelik hipotez asagida
ifade edildigi gibidir:
H1p: Yas gruplartiile operatér tercih kriteri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Yas gruplan ile operatér tercihleri arasinda iliskiye yonelik ki-kare testi
tablosu Tablo 4.5’te gosterilmistir.
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Tablo 4.5. Yas Gruplari ile Operatér Tercih Kriteri Arasinda Ki-Kare Testi Tablosu

Deger sd p

Pearson Ki-Kare 33,795° 12 ,001

a. 5 in altinda gozlem degeri olan 3 hiicre (15,0%). Minimum beklenen

deger 2,17

Tablo 4.5’e gbre p=0,001<0,05 oldugundanH1, hipotezi kabul edilir. Yani
yas gruplari ile operator tercih kriterleri arasinda anlamli iligski vardir. Degiskenler
icin olusturulan ¢apraz tablo sonucu Tablo 4.6’da verilmistir.

Tablo 4.6. Yas Gruplari ile Operatér Tercih Kriteri Arasinda Capraz Tablo Sonucu

Operator tercihinizde rol oynayan en 6nemli kriter nedir?
- - . Toplam
GSM Tarife Sirket Kampanyalar Kendi
kalitesi Ucretleri imaji GCevrem
16-25 Deger 59 55 16 65 42 237
% si 24,9 23,2 6,8 27,4 17,7 100,0
26-35 Deger 47 34 10 29 27 147
%si 32,0 23,1 6,8 19,7 18,4 100,0
Yasiniz
36-45 Deger 15 16 5 10 6 52
% si 28,8 30,8 9,6 19,2 1,5 100,0
45 ve Deger 2 17 5 3 1 28
uzeri % si 7,1 60,7 17,9 10,7 3,6 100,0
Deger 123 122 36 107 76 464
Toplam .
% si 26,5 26,3 7,8 23,1 16,4 100,0

Tablo 4.6 incelendiginde yas gruplarinin %26.5’i operator tercihinde GSM
kalitesini, %26.3’0 tarife uygunlugu, %23.1i ise kampanyalar, %16.4’4 kendi
cevresinive %7.8’i de sirket imajini dnemsemislerdir. Ancak gruplar bazinda
incelendiginde 16-25 yas grubu genclerin operatér tercihinde en dnemli kriter
%27.4 ile kampanyalar olurken, 26-35 yas grubunda %32 ile GSM kalitesi birinci
sirada yer almistir. 36-45 yas grubu ve 45 ve (zeri yas gruplarinda en énemli kriter
tarife Ucretleri olarak goriilmektedir. 36-45 yas grubu agisindan operatér
tercihinde ilk sirada %30.8 ile tarife Ucretleri yer alirken ayni zamanda GSM
kalitesi de %28.8’lik bir oran ile ikinci sirada yer almaktadir. Ancak 45 yas ve Uzeri
gruplarda operator tercihinde en 6nemli neden olarak %60.7 ile tarife tcretleri ilk
sirada yer almaktadir ve bu oran oldukga yiiksek bir orandir.

Bunlara gére H1 ana hipotezi kismen kabul edilmistir.
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4.2.2 Kullanilan Operator ile Cinsiyet Arasindaki iliskiye Yénelik
Hipotezin Testi

Kullanilan operatér ile cinsiyet arasinda iliskiye y6nelik hipotez asagida
ifade edildigi gibidir:

H24: Kullanilan operatdr ile cinsiyet arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hipotezi test etmek icin yapilan Ki-kare testi sonucu asagidaki tablodadir.

Tablo 4.7. Kullanilan Operatér ile Cinsiyet Arasinda Ki —Kare Testi Tablosu

Deger sd p

Pearson Ki-Kare 10,031 2 ,007

a. 5 in altinda gozlem degeri olan o hicre (0%). Minimum beklenen deger

60.24

Tablo 4.7’ye gore p=0,001<0,05 oldugundan H2, Hipotezi kabul edilir. Buna
gore, kullanilan operatdér markasi ile cinsiyet arasinda anlaml iligki vardir.
Degiskenler icin olusturulan ¢apraz tablo sonucu Tablo 4.8’de verilmistir.

Tablo 4.8. Kullanilan Operatér ile Cinsiyet Arasinda Capraz Tablo

Cinsiyet Toplam i
Kadin Erkek
Vodafone Deger 78 83 161
% Si 48,4 51,6 100,0
Tirk Deger 85 45 130
Kullanilan Telekom % si 65,4 34,6 100,0
Operator Turkeell Deger 86 87 173
% si 49,7 50,3 100,0
Toplam Deger 249 215 464
% Si 53,7 46,3 100,0

Tablo 4.8’e gore Turkcell ve Vodafone kullanicilarinda cinsiyete gore %
olarak yakin bir dagiim gdosterirken Tiirk Telekom kullanicilarinin %65.4’G kadin;
%34.6’s1ise erkektir.

Buna gore H2 ana hipotezi kismen kabul edilmistir.
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4.2.3 Kullanilan Operatér ile Operatér Tercih Kriterleri Arasindaki
iliskiye Yénelik Hipotezin Testi

Kullanilan operator ile operator tercih kriterleri arasindaki iliskiyi ifade
eden hipotez asagida verilmistir:

H3: Kullanilan operatdr ile operatér tercih kriterleri arasinda anlaml bir
iliski vardir.

Hipotezi test etmek icin yapilan Ki-kare testi sonucu asagidaki tablodadir.

Tablo 4. 9. Kullanilan Operatér ile Operatdr Tercih KriterleriArasinda Ki -
Kare Testi Tablosu

Deger sd p

Pearson Ki-Kare 29,174° 10 ,001

b. 5inaltinda gézlem degeri olan 3 hicre (16,7%). Minimum beklenen

deger,56

Tablo 4.9’a gére p=0,001<0,05 oldugundan H3 hipotezi kabul edilir.
Kullanilan operatériin markasi ile operator tercih kriterleri arasinda anlamli iliski
vardir. Degiskenler icin olusturulan ¢apraz tablo sonucu Tablo 4.10’da verilmistir.

Tablo 4.10. Kullanilan Operatér ile Operatér Tercih Kriterleri Arasindaki
Capraz Tablo

Operatorii tercihinizde rol oynayan en énemli kriter [Toplam
GSM Tarife Sirket Kampanyalar  [Kendi Diger
kalitesi  [Ucretleri limaji Cevrem
Kullanilan Vodafone Deger 38 41 16 35 30 1 161
Operatér % si 23,6 25,5 9,9 21,7 18,6 0,6 100,0
Tark Deger 27 50 3 35 14 1 130
Telekom % si 20,8 38,5 2,3 26,9 10,8 0,8 100,0
Turkcell Deger 56 31 17 37 32 [¢] 173
% si 32,4 17,9 9,8 21,4 18,5 0,0 100,0
Toplam Deger 121 122 36 107 76 2 464
% si 26,1 26,3 7,8 23,1 16,4 0,4 100,0

Tablo 4.10’a gore; katiimcilar operatér tercih nedenlerinde en 6nemli ilk
ic neden olarak sirasiyla Tarife Ucretleri (%26.3); GSM kalitesi (%26,1) ve
Kampanyalar (26.9) olarak belirtmislerdir. Vodafone agisindan bu siralama
oransal farklliklar géstermek ile beraber genel sonug ile uyumlu bir sekilde
siralanmistir. Ancak, Tirk Telekom abonelerinin verdikleri yanitta birinci sirada
%38.5 ile Tarife Ucretleri; %26.9 ile Kampanyalar; %20,8 ile GSM kalitesi yer
almistir. Tarife Ucretleri belirgin bir sekilde diger yanitlarda oransal olarak
farkhlagmistir. Turkcell kullanicilarinda ise tercih nedeni olarak %32.4 ile GSM
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kalitesi ilk sirada yer alirken; ikinci sirada %21.4 ile kampanyalar ve lc¢linci sirada
ise %18.5 ile kendi ¢evreleri etkili olmustur.

4.2.4. Kullanilan Operatér ile Hattin Baglanilirhg Ve Kapsama Alanini
Arasindaki iliskiye Yénelik Hipotezin Testi

Kullanilan operatoér ile hattin baglanilirhgi ve kapsama alanini arasindaki
iliskiye yonelik hipotez asagida ifade edildigi gibidir:

H4: Kullanilan operatér ile hattin baglanilirligi ve kapsama alanini arasinda
anlamli bir iliski vardir.

Hipotezi test etmek icin yapilan Ki-kare testi sonucu asagidaki tablodadir.

Tablo 4. 11. Kullanilan Operatér ile Hattin Baglanilirhg ve Kapsama Alanini
Arasinda Ki-Kare Testi Tablosu

Deger sd p

Pearson Ki-Kare 34,933° 8 ,000

a. 5 in altinda gozlem degeri olan 1 hiicre (6,7%) Minimum beklenen deger

4,76.

N
N
w

Tablo 4.17°e gore “Kullanilan operatér markasi ile hattin kapsama alani ve
baglanilirhg degerlendirmesi arasinda anlamli bir iliski vardir.” hipotezi
p=0,000<0,05 oldugundan dolayr kabul edilmistir. Verilere ait capraz tablo
sonucu asagidadir.

Tablo 4.12. Kullanilan Operatér ile Hattin Baglanilirig Ve Kapsama Alani
Arasinda Capraz Tablo

Telefonunuzun baglanilirligl ve kapsama alanini Toplam
nasil degerlendiriyorsunuz
Gok Kot Normal iyi Gok
kotii iyi
Vodafone Deger 9 1 89 44 8 161
%si 5,6 6,8 55,3 27,3 5,0 100,0
Hangi operatérii Tiirk Deger 4 13 56 49 8 130
kullanyorsunuz? Telekom %si 3,1 10,0 43,1 37,7 6,2 100,0
Turkcell Deger 4 1 63 60 35 173
%si 2,3 6,4 36,4 34,7 20,2 100,0
Toplam Deger 17 35 208 153 51 464
%si 3,7 7,5 44,8 33,0 11,0 100,0

Tablo 4.12’ye goére Vodafone Tiirk Telekom ve Turkcell kullanicilarinin
%44.8’1 hattin baglanirhigini ve kapsama alaninit normal; %33’ iyi ve %11’i de ¢ok iyi
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olarak degerlendirmistir. Genel toplamda %88.8 bir memnuniyet goze
carpmaktadir. Vodafone ve Tirk Telekom operatér firmalari arasinda genel
sonugla benzer bir dagiim goézlenmektedir. Turkcell kullanicilarinda hattin
baglanilirhigina ¢ok iyi diyenlerin orani %20,2 olarak goriilmektedir.

4.2.5. Kullanilan Operatér ile Hattin Kullanim Sekli Arasindaki iliskiye
Yénelik Hipotezin Testi

Kullanilan operatoér ile hattin kullanim arasindaki iliskiye yénelik hipotez
asagida ifade edildigi gibidir:

Hs: Kullanilan operatér ile hattin kullanim sekli arasinda anlamli bir iligki
vardr.

Hipotezi test etmek icin yapilan Ki-kare testi sonucu asagidaki tablodadir.

Tablo 4.13. Kullanilan Operatér ile Hattin Kullanim Sekli Arasinda Ki-Kare
Testi Tablosu

Deger sd p

Pearson Ki-Kare 4,187° 2 123

N
N

b. 5 in altinda gozlem degeri olan o hicre (,0%) Minimum beklenen deger

64,16.

Tablo 4.13’e gore p=0,123>0,05 oldugundan H5 hipotezi reddedilmistir.
Kullanilan operatér ile hattin kullanim sekli arasinda iligki yoktur.

4.2.6. Kullanilan Operatér ile Kullanilmakta Olan Paket Arasindaki iliskiye
Yénelik Hipotezin Testi

Kullanilan operatdr ile kullaniimakta olan paket arasindaki iliskiye yonelik
hipotez asagida ifade edildigi gibidir:

H6: Kullanilan operatdr ile paket arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hipotezi test etmek icin yapilan Ki-karetesti sonucu asagidaki tablodadir.

Tablo 4. 14. Kullanilan Operatér ile Kullanilmakta Olan Paket Arasinda Ki- Kare
Testi Tablosu

Deger sd p

Pearson Ki-Kare 12,1357 6 ,059

¢. 5inaltinda gézlem degeri olan o hiicre (,0%) Minimum beklenen deger 14.01.

Tablo 4.14’e gore p=0,059>0,05 oldugundan H6 hipotezi reddedilir.
Operatdr ile hattin kullanim sekli arasinda iliski yoktur.
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4.2.7. Kullanilan Operatér ile Operatér Tercih Nedenleri Arasindaki
iliskiye Yénelik Hipotezin Testi

Kullanilan operatér ile operatér tercih nedenleri arasindaki iliskiye yonelik
hipotez asagida ifade edildigi gibidir:

H7: Kullanilan operatér ile operatdr tercih nedenleri arasinda bir iligki
vardir.

Kullanilan operatér ile operator tercih nedenleri arasinda iliskileri test
eden Ki- Kare testi sonuglar Tablo 4.15’de verilmistir.

Tablo 4.15. Kullanilan Operatér ile Operatér Tercih Nedenleri Arasinda Ki-
Kare Testi Tablosu

Pearson Ki-Kare istatistigi
Deger sd p
v Servis Ucretinin uygun olmasi 15,4297 8 ,051
& Misteriye verilen armaganlar 10,836° 8 ,211
c
v
E Avantajli tarife paketleri sunmasi 5,538¢ 8 ,699
% Sosyal Sorumluluk projesinde ye almasi 4,929¢ 8 ,765
.~ Miisteri iliskileri servisinin iyi olmasi 14,214° 8 ,076
=l
& | satispersonelinin iyi davranmasi 6,658" 8 574 225
%é Uriinlerin/promosyonlarin ilgi cekici reklamlar 6,5618 8 ,585
S Diger insanlarin tavsiye etmesi 5,689" 8 ,682

a. 5in altinda gézlem degeri olan o hiicre (0,0%). Minimum beklenen deger 5,60 dir.

b. 5in altinda gézlem degeri olan 3 hiicre (20,0%). Minimum beklenen deger 3,36 dir.

c. 5in altinda gézlem degeri olan 3 hiicre (20,0%). Minimum beklenen deger 2,24 tir.

d. 5in altinda gézlem degeri olan o hiicre (0,0%). Minimum beklenen deger 5,32 dir.

e.5 in altinda goézlem degeri olan 3 hiicre (20,0%). Minimum beklenen deger 2,80 dir

f.5 in altinda g6zlem degeri olan 2 hiicre (13,3%). Minimum beklenen deger 3,92 dir

g. 5 in altinda gézlem degeri olan o hiicre (0,0%). Minimum beklenen deger 7,56 dir.

h.5 in altinda gézlem degeri olan o hiicre (0,0%).Minimum beklenen deger 9,25 dir.

Tablo 4.15’e gére yaygin sebeke agl olmasi sorusunda 5’in altinda gézlem
degeri bulunan hiicre sayisi %20’ den fazla oldugundan Ki-kare testi yapmaya
uygun degildir. Tim 6l¢ek sorularinda anlamli iliski tespit edilememistir.
Dolayisiyla H7 hipotezi reddedilmistir. Kullanilan operatér tiirti ile operatér tercih
nedenleri verilen yanitlar arasinda anlamli iliski yoktur.

Sonug

Teknolojinin hayatin ayrilmaz bir parcasi oldugu bu zamanda cep
telefonlari insan yasamini oldukg¢a kolaylastirmaktadir. Glniimiizde artik akilli
telefonlar sayesinde eve gitmeden 6nce evdeki aletleri calistirabilmek mimkiin
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olmaktadir. Bankaya gitmeden telefon yardimi ile gerekli tiim bankacilik
hizmetleri yapilabilmektedir. Mobil uygulamalar sayesinde otobiis ve ucak bileti
temin edilip otel rezervasyonlari ayarlanabilmektedir. Cep telefonunun sézi
edilen bu ©6neminin yaninda servis saglayicilarinin sundugu hizmetlerin
arastirlmasi pazarlama faaliyetleri agisindan 6nem arz etmektedir.

Bu calismada Diyarbakir ilinde yasayanlarin GSM operatdr kullanimlar
degerlendiriimeye calisilmistir. Arastrmaya katilanlardan kadinlarin  orani
erkeklerden fazladir. Katihmcilarin yas ortalamalarina bakildiginda daha ¢ok
genclerden olustugu tespit edilmistir. Sehirde yasayanlarin orani oldukga
yiiksektir. Aylik gelir seviyesine bakildiginda daha ¢ok diisiik ve orta gelirlilerin
arastirmaya katildiklari ifade edilebilir. GSM tercihlerinde katihmcilarin sirasiyla
Turkcell, Vodafone ve Tiirk Telekom kullandiklari tespit edilmistir. Faturali hat
kullananlarin sayisi faturasiz hat kullananlardan fazla oldugu tespit edilmistir.
Kullanim icin ayhk ortalama 26-42TL arasi harcama yapanlarin oraninin diger
gruplardan fazla oldugu tespit edilmistir. Katilmcilar i¢in “Her Y&ne Tarif”ler
daha cazip gelmektedir.

Operatér tercihlerinde en etkili unsur olarak tarife (icretlerinin
uygunlugunu gosteren katihmcilar; sonra sirasiyla GSM kalitesi ve kampanyalart
6nemsemektedirler. Turkcell ve Vodafone’u erkeklerin daha ¢ok tercih ettikleri
gorilirken, Tirk Telekom’u kadinlarin daha ok tercih ettikleri sonucuna
ulasilmistir. Tirk Telekom ve Vodafone kullanicilari 6ncelikle tarife Gcretinin
uygunlugunu o6nemserken, Turkcell kullaniclari daha ¢ok GSM Kkalitesini
6nemsemektedirler.  Geng  yastakilerin  operatér  tercihinde  6ncelik
kampanyayken, orta yastakilerde 6nceligin GSM kalitesi oldugu tespit edilmistir.
Turkcell kullaniailarinin hat baglanirli§i konusunda diger operatdrlere gére ¢ok
daha memnun olduklar tespit edilmistir. Tirk Telekom kullanicilarinin ise
Vodafone kullanicilarina goére hattin baglanirligi konusunda daha memnun
olduklar tespit edilmistir.

Geng katihmailarin yashlara oranla daha fazla oldugu arastirma sonuglarina
gore faturali hat kullaniminin gengler arasinda yayginlastigl ifade edilebilir.
Katimcilarin “her yéne kampanyalar’”’na 6nem vermesi GSM operatérlerinin
tutundurma faaliyetlerinde dikkat etmesi gereken bir konudur. Tiirk Telekom’u
kadinlarin daha gok tercih etmelerine bagh olarak diger operatorler kadinlar igin
yeni firsatlar sunmali, kadinlara yoénelik satis arttirici ¢abalara ydnelmelidir.
Musteri degerini belirleyen (i¢ etkenden biri olarak fiyat uygunlugu konusuna
miisterilerin &ncelikli 6nem atfettigi gorilmektedir. ikinci sirada kalite ve son
sirada da kampanyalar yer almaktadir. Turk Telekom ve Vodafone miisterilerinin
fiyat uygunlugu konusuna 6nem verdikleri distiniildiglinde Turkcell’in indirimli
opsiyonlar sunmasi misteri portféylni arttirmasini saglayacaktir. Turkcell bunu
yaparken kaliteden 6diin vermemelidir. Clink{i musterilerinin kalite beklentisi
gormezden gelinemeyecektir. Hattin baglanirligi konusunda Vodafone ve Tiirk
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Telekom’un da Turkcell ile boy 6lclisebilmesi icin teknik altyapilarini gbzden
gecirmesi gerekmektedir.
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