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Oz

Cagimizdaki teknolojik gelismeler, insanlarin isteklerinin degismesi ve cogalmasi sebebiyle sunulan hizmetlerin kalitesinin
tanimlanmasi zor hale gelmistir. Teknolojik gelismelerin sonucunda ortaya g¢ikan dijital sistemlerin siireglere entegrasyonunda
telekomiinikasyon 6nde gelen sektdrlerden biridir. Bu ¢caligmada Tiirkiye’de faaliyet gosteren GSM operatorlerinin saglamis olduklar
hizmetlere yonelik, miisterilerin beklenti ve algilarinin SERVQUAL 6l¢egi ile karsilastirilmali analizinin yapilmasi amaglanmistir. Bu
kapsamda Kayseri il merkezinde GSM operatorlerinden hizmet alan 508 kullaniciya anket uygulanmistir. Arastirmada elde edilen
Olceklerin giivenilirligi Cronbach’s Alpha (o) katsayist ile tespit edilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde korelasyon ve ANOVA
analizlerinden faydalanilmistir. Neticede operatorlerin sundugu hizmetlere gére miisterilerin beklenen ve algilanan kalite arasindaki
fark en fazla Tiirk Telekom’da goriiliirken, en az Turkcell’de goriilmiistiir. Operatorlerin hizmet kalitesi skorlari arasinda da anlamli
bir farklilik tespit edilememistir. Bununla birlikte, Tiirk Telekom i¢in hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin
diger operatorlerden daha fazla oldugu tespit edilmistir. Hizmet kalite boyutlar1 icerisinde en yiliksek skora sahip hizmet kalitesi
boyutunun fiziksel 6zellikler, en diisiik skora sahip boyutun ise anlayis boyutu oldugu goriilmiistiir. Aragtirma bulgularinin 6rneklem
biiyilikliigii agisindan ve Kayseri il merkezini kapsamasi sebebiyle bazi sinirliliklar icerse de, GSM sektorii ve hizmet kalitesi odakli
diger caligmalar i¢in karsilastirmali analizler yapilarak degerlendirilebilmesinin miimkiin oldugu sdylenebilir.

Anahtar Kelimeler: GSM Operatorleri, Miisteri Beklentileri, Miisteri Algilari, Hizmet Kalitesi, SERVQUAL.

Measuring The Service Quality In The Gsm Operators With
SERVQUAL Scale: Kayseri Sample

Abstract

Due to the technological developments and changing and increasing demands of people in our age, the quality of the services
provided has become difficult to define. Telecommunication is one of the leading sectors in the integration of digital systems, that
emerge as a result of technological developments, into processes. In this study, it is aimed to make a comparative analysis of the
expectations and perceptions of customers with SERVQUAL scale for the services provided by GSM operators. In this context, a
questionnaire was applied to 508 users receiving service from GSM operators in Kayseri city center. The reliability of the scales
obtained in the study was determined by the Cronbach’s Alpha (a) coefficient. Correlation and ANOVA analyzes were used in the
evaluation of the data. As a result, the difference between expected and perceived quality in terms of customers according to the
services offered by the operators is mostly seen in Tiirk Telekom, while the least is seen in Turkcell. No significant difference was
found between the service quality scores of the operators. However, the relationship between Tirk Telekom's service quality and
customer satisfaction was found to be higher than other operators. It was observed that the service quality dimension with the highest
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score among the service quality dimensions was the physical properties, and the dimension with the lowest score was the
understanding dimension. Although the findings of the study contain limitations due to the size of the sample and because it covers
the city center of Kayseri, it can be said that it can be used as a comparison data for the GSM sector and other studies focused on
service quality.

Keywords: GSM Operators, Customer Expectations, Customer Perceptions, Service Quality, SERVQUAL.

1. Giris

Zaman iginde sektorlerde meydana gelen yapisal degisiklikler, teknoloji gelisimi, {irlin/hizmet sunulan misterilerin bilinglenmesi
sebebiyle, nitelikli, kaliteli, memnuniyet seviyesini karsilayan iiriin ve hizmetleri iiretmek, piyasaya girebilmek, kalabilmek ve sektdr
icinde yiikselebilmek gerekliligini ortaya ¢ikarmistir. Cagimizdaki bir¢ok teknolojik gelismeler, insanlarin isteklerinin degigmesi ve
cogalmasi sebebiyle hizmet kavraminin tanimlanmasini zor hale getirmistir. Literatlir aragtirmalari incelendiginde hizmet taniminin
kesin olarak var yapilamadigini, birbirinden farklilik gosteren bir¢ok tanimlamalarin var oldugu goriilmektedir (Dalgig, 2013). Hizmet
kavramy, tiiketicilerin yasamlarindan kaynaklanan ve genellikle onlarin fiziksel olmayan bir takim sorunlarina ¢dziim getiren ya da
coziimlerini kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve faydalar toplami seklinde ifade edilmistir (Islamoglu vd., 2006).

Miisterinin hizmet sunulmasina ihtiya¢ duymasinin yani sira miisteri bu ihtiyacin kaliteli bir sekilde karsilanmasini ve kendisinin
tatmin edilmesini istemektedir. Bu sebeple hizmetler iiretilirken, kesinlikle kalitenin gz oniinde bulundurulmasi gerekir. Aksi
takdirde isletmeler piyasada yer edinmekte ve siirekliligi saglamakta zorlanmaktadirlar. Ancak imalat sektorii ile hizmet sektoriiniin
tirlinlere yonelik kalite degerlendirmeleri arasinda bazi farkliliklar bulunabilmektedir. Sunulan hizmetlerin soyut olmasi sebebiyle
6l¢timii olduk¢a zordur. Ayn1 hizmet ayni tarzda sunulsa bile farkl insanlar tarafindan farkl kalite seviyesinde algilanabilmektedir. Bu
sebeple hizmet kalitesini yiikseltmek, ancak miisterilerin beklentilerinin tespiti ve ona uygun davranis sergileyebilmek ile
miimkiindiir. Hizmet pazarlamasinda bir hizmetin kalitesi isletmenin basarisi agisindan da ¢ok dnemlidir (Kekeg, 2008).

Pazarlama literatiiriiniin, ana akim konularindan olan hizmet kalitesi kavrami uzun siiren arastirmalarla birlikte arastirmacilarin
iizerinde uzun mesailer harcadig1 konulardan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Broderick ve Vachirapornpuk, 2008; Wang vd., 2008;
Haciefendioglu ve Kog, 2009; Oniit vd., 2008; Parasuraman vd., 1985). Hizmet kalitesi konusunun son yillarinda yalnizca pazarlama
ile degil isletmelerin farkli alanlarinda da arastirma konusu oldugu zaman zaman goriilmektedir (Andaleeb ve Conway, 2006; Chow
vd., 2008; Clark ve Wood, 1998; Markovic vd., 2010). Hizmet kalitesi literatiirii ortalama olarak, kimi zaman tiiretim, kimi zaman
ticaret, kimi zamansa hizmet isletmeleri olarak giliniimiize kadar siiregelen veya iiretilen nitel ya da nicel {rlinlerin kalitelerinin
standartlarina uygun seviyede tutulmasi ile kalitenin her agidan onemle konu edinmesi zorunlulugunu giindeme getirmektedir.
Isletmeciligin her alaninda hizmet kalitesinin gelistirilmesi, iyilestirilmesi i¢in ¢cok sayida bilimsel calisma yapilmakta veya yapilan
caligsmalar hizmet kalitesi anlayisinin gelisimine katki saglamaktadir. Miisterilerine kaliteli hizmet sunabilmek igin isletmeler,
yeniliklere agik olmak zorundadir. Boylelikle, kalite odakli yapilmakta olan yenilikleri veya yeni gelismeleri takip etmeleri, kendi
biinyelerinde kalite kiiltiiriinii gelistirmeye c¢alismalar1 gerekmektedirler. Aslinda 6nemli bir diger nokta ise pazarlardaki yeniliklerin,
gelismelerin takip edilerek, miigterilerinin davranislarini hassasiyetle incelemektedir. Miisterilerin algi seviyelerini ve beklentilerini
anlamak ve bu ¢ergevede hizmete farkli 6zellikler katmak kaliteli hizmeti olusturmaktadir (Dalgig, 2013).

Sasser vd. (1978) yilinda hizmet unsurlarini, materyal diizeyi, tesisler, personel olarak ayirmigtir. Gronroos (1984) kalitenin ii¢
elementini teknik, fonksiyonel ve firma imaj1 olarak tespit etmistir. Teknik kalite boyutu (Parasuraman vd., 1985) tarafindan ¢ikti
kalitesi, fonksiyonel kalite ise siire¢ kalitesi, olarak tanimlanmistir. Lehtinen ve Lehtinen (1991) hizmet kalitesi unsurlarmni firma
kalitesi, fiziksel kalite, etkilesimci kalite, isletme imaji, hizmet donanimi, tesisler, diger miisteriler ve ¢alisanlarin olusturdugunu
belirtmistir. Townsend ve Gebhardt (1988) hizmet kalitesini gercek kalite ve algilanan kalite olarak belirlemistir. Gergek kalite,
belirlenmis standartlara uygunlugu, algilanan kalite ise, miisterinin arzu ettigi hizmeti alma diizeyidir (Yildiz, 2009). Hizmetlerde
beklenen kalite miisterilerden miisterilere farklilik gosterir ve beklenen kalite ile algilanan kalite arasindaki iligkinin tespitinin
yapilmas1 gerekmektedir. Iste SERVQUAL élgegi ve benzer dlgekler bu sebeple literatiire kazandirilmistir. Hizmetin kalitesi beklenen
ve algilanan performans iliskisi ile belirlendiginden hizmet kalitesinin tespiti i¢in yapilan arastirmalarda genellikle ve yaygin olarak
SERVQUAL modeli kullanilmaktadir (Yilmaz vd., 2007). Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesi, miisterilerin beklenti ve
algilamalar1 arasindaki farklardir diye tanimlamislardir. Bu tanimla yola ¢ikilacak olundugunda; miisteriler agisindan hizmet kalitesini
degerlendirirken talep ettikleri hizmetten beklentileri ile hizmeti aldiktan sonraki diisiincelerini kiyaslamaktadirlar. Bu sebeple, hizmet
kalitesinin beklenen ya da algilanan (gergeklestirilen) hizmet kalitesi olmak tizere iki kavram olarak ayirarak incelenmesi miimkiindiir
(Sarbak, 2009).

Beklenen hizmet kalitesi, miisterilerin satin almak istedikleri hizmetten beklentilerini ve kendilerini memnun edecek 6zelliklerdir.
Bu sebeple, miisterilerin sunulan hizmetten memnun olup olmayacaklari, beklentilerinin gerceklesme derecesi ile iliskilidir (Ozatkan,
2008). Hizmette beklenti kavramu ile miisteri tatminindeki beklenti kavrami da farklidir. Hizmet kavraminda beklenti, miisterilerin
ihtiya¢ duyduklar1 hizmetin kendisine ne sekilde sunulmasi gerektigi hususundaki diisiinceleri olmasina karsin miisteri tatmini
agisindan beklenti, {iriiniin iiretim ve sunumu esnasinda olmasi gerekenlerle ilgili tahminleridir (Ozatkan, 2008). Algilanan hizmet
kalitesi ise, miisterilerin faydalanmak istedigi hizmetten beklentileriyle, kendisine sunulan hizmet arasindaki farkliligin derecesi ve
yoniidiir (Parasuraman vd., 1985). Her bireyin beklenti ve algilarinin farkli olmasi dolayisiyla algilanan kalite siibjektif bir kavramdar.
Algilanan kalitede sunulan {riiniin niteliklerinden ziyade, o iriiniin misteriye saglayacagi yarar onemlidir (Canpolat, 2002;
Tekingiindiiz (2010). Hizmet sektoriinde miisterinin kalite degerlendirmesi, liriniin kendisine sunumundan sonraki algilama hissine
dayandig1 igin literatiirde “Hizmet Kalitesi” yerine genellikle “Algilanan Hizmet Kalitesi” kavrami kullanilmaktadir (Uygug, 1998).
Hizmet sektoriinde isletmeler ve sunucular miisterilerin nasil bir hizmet beklediklerini bilmenin yani sira, bu hizmeti nasil
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ulastirilacagr konusunda da bilgi sahibi olmalidirlar. Dolayisiyla, burada hizmet saglayanlarin uzmanlik diizeyi ¢ok onemlidir
(Karahan, 2010).

Hizmet sektoriinde, kalite, hizmetin sunulmasi aninda ve ¢ogunlukla miisteri ile hizmet sunucusunun etkilesimi ile meydana
gelmektedir. Bu sebeple, hizmet kalitesi biiyiik oranda hizmet sunucusunun performansina baglidir. Zorluk, hizmet sunucusunun bir
(fiziksel) malin girdi ve ¢iktilar1 kadar kontrol edilebilir bir olgu olmayip, sosyal, psikolojik ve hatta politik etkilesimli, orgiitsel bir
kaynaktir olmasindan kaynaklanmaktadir (Aktan, 2006). Bu nedenle hizmet sektoriinde belli bir kalite standardina ulagmak sanayi
sektoriine gore daha zordur. Bu sorunu ¢dzmenin yolu ise, saglikli bir kalite sisteminin kurulmasi, standartlarin herkesi kapsayacak ve
herkes tarafindan anlagilacak sekilde duyurulmasi, hizmet sunucu personelin se¢iminde ve egitiminde 6zen gosterilmesi, ¢alisanlarin
sisteme olan inang ve bagliliklarinin arttirilmasidir (Isik, 2005).

Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesi ile ilgili olarak yaptiklar1 ¢aligmalarda, hizmet kalitesine etki eden hususlart hizmet
kalitesinin boyutlar1 olarak ele almislardir ve ¢ok kabul goéren, hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in kullanilan su boyutlar1 énermislerdir
(Seyran, 2004). Baz1 hizmet kalitesi boyutlar1 Fiziksel Ozellik, Giivenilirlik, Heveslilik, Yeterlilik, Nezaket, Inanirlilik, Giiven,
Ulasilabilirlik, iletisim, Empatidir.

Hizmet sektoriiniin kendi arasinda hiyerarsik yapilanmalarla ortaya c¢iktigi bilinmektedir. Bu yapilanmalarda iletigim
sektoriindeki, tagimacilik, sigortacilik, bankacilik ile bilgi teknolojileri alanlarindaki alt yapilarini olusturmaktadir. Telekomiinikasyon
sektorii giinlimiizde bilgiye dayali bir ekonominin gelismesinde 6nemli rol oynamaktadir. Telekomiinikasyon dinamik bir yapiy1
gerektirir. Teknoloji telekomiinikasyonda 6nemli bir rol oynar (Giray, 2007). Teknolojik yeniliklerin iletisim araglarinin mevcut
bigimlerinde degisime neden olmasi, geleneksel iletisim ortamlarindan yeni iletisim ortamlarina gegisi zorunlu kilmistir. Teknolojik
doniisiimiin birinci basamaginda yeralan dijitallesme, genis hacimli verilerin depolanmasini, donistiiriilmesini ve goriintiilenmesini
kolaylastirirken, herhangi bir nitelik kaybina ugramadan, ortak bir kanalda hizli ve karsilikli bir bigimde verilerin iletilmesini
saglamaktadir (Erdem, 2011). 1950°1i yillardan beri gelismekte olan, yaklagik son on-on bes yilda aniden hiz kazanarak yayginlagan
dijital elektronik bilgi isleme, iletme ve saklama araglari; kitle iletisim, telekomiinikasyon ve bilisim endistrilerinin birbirlerine
yaklagmasini saglamistir (Bastan, 2004).

Telekomiinikasyon alaninda literatiirde birgok calisma yer almaktadir. Ozgiiven (2008) hizmet sektorlerinde miisteri
memnuniyetinin Ol¢iilmesine yonelik arastirmalarda yaparak, hizmet satin almakta olan miisterilerinin tatmin diizeylerini veya
beklentilerinin neticesini incelemistir. Faktor analizi ile de katilimcilarinin vermis olduklart cevaplar 1s1§inda ortaya ¢ikan
degiskenlerin gruplandirilmalarim saglanmustir. Bilir ve Ozgen (2010), calismalarinda katilim bankalarmin subede bulunan
miisterilerine anket katilimi uygulayarak miisterilerin memnuniyetlerini 6lgmeyi hedeflemislerdir. Caligma sonucunda banka
misterileri agisindan en 6nemli boyut olarak giivenilirlik boyutu sonucu elde edilmistir. Cengiz ve Kirkbir (2010), ¢alismalarinda
Karadeniz Bolgesinde faaliyet gosteren kar amaci giitmeyen kurumlardan bir kismini algilanan kalite ve miisteri memnuniyetini
iceren bir model dahilinde incelemislerdir. Bu model vasitasiyla aragtirma kapsamindaki kuruluslarin kalite ve miisteri memnuniyeti
iligkisinin kavranmasi ve kalite boyutlarinin 6neminin belirlenmesini amaglamiglardir. Calisma sonucunda tatmin boyutunun (r=,897)
yiiksek ¢iktig1 ardindan ise giivenilirlik boyutunun (r=0,873) oldugu gorilmiistiir. Atmaca ve Keskin (2014), ¢alismalarinda GSM
operatdrlerinin memnuniyet diizeylerini dlgmeyi amaglayan calismada bir anket hazirlanmis ve Ankara’da galisan ve internet
kullanicis1 olan kisilere elektronik ortamda gonderilerek ve memnuniyet diizeyleri kriter bazinda incelenmistir. Miisteri
memnuniyetinin abonelerin kullandiklar1 operatore ve kritere gore degiskenlik gdsterdigi goriilmiistiir. Yapilan ¢alisma soucunda,
anketi cevaplayan abonelerin kullandiklari operatdre gore yiizdesi; Avea(%41,9), Turkcell(%28,3) ve Vodafone(%29,8)’dir.
Miisterilerin genel memnuniyet diizeyleri siralandiginda en memnun olunan operatdriin sirasiyla Vodafone, Turkcell ve Avea oldugu
goriilmektedir. Hotamisli ve Eleren (2012), ¢alismalarinda, Afyonkarahisar il merkezindeki A, T ve V GSM operatorlerinin
misterilerine sunduklart hizmet kalitelerinin, fiziksel 6zellikler, inanilirlik, isteklilik, emniyet ve anlayis boyutlarinda, gelistirilen
SERVQUAL olgegi yardimiyla karsilagtirmali olarak Olglilmesi  {izerinedir. Tiim boyutlarda SERVQUAL skorlari
degerlendirildiginde, isletmelerin tamaminin miisterilerin beklentilerini karsilayamadiklart goriilmiistiir. Buna gore, tiim operatérler
icin genelde ve 6zelde en iyi skor, fiziksel 6zelliklerde gergeklesmistir. En olumsuz skor ise anlayis boyutundadir. Altan ve Engin
(2004), calismalarinda sehirlerarast tagimacilikla ugrasan, seyahat isletmesinin miisterilerin memnuniyet derecelerini Slgmeye
¢alismis, ¢alismada seyahat igletmeleri i¢in miisteri memnuniyetine etki eden; agirlama, bakim temizlik, konuga saygi, kaptan, host ve
hostes, rezervasyon ve bilet satis, ikram ve servis gibi yedi ayri faktdr belirlenmistir. Bu faktorlerin, segilen seyahat isletmesinde
miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi 6nem derecesine gore, kaptan ilk sirada yer alirken; ikram-servis ikinci sirada, rezervasyon-
bilet satis liglincii sirada, konuga saygi dordiincii sirada, agirlama besinci sirada, host-hostes altinci sirada ve bakim temizlik yedinci
sirada yer almistir. Ardig (2004), Ardig ve Cevik, Tokat il merkezinde bulunan ikamet ettikleri, belediyelerin sundugu hizmetlerle,
fayda ve memnuniyetleri incelenmistir. Arastirma esnasinda kullanilan veriler ve anketler ile elde edilerek toplanmistir. Elde edilen bu
veriler SPSS 10.0 paket programi araciligryla ANOVA, korelasyon ve faktor analizlerine tabi tutulmus ve degerlendirme asamasinda
geemistir. Chen ve Yang (2015) telekomiinikasyon hizmetlerinin her gegen giin artan popiilaritesinin yaninda getirdigi olumsuzlari
arastirmis ve bununla birlikte kalitesini de ele almaktadir. Bu konuda telekomiinikasyon hizmetlerinde gelisiminin ve kullaniminin
ilerlemesi yoniinde etkenler arastirilmistir. Sarnsik vd. (2015), calismasinda hizmet kalitesini nicel olarak oOlgerek isletmelerin
kendilerini degerlendirmeleri amaciyla bu konuda en ¢ok kullanilan yontem olan SERVQUAL 6l¢ek boyutunun “heveslilik”
boyutunda miisterilerin algilar1 ve beklentileri arasindaki fark degerlendirilmistir. Yapilan ¢aligmada elde edilen bulgular sonucunda
hizmet kalitesi kapsaminda “heveslilik” boyutunda miisterilerin algi ve beklentileri arasinda farki belirlemek i¢in yapilan analiz
sonucunda goriilmektedir ki: miisterilerin otellerin verdigi hizmetlerin hepsinde beklentilerinin altinda hizmet algiladiklar1 ortaya
cikmustir. Miisterilerin alg1 ve beklentileri arasindaki fark hevesliligin alt boyutlartyla (hizmet sunumu, hizmet hizi ve kolayliklar,
igletme imaj1, miisteri iligkileri) karsilastirildiginda farkliliklarin hizmet sunumu, miigteri hizmetleri, isletme imaji, hizmet hizi ve
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kolayliklar boyutunda siralandig1 anlasilmistir. Bu baglamda aragtirmanin bulgularinda otellerin miisteri beklentilerini karsilamakta
onemli diizeyde yetersiz kaldiklar1 gorilmiistiir.

2. Materyal ve Metot

Telekomiinikasyon hizmetleri gilinliik yasamin ayrilmaz bir parcasi haline gelmistir ve her gegen giin telekomiinikasyon hizmeti
verilen miisterilerin sayisi artmaya devam etmektedir. Buna bagli olarak, dogrudan veya dolayli olarak telekomiinikasyon hizmeti
veren isletme sayisinda da artis olmus ve biiyiiyen pastadan pay kapmak, telekomiinikasyon isletmeleri i¢in kritik bir 6nem arz eder
hale gelmistir. Numara tasima uygulamasi sayesinde operatdrler arasi gecisin kolaylagtirilmasi, sanal operatorler iizerinden
marka/fiyat savaslarinin vekil-alt markalar iizerinden yiiriitiilebilmesi gibi faktorler de, telekomiinikasyon sektoriindeki rekabettin
siddetini arttiran faktorler olarak siralanabilmektedir.

Bu aragtirmanin amaci, telekomiinikasyon sektoriinde Kayseri il merkezinde sunulan hizmetlerden yararlanan miisterilerin, almis
olduklar1 hizmete iliskin beklentilerinin ve bu beklentilerin karsilanabilirliginin belirlenmesidir. Bu amagla literatiir tarama
calismasina ek olarak, Kayseri ilinde yasayan ve telekomiinikasyon hizmetlerinden yararlanan miisterilerle yapilan anketlerden elde
edilen bulgular istatistiksel olarak analiz edilerek degerlendirilmistir. Arastirma ile Kayseri ilinde telekomiinikasyon hizmetlerinden
yararlananlarin demografik ve sosyoekonomik durumlarini ortaya koymak, bu hizmeti sunan isletmelerden kalite beklentilerini ve
kaliteli algilarini karsilastirmak, etkenlerin birbirleri ile iliskilerini incelemek ve mevcut literatiire katk: saglamak amacglanmustir.

2.1.Arastirmanin Simirhhiklar

Zaman ve mekan kisitlilig1 g6z 6nilinde bulundurularak, arastirmaya yonelik anketler 2018 yili Mayis-Haziran aylari igerisinde ve
Kayseri ilinde 511 telekomiinikasyon miisterisi lizerinde yapilmustir. Anketler; Giniversiteler, sanayi bélgeleri, is-aligveris merkezleri,
sehir meydani ve mesken yogunluklu ii¢ ayr1 mahallede olmak tizere toplam sekiz ayri bolgede yiiz yiize goriisme yolu ile yapilmistir.
Dolayistyla, arastirma ornekleminin evrene kiyasla biiyiikliigli ve 6rnekleme ulasilan lokasyonlarin kisitlt olusu, arastirmanin temel
sinirliliklarini teskil etmektedir.

2.2.Arastirmanin Modeli

SERVQUAL,; tiiketici beklentileri ve/veya algilamalari {izerine veriler gerektiren bir 6lgektir. SERVQUAL 6lgegi igin 44’ifade
belirlenmistir (Giirbiiz, 2005). Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilmis, hizmet kalitesinin dl¢limiinde kullanilan ¢ok 6lgekli ve
¢ok kapsamli bir modeldir. SERVQUAL modeli, isletmelerin politikalarini belirlerken ihtiyag duyacaklart miisterilerin hizmet
beklentileri ve sunum sonrasindaki algilamalarini 6lgmekte yaygin kullanilan bir modeldir ve hizmet alanlarinin hemen tamaminda
uygulanabilmektedir (Kekeg, 2008). SERVQUAL modelinde sunulan hizmetlerde hangi 6zelliklerin hizmetin kaliteli olmas1 igin
gerekli Ozelliklerdir sorusuna karsilik belirlenen 22 degisken kullanilmaktadir. Oncelikle bu 22 soru gercevesinde miisterilerin
beklentileri tespit edilmekte ve hizmetin gerceklestirilmesi sonrasinda yine bu 22 soru ile miisterinin hizmetle ilgili algilar
sorgulanmaktadir. Algilamalarin beklentileri karsiladig1 oranda kalite seviyesi yiikselmekte, diisme nispetinde de hizmet kalitesinin
diistikliigiine ve ortada miisteri tatminsizligine sebep olan bir bosluk oldugu sonucuna varilmaktadir. Bu anlayis sebebiyle bu modele
“Bosluk Modeli” de denilmektedir (Sarbak, 2009).Modelin esasinin dayandigi sey, beklenen hizmet ile isletmenin bu beklentileri
karsilamak iizere hizmet iiretim ve sunum siirecinde kaptiklarinin miisteri tarafindan algilanmasi ile ortaya ¢ikan “algilanan hizmet
kalitesi”dir. Parasuraman vd. (1985) gelistirilmis olan bu modelde “hizmet kalitesi” yerine “algilanan hizmet kalitesi” kavramina yer
verilmistir. Yukarida da deginildigi gibi algilanan hizmet kalitesi, miisterinin heniiz hizmeti satin almadan onceki beklentileri ile,
hizmetin gerceklestirilmesi sonrasinda yasadigi tecriibe ile beklentilerini kiyaslamasi ve ikisi arasindaki farkliligin yon ve derecesinin
degerlendirilmesidir (Mohammad, 2007).

Literatiir taramasinda, yapilan ¢alismalar arasindan SERVQUAL teknigi kullanilarak hizmet isletmelerin kalite 6l¢iimiinii yapan
caligmalara odaklanilmigtir. Hangi tiir hizmet isletmesi i¢in yapilmis olursa olsun yapilan tiim ¢aligmalarin ortak amaci; (SERVQUAL
basta olmak iizere) hizmet kalitesi dl¢iim modellerini tanitmak, bu modellerin nasil ve nerede uygulanmasi gerektigini agiklamak,
uygulama alaninda hizmet kalite puanint bulmak, katilimcilarin demografik 6zellikleri ile bu puanlari kiyaslamak, kalite boyutlarinin
puanlarin1 ortaya ¢ikarmak ve isletmelere Oneriler sunmaktir. Hizmet sektoriiniin kalitesinin belirlenmesi iizerine yapilan literatiir
caligmalarin bazilarma deginildiginde Sevimli (2006), caligmasinda miisterilerin algiladiklart hizmet kalitesini 6l¢meye caligmustir.
Bununla ilgili uygulamalar hizmet sektoriinde 6nemli paya sahip olan 6zel bir saglik isletmesinde gerceklestirilmistir. Arastirmanin
neticesinde bu 6zel saglik isletmesinin miisterilere sundugu hizmetin onlar tarafindan nasil algilandig1 tespit edilmis ve gerek isletme
politikalarinda ve gerek bunlarin uygulanmasinda neler yapilmasi gerektigine iliskin Oneriler sunulmustur. Kekec¢ (2008),
caligmasinda hizmet isletmeleri agisindan hizmet kalitesinin, miisteri tatmini ve rekabet edebilirlik yolunda ne derece Onemli
oldugunu vurgulams, otelcilik hizmetlerinden yararlanan miisterilerin beklentilerini ve hizmet kalitesi kriterlerini ortaya koyarak
isletmelere stratejiler gelistirebilmeleri igin 151k tutmayr amaglamigstir. Arastirmasini Mersin sehir merkezi otellerinde yapan Kekeg,
SERVQUAL modelini kullanarak ulasmis oldugu sonuglara ¢alismasinda detayli sekilde yer vermistir. Karakaya (2009), calismasinda
Kapadokya bolgesini baz alarak miisterilerin hizmet kalitesi algilarin1 Slgmiistiir. Miisteri tatmini ve miisterilerin demografik
ozelliklerini kiyaslamistir. Bunun sonucunda cikan sonuglari Onerilere déniistiirerek calismasii noktalamistir. Oztiirk (2005),
Antalya’da bulunan konaklama igletmelerinde kalite ¢aligmasi yapmisti. SERVQUAL modeli segilerek miisterilerin beklentileri ve
algilamalar1 arasindaki fark ortaya ¢ikarilmis, isletmelerin hizmet kalitesindeki eksiklikleri gidermesi i¢in 6nerilerde bulunmustur.

2.3.SERVQUAL Skorunun Hesaplanmasi
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SERVQUAL modelinde beklenen hizmetle algilanan hizmetin aralarindaki verilen puanlardan fark alinmakta SERVQUAL skoru
bu puanlarla hesaplanmaktadir. SERVQUAL arastirmalarinda N tane miisteri varsayildiginda, her boyutta SERVQUAL skorunun iki
asamasinda da hesaplanmakta oldugu goriilmektedir (Parasuraman vd., 1991). Birinci asamada, farkli bir miisteri agisindan varsayilan
boyutlara ulasildigina dair ciimlelerin SERVQUAL skorlarinin toplanmasi ile bu boyutlar1 olusturmakta olan ciimlelerin sayilarina
boliindiigii bilinmektedir. ikinci asamayla ise, N sayidaki miisteriler agisindan birinci asamalarla elde edilmekte olan skorlar
toplanarak N’e boliinmektedir.

Hizmet kaliteleri degerlendirilmesi sirasinda isletmelerin kalitelerinin planlanabilmesini yeterli oranda yapilabilmesi amaciyla
misterinin kalite boyutlari igin verdikleri 6nemlerin derecelerinin bilinmesi 6nem tagimaktadir. Boylece agirliklandirilmis olan skorun
bilinmesi gereken bir durumdur (Yildiz, 2009). Agirliklandirilmis olan skorun bilinmesi ise asagidaki gibi adimlarla izlenmelidir;

*  Her miisterinin, bes boyutun tek tek ortalamalart alinarak SERVQU AL skoru hesaplanmaktadir.

*  Her miisterinin, her bir boyuta verdikleri SERVQUAL skoru aslinda miisterinin o boyuta uygun sekilde tahsis ettigi 6nemdeki
agirlikla carpilmaktadir.

*  Her miisterinin, bes boyutun toplami iizerindeki agirliklandirilan SERVQUAL skoru ile toplanmaktadir.

* N miisterilerin iiclincii adimda elde ettikleri skorlarla toplanarak, N’ e boliinmesi sonucunda agirliklandirilarak skor elde
edilmektedir.

2.4.Arastirma Yontemi

Arastirma arka planinin olusturulmasinda, ilgili kavramlarin ve uygulamalarin yerlesik hale getirilmesi amaciyla, oncelikle
literatiir taramas1 yapilmigtir. Hizmet kalitesine iliskin veriler, kolayda 6rnekleme yontemi ve yiiz yiize anket uygulamasi yapilarak
toplanmistir. Bu yoniiyle arastirmanin nicel bir nitelik tasidigi sdylenebilir.

Hizmet kalitesine iligkin nicel verilerin toplanmasi amaciyla hazirlanan anket formunun birinci boliimii katilimeinin yasi, egitim
durumu, medeni hali, meslegi gibi demografik bilgilere ek olarak GSM operatorii, operator tercihinde etkili olan faktérler, GSM
sirketine 6denen fatura miktar1 vb. verileri toplamaya yonelik sorulardan olugmaktadir. Anket formunun ikinci boliimii ise tiiketicilerin
telekomiinikasyon hizmetinden kalite beklentilerini 6lgmeyi amaglayan sorular igermektedir. Anketin iiclincii boliimii, ikinci
boliimdeki beklentilerin ne derece gergeklestigini anlamayr hedefleyen ifadeler igerirken, dordiincii boliim katilimcilarin hizmet
kalitesini degerlendirirken kullandiklar kriterlerin 6nem derecesini tespit etme odakli sabit toplamli bir 6l¢ek icermektedir (Toplam 5
kriter). Hizmet kalitesi skoru, dordiincii bolimdeki agirlikli garpan iizerinden hesaplanacaktir. Anket formunun besinci ve son
boliimiinde ise tliketicinin hali hazirda miisterisi oldugu GSM telekomiinikasyon hizmetinden memnuniyetini 6l¢meyi amaglayan iig
ifade yer almaktadir.

Hizmet sektorii ile alakali olarak, miisterinin kalite beklentileri ve algiladiklar1 kalite arasindaki fark ile miisteri memnuniyeti
arasinda bir iliski olabilecegi Brown ve Swartz (1989) tarafindan formiile edilmistir. Formun ikinci ve {igiincii boliimiindeki metinler,
Parasuraman vd. (1985) tarafindan hazirlanan, gegerliligi ve giivenilirligi daha 6nceden ispatlanmig SERVQUAL ol¢eginin Tiirkgeye
cevrilmesi ve telekomiinikasyon sektdriine uyarlanmasi suretiyle hazirlanan 22 adet ifadelerden/sorulardan olusmaktadir. Hazirlanan
on anket formu oOncelikle dar bir ¢evrede pilot ¢alisma olarak uygulanmig ve bu sathada anlagilamayan, yanlis anlasilan, farki
yorumlara yol acan ifadeler diizeltilerek anket calismalarina esas olacak son sekli verilmisti. Orneklem biiyiikliigiiniin tespit
edilmesinde literatiirde istatistiksel olarak hesaplanmis Orneklem biiyilikliigli seviyesi tablolarindan yararlanilmistir (Yazicioglu ve
Erdogan, 2004) Bu kapsamda minimum 384 anketin analiz i¢in yeterli oldugu tespit edilmistir. Anket uygulamasinin tutarli sonuglar
vermesi amaciyla, anketi dolduracak bireyler kisaca 6n egitime tabi tutulmustur. Bu ¢abalar sonucunda 511 anket formundan sadece 3
adedinde degerlendirme dis1 birakilmayr gerektiren yetersizlikler tespit edilmistir ve 508 anket formu degerlendirmeye alinmigtir.
Farkli GSM operatorii miisterilerinin hizmet kalitesini degerlendirirken dnem verdikleri kriterlerin birbirlerinden anlamli farkliliklar
icerdikleri goriilmiistiir. Bu nedenle ¢aligma tasarimi ve hipotezler sektér genelinden ziyade GSM operatorii bazli olarak kurulmustur.
Toplanan nicel verilerin analizinde SPSS (versiyon 23) yazilimi kullanilmigtir. Anket formunun giivenilirligi Cronbach’s Alpha
katsayisi ile Olglilmiistiir. Cronbach’s Alpha degeri kalite beklentisi dlgegi igin 0,951, kalite algist dlgegi i¢in ise 0,965 olarak
bulunmustur. Tiiketicilerin kalite beklentilerini belirlerken kullandiklart kriterlerin agirliklarini dlgmeyi amaglayan dordiincii
boliimdeki ifadeler, sabit toplamli Ol¢ek oldugundan giivenilirlik analizi hesaplan(a)mamistir. Tiiketicilerin aldiklar1 GSM
telekomiinikasyon hizmetinden memnuniyetlerini 6l¢gmeyi amaglayan {i¢ ifadeli memnuniyet 6lgeginin giivenilirlik katsayisi ise 0,851
olarak hesaplanmustir. Elde edilen bu oranlar 0.80< o < 1.00 arasinda bir deger oldugu i¢in tiim sorularin yiiksek derecede giivenilir
oldugu anlasilmaktadir (Bostanoglu, 2012). Anket formunda yer alan ii¢ 6lgek tiirii i¢in Cronbach’s Alpha degerleri asagidaki Tablo
1’de goriilebilir.

Tablo 1.Calismada Kullanilan Olgeklerin Giivenirlirlik Analizi

Cronbach's Alpha Maddeler
Kalite Beklentisi 0,951 22
Kalite Algisi 0,965 22
Memnuniyet 0,851 3

2.5.Arastirmanin Hipotezleri
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Arastirmaya katilan tiiketiciler Turkcell, Vodafone ve Tiirk Telekom olmak {izere ii¢c farkli sirketin miisterileridir. SERVQUAL
Olceginin agirlikli skorunu hesaplamak ve saglikli bir analiz yapilmasi amaciyla anket formunun dordiincii boliimiinde her bir
operatdriin misterilerinin kalite beklentisini sekillendiren kriterlerin agirliklart hesaplanmustir. Diger analizler, operator bazli agirlikli
skorlar lizerinden yiiriitilleceginden, hipotezlerin 6nemli bir bolimii de operatorler igin ayr1 ayri1 olarak kurgulanmistir. Demografik
degiskenlerin hizmet kalitesi algisi lizerindeki etkisine iligkin hipotezler Christia ve Ard (2016) ve Min ve Khoon (2013) gibi isimlerin
¢aligmalarinda da goriilmektedir ve mevcut literatiire dayanarak hazirlanmigtir. Bu baglamda, ¢aligmanin hipotezleri asagidaki Tablo
3’teki gibidir;

Tablo 3.Arastirmanin Hipotezleri

H1: GSM operatorlerinin hizmet kalitesi skorlar1 (beklenen kalite — algilanan kalite) arasinda anlamli farklilik vardir.

H2a: | Turkcell miisterilerinin egitim seviyesi ve hizmet kalitesi skoru arasinda ters yonlii bir iligki vardir.

H2b: | Vodafone miisterilerinin egitim seviyesi ve hizmet kalitesi skoru arasinda ters yonlii bir iligki vardir.

H2c: | Tiirk Telekom miisterilerinin egitim seviyesi ve hizmet kalitesi skoru arasinda ters yonlii bir iligki vardir.

H3a: | Turkcell misterilerinin yaglar1 ve hizmet kalitesi skoru arasinda ters iligki vardir.

H3b: | Vodafone miisterilerinin yaglart ve hizmet kalitesi skoru arasinda ters iligki vardir.

H3c: | Tiirk Telekom miigterilerinin yaglar1 ve hizmet kalitesi skoru arasinda ters iliski vardir.

H4a: | Turkcell miisterilerinin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi skorlar1 arasinda anlaml iligki vardir.

H4b: | Vodafone miisterilerinin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi skorlari arasinda anlamli iligki vardir.

H4c: | Tiirk Telekom miisterilerinin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi skorlar1 arasinda anlamli iligki vardir.

Hb5a: | Turkcell misterilerinin hizmet kalitesi skoru ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli iligki vardir.

H5b: | Vodafone miisterilerinin hizmet kalitesi skoru ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli iligki vardir.

H5c: | Tiirk Telekom miisterilerinin hizmet kalitesi skoru ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli iligki vardir.

3. Arastirma Sonugclari ve Tartisma

3.1. Betimleyici Analizler Ve Bulgular

Yiiz yiize anket uygulamasi yoluyla elde edilen veriler lizerinden hipotez testlerine gegmeden dnce, anket katilimcilarinin birinci
boliimde verdikleri sorularin cevaplar1 frekans analizi yoluyla incelenmistir. Betimleyici frekans analizi sonuclari Tablo 4’te
paylasilmistir.

Tablo 4.Frekans Analizi Sonuclari

Demografik Ozellikler n %
Kadin 169 33,30
Cinsiyet Erkek 339 66,70
Toplam 508 100,00
[Ikogretim 91 17,90
Lise ve Dengi 158 31,10
Egitim Durumu Meslek Y.O. 46 9,10
Lisans ve Ustii 209 41,10
Belirtilmemis 4 0,80
Toplam 508 100,00
Memur 45 8,90
Ozel Sektor 225 44,50
Issiz 14 2,80
Emekli 20 3,90
Meslek Ev Hanim 22 4,30
Ogrenci 145 28,50
Diger 25 490
Belirtilmemis 12 2,40
Toplam 508 100,00
Turkeell 134 26,40
Vodafone 141 27,80
Turk Telekom 220 43,30
GSM Operatorii Diger 12 2,40
Belirtilmemis 1 0,20
Toplam 508 100,00
Faturali 305 60,00
Kulanilan GSM Hat Tiirii Kontorli 203 40,00
Toplam 508 100,00

Tablo 4 (Devamy).Frekans Analizi Sonuglar:
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Demografik ézellikler

Y%

Hizmetin Kalitesi 361 71,10
GSM Operatoriinden Yararlanmada Onemli Faktor
Hizmetin Bedeli 147 28,90
Toplam 508 100,00
20 ve alt1 54 10,60
21-30 196 38,60
31-40 107 21,10
Yas 41-50 95 18,70
51-60 39 7,70
60 ve istii 17 3,30
Toplam 508 100,00
0-1.500 185 36,40
1.500-3.000 227 44,70
3.001-5.000 74 14,60
Gelir 5.001-10.000 16 3,10
10.000 ve tstii 3 0,60
Belirtilmemis 3 0,60
Toplam 508 100,00
25 ve alt1 71 14,00
26-75 302 59,40
Fatura Tutar(TL) 76-125 101 19,90
126 ve ustil 28 5,50
Belirtilmemis 6 1,20
Toplam 508 100,00
0-05 312 61,40
6-10 134 26,40
Operator Kullanim Yih 11-15 32 6,30
16 ve usti 23 4,50
Belirtilmemis 7 1,40
Toplam 508 100,00
1-25 185 36,40
Telefon Goriisme Sikhig 26-50 67 13,20
50 ve Usti 12 2,40
Belirtilmemis 107 21,00
Toplam 508 100,00
0-10 235 46,20
11-50 136 26,80
Mesajlagsma Siklig 51-100 37 7,30
101 ve Usti 29 5,70
Belirtilmemis 71 14,00
Toplam 508 100,00
0-10 109 21,50
11-50 231 45,40
Internet Kullanim Sikhig 51-100 9 19,50
101 ve Ustii 34 6,70
Belirtilmemis 35 6,90
Toplam 508 100,00

Veri analizinin bir sonraki adiminda her bir operatdr icin SERVQUAL 6l¢egine iliskin boyutlarin 6nem derecelerinin ortalanmasi
hesaplanmistir. Bu ortalamalar, hizmet kalitesi agirlikli skorunun hesaplanmasinda kullanilacaktir. Operatorlere gore oOlgek

boyutlarinin 6nem dereceleri agagidaki gibidir.

e-ISSN: 2148-2683

478




European Journal of Science and Technology

Tablo 5. Servqual Olgegi Alt Boyutlarimin Operatirlere Gére Agirliklar

SERVQUAL BOYUTLARI
Operator Fiz. Ozellikler Giivenirlilik Heveslilik Giiven Empati
Turkeell 20,1 21,7 20,6 20,6 17,1
Vodafone 20,2 21,3 19,4 20,1 18,9
Tiirk Telekom 19,8 21,5 19,9 19,7 19,0

Tablo 5 degerlendirilecek olursa, agirligi degismekle birlikte tim operatdrlerde giivenirlilik boyutunun en yiiksek agirliga sahip
oldugu goriilmektedir. SERVQUAL 6l¢eginin giivenirlilik boyutu, hizmet saglayici isletmenin sozlerini (zamaninda) tutmasi, vaat
edilen bir hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme yetenegi, bir problem yasandiginda problemin ¢ézliimii i¢in yakin
ilgi gostermesi, eksiksiz ve kusursuz hizmetin ilk andan itibaren saglanmasi i¢cin 6zen gostermesini ifade etmektedir. Fiziksel
ozelliklerde en yiiksek puani Vodafone, giivenilirlikte, heveslilikte ve giivende Turkcell, empati de ise Tiirk Telekom operatdrlerinin
on plana ciktig1 gortilmektedir.

3.2. Hipotez Testleri

SERVQUAL o6lgegine iliskin boyutlarin operatér bazli agirliklart hesaplandiktan sonra, her bir operator ig¢in hizmet kalitesi
skorlar1 hesaplanabilir hale gelmistir.

Tablo 6, alt boyutlar1 ile beraber, ortalama ve agirlikli hizmet kalitesi (SERVQUAL) skorlarmi operatdr bazli olarak
gostermektedir.

Tablo 6.0perator Bazli Hizmet Kalitesi Skorlart

Fiziksel Giivenilirlik Heveslilik
Operator Ort. S.Sapma Ort. S.Sapma Ort. S.Sapma
Turkeell -0,12 0,72 -0,49 0,78 -0,52 0,88
Vodafone -0,17 0,81 -0,47 0,88 -0,49 0,97
Tiirk Telekom -0,15 0,85 -0,69 1,05 -0,62 1,02
Giiven Empati SERVQUAL
Operator Ort. S.Sapma Ort. S.Sapma Ort. S.Sapma
Turkeell -0,43 0,84 -0,32 0,81 -0,38 0,64
Vodafone -0,5 0,88 -0,43 0,88 -0,41 0,74
Tiirk Telekom -0,58 0,91 -0,55 0,99 -0,52 0,81

Hipotez 1’1 test etmek icin GSM operatorlerine ait hizmet kalitesi skorlari tek yonli ANOVA (Tablo-7) analiziyle
kargilastirilmistir. Varyanslarin homojenligi Levene’s testi ile stnanmustir. Tablo 7°de goriildiigii iizere gore, varyanslarin homojenligi
fiziksel ozellikler ve giiven boyutlarinda goriilmektedir (p>0,05). Diger boyutlarda varyanslarin homojen olmadigi bulgusuna
ulagilmisti. Homojen varyanslar i¢in ortalamalarin istatistiksel olarak farkli olup olmadiklar1 Tukey testi ile homojen olmayan
varyanslar i¢inse Dunnett T3 testi yardimiyla incelenmistir.

Tablo 7.Kalite Skorlart Varyans Homojenligi (Levene’s)

Kriter Levene Statistic df1 df2 p

SERVQUAL Fiziksel 1,316 3 500 ,268
SERVQUAL Giivenirlilik 4531 3 500 ,004
SERVQUAL Heveslilik 2,522 3 500 ,057
SERVQUAL Giiven 1,221 3 500 ,302
SERVQUAL Empati 4,485 3 500 ,004
SERVQUAL Ortalama 4,942 3 500 ,002

Tablo 8, GSM operatorleri ve kalite skorlar1 arasinda anlamli iligski olup olmadigini incelemek igin gerceklestirilen ANOVA
analizinin bulgularin1 raporlamaktadir.

Tablo 8.GSM Operatérii — Hizmet Kalitesi Skoru Iigkisi

| Bagimh Degisken | Ort. Farki | p

e-ISSN: 2148-2683 479



Avrupa Bilim ve Teknoloji Dergisi

Turkeell Vodafone 0,04756 0,961

. Turk Telekom 0,03267 0,983

SERVQUAL FIZIKSEL Vodafone Turkcell 20,04756 0,961
Turk Telekom -0,01489 0,998

Vodafone -0,01594 1,000

Turkeell Turk Telekom 0,20110 0,219

SERVQUAL GUVENIRLILIK Vodafone Turkeell 001594 1,000
Turk Telekom 0,21704 0,194

Turkeell Vodafone -0,02594 1,000

. Turk Telekom 0,09650 0,921

SERVQUAL HEVESLILIK Vodafone Turkcell 0,02594 1,000
Turk Telekom 0,12244 0,824

Turkeell Vodafone ,06936 ,915

.. Turk Telekom 14227 ,454

SERVQUAL GUVEN Vodafore Turkcell 206936 915
Turk Telekom ,07291 ,869

Turkeell Vodafone ,11098 ,855

. Turk Telekom ,22738 ,110

SERVQUAL EMPATI Vodafore Turkcell -11098 855
Turk Telekom ,11640 ,812

Turkeell Vodafone ,03720 ,998

Turk Telekom ,13998 ,364

SERVQUAL ORTALAMA Vodafore Turkcell 203720 1098
Turk Telekom ,10278 ,769

Tablo 8’de paylasilan tek yon ANOVA analizi sonuglarina gore operatorler arasinda hizmet kalitesi skoru (ortalama) ve hizmet
kalitesi alt boyutlart agisindan anlamli bir fark olmadig goriilmektedir (Tiim boyutlar ve operatorler igin p>0,05). Sonug olarak H1
hipotezi reddedilmistir. GSM operatdrlerinin hizmet kalitesi skorlart arasinda anlamli bir farklilik yoktur. Bu sonug, tiikketici nezdinde
Turkcell, Vodafone ve Tiirk Telekom’un kalite 6zelinde bir farklilik yaratmadig: seklinde yorumlanabilir. Bir sonraki hipotezin testi
icin, GSM operatorii miisterilerinin egitim seviyesi ve hizmet kalitesi skoru arasindaki iliski irdelenmistir. Tiiketicilerin egitim
seviyesi ve hizmet kalitesi skorlar1 arasindaki iliskinin arastirilmast igin tek yonlit ANOVA analizi kullanilmistir. Turkeell, Vodafone
ve Tiirk Telekom igin varyanslarin homojenligi testi asagidaki Tablo 9°daki gibidir.

Tablo 9.0perator Egitim Seviyesi Varyans Homojenligi

Operator Levene Statistic dfl df2

Turkeell 2,866 3 129 0,039

Vodafone 6,013 3 134 0,001
Tiirk Telekom 3,66 3 213 0,013

Turkeell kullanicilariin egitim seviyesi ve hizmet kalitesi skorlari arasindaki iligki Tablo 10°dan incelenebilir. Asagidaki tabloda
SERVQUAL ortalama diizeyleri goriilmektedir.

Tablo 10.Turkcell Kullanicilart Egitim Seviyesi ve Hizmet Kalitesi Skoru Iliskisi

Bagimh Degisken Ort.Farki
Lise 0,05853 0,998
[Ikogretim Meslek YO. 0,214 0,817
Lisans ve usti ,50900* 0,004
[Ikogretim -0,05853 0,998
Lise Meslek YO. 0,15547 0,931
Lisans ve usti ,A45047* 0,004
SERVQUAL ORTALAMA Ilkdgretim -0,214 0,817
Meslek YO. Lise -0,15547 0,931
Lisans ve usti 0,295 0,542
Ilkdgretim -,50900* 0,004
Lisans ve {istii Lise - 45047* 0,004
Meslek YO. -0,295 0,542

Turkcell miisterilerinin egitim seviyeleri ile hizmet kalitesi skorlar1 arasindaki iliski, operatore 6zgii agirlikli skor iizerinden
degerlendirilecek olursa, egitim seviyesi yiikseldikge hizmet kalitesi skorunun diistiigii Tablo 10°da goriilebilir. Dolayisiyla egitim
seviyesi ve hizmet kalitesi skoru arasindaki negatif yonlii bir iliski vardir. Bununla birlikte, 6n lisans seviyesinde egitime sahip
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Turkcell miisterileri ile lisans ve iistii seviyede egitime sahip Turkcell miisterileri arasinda, hizmet kalitesi skoru farkli olsa da bu fark
anlamlilik yaratacak bir seviyede degildir. Sonug olarak, hipotez H2a reddedilmistir.

Vodafone kullanicilarinin egitim seviyesi ve hizmet kalitesi skorlar1 arasindaki iliski Tablo 11°den incelenebilir. Asagidaki tabloda
SERVQUAL ortalama’lar goriilmektedir.

Tablo 11.Vodafone Miisterileri Egitim Seviyesi ve Hizmet Kalitesi Skoru Iligkisi

Bagimh Degisken Ort. Fark. p
Lise ,37310* 0,038
[Ikogretim Meslek YO. 0,18103 0,597
Lisans ve iistii ,17693* 0
[Ikogretim -,37310* 0,038
Lise Meslek YO. -0,19208 0,757
SERVOUAL ORTALAMA Lisa.ns ve usti ,40383* 0,05
[kogretim -0,18103 0,597
Meslek YO. Lise 0,19208 0,757
Lisans ve usti ,59590* 0,001
[kdgretim -, 77693* 0
Lisans ve ustii Lise -,40383* 0,05
Meslek YO. -,59590* 0,001

Vodafone kullanicilarinda da egitim seviyesi arttikga hizmet kalitesi skorlar1 diismekle birlikte, 6n lisans seviyesindeki egitim

kurumlarindan mezun olan kullanicilarin hizmet kalitesi skorlarinin lise seviyesinden yiiksek oldugu goriilmektedir. Ortalama hizmet
kalitesi skorlarinda da 6n lisans mezunu miisterilerin, lise mezunu miisterilerinden yiiksek hizmet kalitesi skoruna sahip olduklar1
ilgili alt tablodan incelenebilir. Dolayisiyla, Vodafone operatdrii i¢in egitim seviyesi yiikseldikge, hizmet kalitesi skoru her bir egitim
seviyesi i¢in diismemekte, On lisans seviyesinde yiikselmektedir. Bu nedenle H2b hipotezi reddedilmistir.

Tiirk Telekom kullanicilarinin egitim seviyesi ve hizmet kalitesi skorlar1 arasindaki iliski Tablo 12’den incelenebilir. Asagidaki
tabloda SERVQUAL ORTALAMA seviyeleri goriilmektedir.

Tablo 12.Tiirk Telekom Miisterileri Egitim Seviyesi ve Hizmet Kalitesi Skoru Iligkisi

Bagimh Degisken Ort. Fark. p
Lise 0,18021 0,730
[Ikogretim Meslek YO. 0,13920 0,953
Lisans ve iistii ,66086" 0,000
[Ikogretim -0,18021 0,730
Lise Meslek YO. -0,04101 1,000
Lisans ve iistii ,48065" 0,001
SERVQUAL ORTALAMA [Ikogretim -0,13920 0,953
Meslek YO. Lise 0,04101 1,000
Lisans ve iistii 52166" 0,009
[Ikogretim -,66086" 0,000
Lisans ve iistii Lise -,48065" 0,001
Meslek YO. -,52166" 0,009

Tiirk Telekom miisterilerinin egitim seviyeleri ve hizmet kalitesi skorlar1 arasindaki iligki incelendiginde, bir istisna haricinde

egitim seviyesi ylikseldik¢e, hizmet kalitesi skorunun diistiigii goriilmektedir. Lisans ve {istli seviyesinde egitim almig miisterilerle,
diger diizeylerde egitim kurumlarindan mezun olmus miisterilerin hizmet kalitesi skorlar1 arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir.
Bununla birlikte, hem agirlikli hem de ortalama hizmet kalitesi skorunda 6n lisans seviyesindeki miisterilerin, lise seviyesindeki
miisterilerden daha yiiksek skorlar aldiklar1 goriilmektedir. Hipotez ise egitim seviyesi arttik¢a Tiirk Telekom miisterilerinin hizmet
kalitesi skorlarimin diisecegi yoniindeydi. Dolayisiyla hipotez H2¢ reddedilmistir. Yas ve hizmet kalitesi arasindaki korelasyona iligskin
analiz, Tablo 13’te gosterilmektedir. Anlamli iliskiler italik ve kalin punto ile vurgulanmustir.

Tablo 13.Yas ve Hizmet Kalitesi Skoru Iligkisi Korelasyon Analizi

Yas SQ-F SQ-G SQ-H SQ-GV SQ-E SQ-0

TURKCELL | Pearson 1 0,044 0,018 -0,051 -0,055 0,075 0,005
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Correlation
Sig.
2-tailed) 0,615 0,837 0,557 0,532 0,393 0,956
N 134|133 133 133 133 133 133
Pearson 1 280%* 203%* 298%* 198* 267** 303**
Correlation
VODAFONE | Sig. 0,001 0,008 0,000 0,019 0,001 0,000

(2-tailed)
N 141|140 140 140 140 140 140
Pearson 1 286%* 0,027 0,118 0,005 0,009 0,100
Correlation

TURK TELEKOM | Sig. 0,000 0,689 0,081 0,942 0,898 0,142
(2-tailed)
N 220|219 219 219 219 219 219

Tablo 13 incelendiginde, Turkcell ve Tiirk Telekom miisterilerinin ortalama/agirlikli hizmet kalitesi skorlari ile yaslar1 arasinda
herhangi bir korelasyon goriilmemektedir. Vodafone miisterilerinde ise yas ve hizmet kalitesi skoru arasinda pozitif ve diisiik
yogunluklu bir iliski goriillmektedir. Yani Vodafone miisterilerinde yas yiikseldikge, hizmet kalitesi skoru yiikselmektedir. Ayrica
Vodafone miisterilerinde yas yiikseldikge, SERVQUAL 0lgeginin tiim alt boyutlart i¢in de skor yiikselmektedir. Tiirk Telekom
misterilerinde 6l¢egin fiziksel boyutu (SQ-F) i¢in yas ve hizmet kalitesi skoru arasinda pozitif yonlii zayif bir iliski gézlemlense de,
Olcegin geneli i¢in boyle bir iliskiden s6z etmek miimkiin degildir. Sonug olarak hipotezler H3a ve H3c reddedilmis, H3b ise kabul

edilmigtir.
Tablo 14.Cinsiyet — Hizmet Kalitesi Skoru (t-testi)
Operator Cinsiyet n Ort p
Erkek 99 -0,3815
Turkeell SERVQUAL Ortalama 0,899
Kadin 34 -0,3653
Erkek 88 -0,3882
Vodafone SERVQUAL Ortalama 0,585
Kadin 52 -0,4592
Erkek 142 -0,5463
Tiirk Telekom SERVQUAL Ortalama 0,474
Kadin 77 -0,4639

Turkcell miisterilerinin cinsiyetleri ve hizmet kalitesi skorlar1 arasinda anlamli bir iliski yoktur. Sonug olarak H4a reddedilmistir.
Bagimsiz drneklem t-testi sonuglarina gore, Vodafone miisterilerinin cinsiyetleri ve hizmet kalitesi skorlar1 arasinda anlamli bir iliski
yoktur. Sonug olarak H4b reddedilmistir. Tiirk Telekom miisterilerinin cinsiyet-hizmet kalitesi skorlarinda, cinsiyet ve kalite skoru
arasinda anlamli bir iliski olmadig1 goriilecektir. Dolayisiyla Tirk Telekom misterilerinin hizmet kalitesi skorlar1 ve cinsiyetleri
arasinda anlamli bir iliskiden s6z etmek miimkiin degildir. H4c reddedilmistir.

Tablo 15.Hizmet Kalitesi — Miisteri Memnunivyeti Iliskisi (Korelasyon Analizi)

MEMN SQF SQ-G SQ-H SQ-GV SQ-E SQ-O
Pearson 1 ,234™ 347 ,367 434" ,349™ 441
Sig.
TURKCELL (2-tailed) 0,007 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 133 133 133 133 133 133 133
-
g Pearson 1 177" ,240™ ,190" ,213" ,203" ,244™
Z .
2 VODAFONE Sig. . 0,037 0,004 0,024 0,012 0,016 0,004
g (2-tailed)
E N 140 140 140 140 140 140 140
Pearson 1 ,339™ ,514™ ,540™ ,536™" ,535™" ,589™"
Sig.
T.TELEKOM (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 220 219 219 219 219 219 219

Tablo 15’teki sonuglara gére HS5a, HSb ve HS5c hipotezleri kabul edilmistir. Bununla birlikte, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti arasindaki pozitif yonli iligki, en giicli olarak Tiirk Telekom operatoriinde goriilmektedir. Yani Tiirk Telekom
miisterilerinin hizmet kaliteleri yiikseldikce, miisteri memnuniyetleri diger iki operatore gore daha fazla artmaktadir.

Tablo 16.Hipotezlerin Kabul/Red Durumlari

No

Hipotez

Kabul
- Red
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H1: GSM operatorlerinin hizmet kalitesi skorlar1 (beklenen kalite — algilanan kalite) arasinda anlamli farklilik vardir.

H2a: | Turkcell miisterilerinin egitim seviyesi ve hizmet kalitesi skoru arasinda ters yonlii bir iligki vardir.

H2b: | Vodafone miisterilerinin egitim seviyesi ve hizmet kalitesi skoru arasinda ters yonlii bir iliski vardir.

H2c: | Tiirk Telekom miigterilerinin egitim seviyesi ve hizmet kalitesi skoru arasinda ters yonlii bir iligki vardir.

H3a: | Turkcell miisterilerinin yaslar1 ve hizmet kalitesi skoru arasinda ters iliski vardir.

H3b: | Vodafone miisterilerinin yaslar1 ve hizmet kalitesi skoru arasinda ters iligki vardir.

H3c: | Tiirk Telekom miisterilerinin yaslar1 ve hizmet kalitesi skoru arasinda ters iligki vardir.

H4a: | Turkcell miisterilerinin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi skorlar1 arasinda anlaml iliski vardir.

H4b: | Vodafone miisterilerinin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi skorlar1 arasinda anlaml iliski vardir.

H4c: | Tiirk Telekom miisterilerinin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi skorlar1 arasinda anlamli iligki vardir.

Hb5a: | Turkcell miisterilerinin hizmet kalitesi skoru ile miisteri memnuniyeti arasinda anlaml iligki vardir.

H5b: | Vodafone miisterilerinin hizmet kalitesi skoru ile miigteri memnuniyeti arasinda anlamli iligki vardir.

AN A|A|O|O|O|(O[XN|O|W|V|D|O

H5c: | Tiirk Telekom miisterilerinin hizmet kalitesi skoru ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli iligki vardir.

4. Sonuc¢

Bu caligmada, rekabetin oldukca siddetli oldugu bir oligopol piyasa olarak yorumlayabilecegimiz GSM telekomiinikasyon
piyasasindaki operatorlere iliskin olarak hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti odakli bir arastirma yiirtitilmustiir. Tirkiye’deki
GSM telekomiinikasyon sektorii, iilkenin gen¢ niifusu, teknolojiye olan ilgisi, sektdr oyuncularimin koklii gegmisleri ve finansal
biiyiikliikleri de géz oniine alinirsa, pek ¢cok gelismekte olan iilkeye kiyasla dinamik ve 6nemli bir sektor olarak géze ¢arpmaktadir.
Hizmet kalitesinin 6l¢iimii ile ilgili olarak mevcut pazarlama literatiiriindeki caligmalara atifla, bu ¢alismada Tiirkiye’deki GSM
operatdrlerinin hizmet kalitelerinin cinsiyet, yas, egitim seviyesi gibi demografik faktorlerle iliskisi irdelenmis, operatorlerin hizmet
kalitesi skorlarimin anlamli bir farklilik igerip igermedigi arastirma konusu edilmistir. Ayrica, operatdrlerin hizmet kalitesi skorlart ile
misteri memnuniyeti arasindaki iligki de arastirma glindemine girmis, korelasyon analizi vasitasi ile her bir igin bu iliski
raporlanmustir.

Arastirma sonuglarina gore operatorlerin hizmet kalitesi skorlari arasinda anlamli bir farklilik tespit edilememistir. Bu bulgu,
Turkeell, Tiirk Telekom ya da Vodafonenin drneklem grubunda rakiplerine kiyasla gozle goriiliir bir kalite algisi yaratamadigi seklinde
yorumlanabilir. Egitim seviyesi ve hizmet kalitesi skorlar1 arasinda da anlaml bir iliski tespit edilememistir. Orneklem grubunun
kalite skorlar1 ile egitim seviyesi arasinda genel olarak negatif yonlii bir iligki tespit edilmisse de, ¢esitli egitim seviyeleri arasindaki
istisnai durumlar, hipotezlerin reddini gerektirmistir. Dolayisiyla tiim operatorlerde egitim seviyesi ile hizmet kalitesi skoru arasinda
negatif yonlii bir iliskinin varligindan kesin olarak s6z edebilmek miimkiin degildir. Yine de, 6zellikle ortaokul ve lise seviyesinden
mezun olan miisteriler ile, lisans ve iistii seviyelerdeki egitim kurumlarindan mezun olan miisterilerin kalite skorlart arasinda dnemli
farklar oldugu bir dipnot olarak belirtilebilir.

Yas ve hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iligkinin olabilecegi de alan aragtirmasinin hipotezleri arasindadir. Bu hipotez sadece
Vodafone operatorii i¢in zayif ve pozitif yonli bir iligski seklinde dogrulanmigtir. Bir diger deyisle, hizmet kalitesi skoru Tiirk Telekom
ve Turkcell miisterilerinde yastan bagimsizdir. Vodafone iginse, miisterilerin yasi yiikseldikge hizmet kalitesi skoru da yasla diistik
korelasyonlu olarak yiikselmektedir. Bir diger demografik unsur olan cinsiyet ile hizmet kalitesi skoru arasindaki iligki, higbir
operatdr i¢in dogrulanamamistir. Dolayisiyla, miisterilerin cinsiyeti ile hizmet kalitesi skoru arasinda anlamli bir iligki olmadigi
sOylenebilir. Erkek ve kadin miisterilerin hizmet kalitesi skorlar1 arasinda anlamli farkliliklar yoktur.

Son olarak, mevcut rekabet ve pazarlama literatiiriine atifla, operatorlerin hizmet kalitesi skorlar1 ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliski irdelenmistir. Her bir operatdr i¢in kurulan hipotezler, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir
iligski olacagi yoniindedir. Bir diger deyisle, hizmet kalitesi skoru arttik¢a, miisteri memnuniyeti de yiikselecektir. Yapilan korelasyon
analizleri sonucunda, tim operatdrlerde hizmet kalitesi skoru ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlil bir iligki gézlenmis ve
hipotezler dogrulanmistir. Bununla birlikte, Tiirk Telekom i¢in hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin diger
operatorlerden daha fazla oldugu goriilmiistiir. Vodafone operatériiniinse, ayni diizeyde miisteri memnuniyeti arttirabilmek i¢in hizmet
kalitesini diger iki operatore gore daha fazla arttirmasi gerektigi bulgusuna ulasilmigtir.

Arastirma, teorik ve nicel yonilyle sektore ve sektdor oyuncularina onemli veriler saglayabilecegi gibi, bulgular itibariyle
pazarlama, hizmet pazarlamas1 ve hizmet kalitesi gibi konu basliklarinda akademik olarak da yorumlanabilecek ve mevcut literatiir ile
karsilastirilabilecek bulgular ihtiva etmektedir. Arastirma bulgularinin 6rneklem biiyiikliigii agisindan ve tek bir cografi bolgede
(Kayseri) gecerli olmast yoniinden sinirliliklar icerdigi siiphe gotiirmez bir gergektir. Bununla birlikte, bulgularin GSM sektorii ve
hizmet kalitesi odakli diger ¢aligmalar i¢in bir karsilastirma verisi olarak kullanilabilecegi sdylenebilir.
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