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OZET

Bu calismamin amaci, mobil telefon hizmetleri kapsaminda belirlenen fiyat, miisteri
hizmetleri, satis temsilciligi ve kapsama alam faktorlerinin KOBI’lerin memnuniyet diizeyleri
iizerindeki etkilerini belirlemektir. Bu baglamda, Trabzon ilinde yer alan kurumsal diizeyde
mobil telefon hizmetlerini kullanan 167 KOBI’ye anket uygulanmistir. Istatistiki yontem olarak
Faktor Analizi ve Coklu Regresyon Analizi kullanilmistir. Calismada mobil telefon hizmetleri
kapsaninda belirlenen fiyat, miisteri hizmetleri, satis temsilciligi ve kapsama alani faktorlerinin
KOBIlerin memnuniyet diizeyleri iizerinde dnemli dlciide etkili oldugu sonucuna varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Mobil Telefon Hizmetleri, KOBI, Miisteri Memnuniyeti, Regresyon
Analizi.

INVESTIGATION OF SATISFACTION LEVELS FROM SME’S
MOBILE TELEPHONE SERVICES

ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the effects of the price, customer service, sales
representative and coverage factors determined within the scope of mobile phone services on
the level of customer satisfaction of SMEs. In this context, a questionnaire was applied to
167 SMEs using mobile phone services at the corporate level in Trabzon. Factor Analysis
and Multiple Regression Analysis were used as statistical methods. It was concluded that the
price, customer service, sales representative and coverage factors determined within the scope
of mobile phone services in the study were significantly influential on the level of customer
satisfaction of SMEs
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1. Giris

Giinlimiizde teknoloji, is siireclerinin devamlilig1 i¢in her ortamda kullanilmakta ve
teknolojinin girmedigi bir ortam neredeyse bulunmamaktadir. Mobil telefon hizmetleri de
teknolojinin yogun olarak kullanildig1 ve toplumda her kesimin kullaniminda olan bir hizmettir.
Mobil telefon hizmetlerinin son 25 yillik evrimine bakildiginda ilk baglarda yalnizca ses iletisimi
olarak kullanilirken; gelistirilen uygulamalarla hizmetlerin farkli amaglar icin yaygimlastigi
goriilmektedir. Bunun farkinda olan operatorler pazardaki yerlerini koruyabilmek, pazar
paylarini arttirabilmek ve uzun donemli rekabet avantaji saglayabilmek i¢in miisteri odaklr bir
yaklasim sergilemek zorundadirlar. Miisteri odakli olmanin temelini ise miisteri memnuniyeti
olusturmaktadir.

Literatiirde, telekomiinikasyon sektoriinde memnuniyet diizeyinin Sl¢timii ile ilgili
yapilan c¢aligmalar incelendiginde, s6z konusu olan calismalarin bireysel kullanicilarin
memnuniyet diizeylerini 6l¢mekle sinirli kaldigr goriilmiistiir. Bu sebeple calismada, kurumsal
diizeyde mobil telefon hizmetlerini kullanan isletmelerin bu hizmetlerden memnuniyet
diizeyleri ele alinmustir. Ciinkii kurumsal diizeyde mobil telefon hizmetleri KOBI’ler
tarafindan kullanilmaktadir. Bu baglamda, Trabzon ilinde yer alan kurumsal diizeyde mobil
telefon hizmetlerini kullanan 167 adet KOBI’lerdeki mobil hatlarla ilgilenen yetkili kisilere
anket diizenlenmig ve elde edilen veriler dogrultusunda mobil telefon hizmetleri kapsaminda
belirlenen fiyat, miisteri hizmetleri, satig temsilciligi ve kapsama alani faktorlerinin KOBI’lerin
miisteri memnuniyeti diizeyleri tizerindeki etkileri tespit edilmeye calisiimustir.

2. Mobil Telefon Teknolojisinin Gelisimi

Mobil teknolojiler, literatiirde Nesil (N) kelimesi ile ifade edilmektedir. Teknolojik
gelismeye bagli olarak IN, 2N, 2,5N, 3N ve en son ki gelismelerle 4N olarak ifade
edilmektedir. Her bir teknoloji bir 6ncekine gére mobil teknolojileri kullananlara daha kaliteli
ses ve veri iletimi olanag1 sunmaktadir. Mobil teknolojinin ilk kullanimi Iskandinav iilkelerinde
goriilmiistiir. “Iskandinavya genelinde farkli sirket ve miihendislerin isbirligi ile ilk cep telefonu
sistemi, ticari olarak 1979 yilinda 450 Mhz frekans bandini kullanarak ¢alisan Nordik Mobil
Telefon (NMT) olmustur” (Poole, 2006°dan aktaran Ertung, 2011:6).
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Ulkemizde ise mobil telefonlarn ilk uygulamasi “...Tiirk Telekom’un operatorliigii
ile NMT sistemi uygulanmistir” (Beyaz, 2013:47) ile goriilmektedir. IN olarak adlandirilan
bu teknolojiler kullanicilara ses iletimi saglarken analog sistemlerini kullanmiglardir. Analog
sistemlerden sayisal sistemlere gecis ise, 2N teknolojisi ile olmustur. Yalniz mobil telefon
hizmetlerini ifade eden ve kullanimi daha yaygin olan GSM teknolojisi, 2N teknolojisine
dayanmaktadir. 1lk SMS uygulamalart bu teknolojide goriilmektedir (Ugurlu, 2007:26).
Kullanicilara internette canli TV yaymi ve video izleme, goriintiilii goriisme, mobil e-ticaret
gibi genis imkanlar sunan teknoloji ise, 3N ile baslamigtir. 3N ile birlikte kullanicilarin mobil
telefon hizmetlerine yaklagimi, 6zellikle internette sosyal medya kullanimi ile degismigtir. 3N
teknolojilerinin devamut ise, kendini 4N LTE (Uzun Donem Evrimi) ve 4,5N teknolojileri ile
gostermektedir. “IP tabanli ses, veri, online oyun, eglence servisleri, yiiksek kalitede goriintiilii
konugma video yayini gibi olanaklar saglayan 4N sistemleri 3N standartlarinin {istiinde bir
teknolojik yapiya sahiptir” (Erig, 2015:11).
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3. Hizmet Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti

Memnuniyet, tiiketimle ilgili isteklerin yerine getirilmesindeki memnun edici
diisiince seviyesidir. Bu seviye, gereginden fazla veya diisiik bir sekilde olugabilir. Bu
tamimin agiklanmasinda birka¢ ifade ©nemlidir. Birincisi, tiiketiciler iiriin ya da hizmet
deneyiminin yonleri ya da asamalarinin herhangi birisinde ya da tamamimda memnuniyet
kararlar1 verebilirler. Ornegin bir bilgisayar satin aliminda tiiketiciler, satin alma evresinde
veya tiiketim evresinin herhangi bir kisminda ya da tamaminda memnuniyet 6l¢iimlemesi
yapabilirler. Memnuniyetin tanimi hakkinda gézlemlenmesi gereken ikinci sey, bir miisteri
talebinin yerine getirilmeye odaklanilmasidir. Yerine getirilme farkli sekillerde gerceklesebilir.
Ornegin tiiketiciler, olumsuz bir durumun giderilmesinden memnun kaldiklarin1 hissedebilirler.
Memnuniyetin tanimi hakkinda gozlemlenen iigiincii sey ise, dahili diizenlemelerdir. Bunun
anlami, diizenlemelerin miisterilerin farkindalik alanlarini kapsayacak sekilde olusturulmasidir
(Arnould vd., 2002:617).

Miisteri memnuniyeti ¢cok onemlidir, ¢linkii isletme sahiplerine ve pazarlamacilara
igletmelerini organize etmek ve diizenlemek i¢in kullanabilecekleri bir yap1 kazandirmaktadir
(Anjum vd., 2016:511). Bunun yaninda isletmeler, miisterilerini tanimak ve onlarin isteklerine
gore iiretimlerini yonlendirebilmek i¢in miisteri bilgilerini stirekli olarak takip edip, bu bilgileri
degerlendirmeye baglamiglardir. Hatta ¢ogu isletme her y1l miisterilerinin ne oranda memnun
olduklarini belirleyebilmek icin miisteri anketleri yapmaktadir. Bu anlamda, igletmenin
basarist miisterilerin memnun olup olmamasina da baglidir. Miisteri memnuniyeti, herhangi bir
igletmenin anahtar performans degerlendirme kriterlerinden biri durumuna gelmistir (Naumann
& Giel, 1995°den aktaran Eroglu, 2005:10).

Telekomiinikasyon sirketleri, miisteri memnuniyetini artirmak ic¢in miisteri odakli
hizmetlere odaklanmalidirlar. Hizmet saglayicilari cabalarini ag kalitesi, fiyatlandirma ve katma
degerli hizmetleri gelistirme lizerinde yogunlastirmalidirlar (Chadha & Kapoor, 2009:34).
Miisteri memnuniyetini etkileyen ana faktorler olarak belirlenen sebeke kalitesi ve miisteri
hizmetleri ile ilgili stratejiler bu alanlara gore diizenlenmelidir (Chong vd., 2015:256).

Sekil 1°de, isletmelerin miisteri memnuniyeti saglayabilmeleri i¢in gerekli olan unsurlar
sirali ve belirli kategorilere ayrilarak belirtilmektedir. Bu detaylarin birinde veya birkaginda
olusabilecek eksiklikler, dogrudan memnuniyetsizlik olusturabilmekte ve miisterinin iiriin veya
hizmetten vazge¢mesiyle sonuglanabilmektedir. Hizmet alinan operatoriin kolay bir sekilde terk
edilebildigi telekomiinikasyon sektoriinde, bu gibi memnuniyet unsurlarina dikkat edilmelidir.
Mobil telefon endiistrisindeki sikdyet davraniglarini inceleyen arastirmacilar, sikdyet eden
tiiketicilerin daha ¢ok operatorlerle olan iliskilerini sona erdirdiklerini ve mal veya hizmetle ilgili
tiiketim seviyelerini azalttiklarini bulmusglardir. Buna ek olarak, memnuniyetsizlik seviyesinin
artmastyla sikdyet etme ihtimalinin arttig1 tespit edilmistir. Bu nedenle arastirmacilar, sirketlere
“ilk seferde dogru anla” anlayigini 6nerirler. Ciinkli ¢ogu zaman sikayeti olan miisteriyi ilk
anda rahatlatmak miimkiin degildir. Bu sebeple bu 6neri, yeni miisteriler edinme maliyetlerinin
yiiksek oldugu isletmelerde 6zellikle 6nemli olmaktadir. Ornegin mobil telefon endiistrisinde,
yeni bir miisteri edinme maliyeti 600$ iken; mevcut bir miisterinin tutundurma maliyeti
yalnizca 20$’dir (Bolton & Bronkhorst, 1995:94-100’den aktaran Mowen & Minor, 1998:433).
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Sekil 1: Isletmeler i¢cin Miisteri Memnuniyet Modeli

Spesifik Ozellik Ozet Nitelikler
Devamblik— e
Uriin

Goramiy——————s! Kalitesi
Givenihrlik——————
Sevkrvat zamanlama-s

] Wakliys
Makliye hasan——= e Finansal
MNezaket saflamak—s] Teslim Performans
Tameileive eriging—s Miigteri Batig
Tameileimin bilgizl— Sat Sadakat Pazar Pay:
Gritvenilirhik, takip—e; \ \

F 3 - -
Yamszal tasarr = gmm
* Ezas Miiztari oy
Omek zamanlamz—=| oo | niemmemiyes Taahhiit |-»| Milsterl
Teknik kalite————» Diegen
Silkiystlerin cozimi [ oo /* —*_ Miigteri
Talafonla cevap——s | Hizmetlari Tf;ilra!; :ulu Eirhhg
Dogrubilgt — Alma Toplam
Dozru faturalama —» Farmralams Miisteri Eir
Faturalamammn e Tutumdarma
zamammda vaplbmas: Vinatim Toagteri
Araztirma iztefi — Memmniveti
Toplam kullanmm
maliyetni ——M
Pazar frratt ———
Dei

Tedmikmoliveti— o =~ &
Verimlilil

Kaynak: Hollensen, S. (2003). Marketing management a relationship approach. Edinburgh: Pearson Education
Limited.

4. Literatiir Taramasi

Calisma kapsaminda yapilan literatiir taramasi1 sonucunda, kurumsal diizeyde mobil
telefon hizmetleri kullanan KOBI’lerin memnuniyet diizeyleri iizerinde etkili olan faktorleri
arastiran benzer bir ¢caligmaya rastlanilmamigtir. Dolayisiyla, bu sektorde bireysel kullanicilar
tizerinde yapilan ve bu ¢caligmanin konusuna en yakin olan ¢aligmalar su sekilde 6zetlenmistir:

Alqahtani & Farraj (2016) calismalarinda mobil hizmetlerde algilanan kalitenin algilanan
degere ve miisteri memnuniyetine direkt ve pozitif etkisi oldugu; algilanan kalite arttiginda
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algilanan deger ve miisteri memnuniyetinin arttig1; algilanan degerin miisteri memnuniyetine
dogrudan ve pozitif etkisi oldugu, miisteri memnuniyetinin miigteri sikiyetlerinde negatif etkisi
oldugu; miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati olusturmada 6nemli 6l¢iide pozitif etkisi
oldugu ve miisteri memnuniyeti arttik¢a miisteri sadakatinin de artt1ig1 sonug¢laria ulagsmiglardir.

Amoako vd. (2016) ¢aligmalarinda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve marka
sadakati iizerindeki etkisinin 6nemli oldugunu ve ayrica hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
lizerinde marka sadakatinden daha fazla etkisi oldugunu belirtmislerdir. Caligmalarinda, hizmet
kalitesinin miigteri memnuniyeti iizerindeki etkisinin en gii¢lii, miisteri memnuniyetinin marka
sadakati tizerindeki etkisinin hizmet kalitesinden daha biiylik oldugu ve telekomiinikasyon
endiistrisindeki yoneticilerin siirdiiriilebilir rekabet avantaji gelistirmek icin, marka sadakati
ve miisteri memnuniyeti elde etmek icin 6zellikle hizmet kalitesini artirmaya odaklanmalari
gerektigi sonuclarina ulagmislardir.

Chong vd. (2015) ¢aligmalarinda mobil telefon hizmetleri olarak belirledikleri miisteri
hizmetleri, fiyat, kapsama alani ve {iirtin cesitliligi degiskenleri ile bireysel kullanicilarin
memnuniyet diizeyleri arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Arastirmalarinin sonucunda miisteri
hizmetleri, fiyat, kapsama alani, iiriin ¢esitliligi ile kullanicilarin memnuniyet diizeyleri arasinda
anlamli bir iligki bulmuslardir.

Sharma (2014) ¢alismasinda mobil telefon hizmetleri olarak belirledigi ag baglantisi,
hizmet cesitliligi, arama oran1 ve SMS oran1 degiskenleri ile bireysel kullanicilarin memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli bir iligski oldugunu, bu degiskenler arasinda en yiiksek iligkiyi ag
baglantis1 degiskeninin olusturdugunu belirtmistir.

Atmaca & Keskin (2014) bireysel kullanicilarin GSM operatorlerine yonelik miisteri
memnuniyet diizeylerini belirlemeye yonelik ¢aligsmalarinda operator i¢i arama fiyati, operator
dig1 arama fiyati, kapsama alani, internet hizi, teknolojik gelismeler, algilanan imaj, tarifeler,
kampanyalar, alinan hizmet siiresi, online iglemler ve genel memnuniyet diizeyi degiskenleri ile
operator tiirii arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Bu degiskenler icinde yalnizca kampanyalar
ile operator tiirii arasinda anlamli bir iligki bulamamuislar, diger degiskenler ile operator tiirii
arasinda anlamli bir iligki bulmusglardir.

Erginel vd. (2010) Tiirkiye’deki GSM operator tercihlerinin belirlenmesine yonelik
calismalarinda operator i¢ci arama fiyati, diger operatorleri arama fiyati, servis ve satig
noktalarina ulasim kolaylifi, sebeke kalitesi, teknolojik olanaklar, kapsama alani, yakin
¢evrenin ayni operatorii kullanmasi, internet reklamlari, TV reklamlari, marka imaji, miisteri
memnuniyeti, tarifeler ve kampanyalar degiskenleri ile operatdr tercihini Bulanik TOPSIS
Metodu ile belirlemeye calismiglardir. Caligmalarinda, Avea’nin %41 ile ilk sirada, Turkcell’in
%33 ile ikinci sirada ve Vodafone nun %32 ile son sirada tercih edildigi sonucuna ulagmislardir.

Calkaya (2009) Tiirkiye’deki GSM operatdrlerinden hizmet alan bireysel kullanicilar
lizerinde yapmis oldugu calismasinda, giiven, algilanan kalite, miisteri memnuniyeti, fiyat,
miisteri beklentileri ve kurumsal sosyal sorumluluk degiskenlerinin miisteri baglilig1 iizerinde
olumlu yonde etkili oldugu sonucuna ulagmistir.
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Usta & Memis (2009) GSM sektoriinde faaliyet gosteren sirketler kapsaminda bireysel
kullanicilara yonelik olarak yapmis olduklart caligmalarinda, algilanan hizmet kalitesi ve
marka baghilig1 arasindaki iligki lizerinden miisteri tatmininin dolayl etkisini arastirmiglardir.
Aragtirmalarinda mobil iletisim sektoriinde algilanan hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve marka
baglilig1 arasinda 6nemli bir etkilesim oldugu sonucuna varmiglardir.

Marangoz & Akyildiz (2007) GSM sektoriinde bireysel kullanicilar iizerinde yapmig
olduklari ¢aligmalarinda algilanan sirket imaji1 ve miisteri tatmininin miisteri sadakati tizerindeki
etkilerini arastirmiglardir. Arastirmalarinin sonuglarina gore miisteri tatmini ile miigteri sadakati
arasinda, sirket imaji ile miisteri sadakati arasinda pozitif bir iligki bulmuslardir. Ayrica miisteri
tatmininin, sirket imajina gore miisteri sadakatinden daha ¢ok etkiledigini belirtmislerdir.

Nacar (2004) Tiirkiye’de GSM sektoriinde faaliyette bulunan isletmelerin sunduklari
hizmetlerden miisterilerin memnuniyet diizeylerini belirmeye yonelik c¢alismasinda
kullanicilarin firmaya iliskin tutumlari, bayilere iligkin tutumlari, miisteri iliskileri merkezine
iligkin tutumlari, yaslart ve medeni durumlari ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli
bir iligki oldugu sonucuna varmisgtir.

5. Aragtirmanin Metodolojisi
5.1. Arastirmanin Amaci, Kapsam ve Kisitlari

Aragtirmanin amaci, mobil telefon hizmetleri kapsaminda belirlenen fiyat, miisteri
hizmetleri, kapsama alan1 ve satis temsilciligi faktorlerinin KOBI’lerin memnuniyet diizeyleri
tizerindeki etkilerini belirlemektir. Bunun sonucuna gore mobil telefon hizmetlerinde daha
¢ok odaklanilmas: gereken faktorler belirlenerek, uzun doénemli pazarlama planlarinda
telekomiinikasyon firmalarina yol gosterilmesi amaglanmaktadir.

Aragtirma, Trabzon ilinde yer alan kurumsal diizeyde mobil telefon hizmeti kullanan
KOBI’leri kapsamaktadir. Arastirma kapsaminda, Trabzon Ticaret Odasi’na kayith olan
KOBI’lerin listesi elde edilmis ve bu liste iizerinden mobil telefon hizmetleri sektoriinde
hizmet veren uzman Kkisilerle yapilan goriigmeler sonucunda kurumsal diizeyde mobil telefon
hizmetini kullanan 200 KOBI belirlenmistir. Mobil telefon hizmeti kullanmayan isletmeler
aragtirma kapsami diginda tutulmustur.

5.2. Arastirmammn On Calismasi

Aragtirmanin anket formu hazirlanip, veri toplama siirecine ge¢ilmeden dnce Trabzon
ilinde yer alan KOBI’lerde mobil telefon hatlarindan sorumlu kisilerle yiiz yiize goriismeler
yapilmustir. Goriismeler sonucunda elde edilen bilgiler dogrultusunda literatiirden de destek
alinarak mobil telefon hizmetleri degiskenleri belirlenerek anket formu hazirlanmigtir.
Hazirlanan anket sorularindaki ifadelerin anlagilirliginin test edilmesi icin Trabzon’da yer alan
10 adet igletmenin yetkilileri ile pilot calisma yapilmig ve alinan sonuglara gére anket sorulari
yeniden diizenlenmistir.
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5.3. Ornekleme Siireci

Aragtirmanin evrenini, Trabzon’da yer alan ve kurumsal diizeyde mobil telefon
hizmetini kullanan KOBI’ler olusturmaktadir. Trabzon’da yer alan KOBI’leri tespit etmek
amaciyla Ticaret ve Sanayi Odasi’na kayith isletmelerin listesi temin edilerek, mobil telefon
hizmetleri sektoriinde hizmet veren uzman Kkisilerle yapilan goriigsmeler sonucunda kurumsal
diizeyde mobil telefon hizmeti kullanan yaklagik 200 isletme belirlenerek tam sayima
gidilmistir. Aragtirmanin anketi, belirlenen 200 isletmeden 179’u iizerinde uygulanmis olup
analize elverisli olan 167 isletmenin cevaplari istatistiklerde kullanilmigstir. Anket ¢aligmast,
20.12.2016 ile 31.02.2017 tarihleri arasinda yapilmustir.

54. Veri Toplama Yontem ve Araci

Anket sorulari; Amoako vd. (2016), Chadha & Kapoor (2009), Atmaca & Keskin
(2014), Usta & Memis (2009), Calkaya (2009) ve Nacar’in (2004) calismalarinda yer alan soru
formatinda bazi degisiklikler yapilmak suretiyle olusturulmustur. Arastirmanin verilerini elde
etmekte yiiz yiize anket yontemi kullanilmistir. Anket formu iki boliimden olugmaktadir. Birinci
boliimde, ankete katilan igletmelerin genel 6zelliklerini belirlemeye yonelik 8 adet soru yer
almaktadir. Anket formunun ikinci boliimiinde ise miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik
Likert 6l¢eginde 5: Kesinlikle Katiliyorum, 4: Katiliyorum, 3: Kararsizim, 2: Katilmiyorum ve
1: Kesinlikle Katilmiyorum’a gore degerlendirilmesi istenen 22 yargi bulunmaktadir.

5.5. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Ayrica, arastirma modelinde yer alan faktorlerin belirlenmesine yonelik kullanilan
degiskenlerin yararlanildig: calismalar Tablo 1°de yer almaktadir.

Tablo 1: Arastirmada Yer Alan Degiskenler

Degiskenin Olcek Olarak Kullamldig

Arastirmanin Degiskenleri Kaynak

Alinan hizmete gore ddenen fiyat (Calkaya, 2009), (Nacar, 2004)

Rakip fiyatlari, diger operatorlerle
memnuniyet diizeyinin kiyaslanmasi

(Calkaya, 2009)

Genel ihtiya¢ ve beklentilere gore (Calkaya, 2009), (Nacar, 2004), (Chadha &
memnuniyet diizeyi Kapoor, 2009)

Sirket i¢i fiyatlar, sirket dis1 fiyatlar (zlgtlr(r)l; ca & Keskin, 2014), (Erginel vd.,
Internet baglant: hiz1 (Atmaca & Keskin, 2014)

Internet paket fiyatlar (Arslan vd., 2014), (Chong vd., 2015)
Telefonla yardim alabilme (Amoako vd., 2016)

Sikayetlerin ¢oziimi (Nacar, 2004)

Magazalarin ulagilabilirligi (Nacar, 2004), (Erginel vd., 2010)
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Tablo 1 devam

Edinilen bilgilerin dogrulugu, taleplerin
zamaninda kargilanmasi

Operatoriin gelecekte baglilik olusturacak (Usta & Memis, 2009), (Chadha & Kapoor,

(Usta & Memisg, 2009)

diizeyde memnuniyet olusturmast 2009)

Sehir i¢i bolgelerdeki ¢cekim giicii, kirsal (Erginel vd., 2010), (Atmaca & Keskin,
bolgelerdeki ¢ekim giicii 2014)

4,5G hizmetlerinden beklentiler (Sharma, 2014)

Satig temsilcisinin bilgi diizeyinin yeterli
olmasi, satig temsilcisinin giivenilir olmasi, (Eroglu, 2005)
satig temsilcisine kolaylikla ulagilabilmesi

Hizmet anlayisi (Chadha & Kapoor, 2009)

(Diindar & Ecer, 2008), (Chadha &
Kapoor, 2009)

Hizmet kalitesi

Aragtirmanin modeli Sekil 2’deki gibi olup, modelden cikarilan hipotezler ayrica
verilmistir.

Sekil 2: Arastirma Modeli

Fiyat

Miisteri Hizmetleri

H,
\» Miisteri Memnuniyet
u Diizeyi
Kapsama Alani /

Satis Temsilciligi

Hipotezler, aragtirmanin amacina uygun olarak asagidaki gibi olusturulmustur.

H.: Bir mobil telefon hizmet degiskeni olarak fiyatin, miisterilerin memnuniyet
diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

H,: Bir mobil telefon hizmet de§iskeni olarak miisteri hizmetlerinin, miisterilerin
memnuniyet diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

H,: Bir mobil telefon hizmet degiskeni olarak kapsama alaninin, miisterilerin
memnuniyet diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.
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H,: Bir mobil telefon hizmet degiskeni olarak satis temsilciliginin, miisterilerin
memnuniyet diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

5.6. Verilerin Analizi

Aragtirma kapsaminda gerceklestirilen anket calismasi ile yapilan degerleme sonucunda
eksik ve hatali doldurulan anketlerin elenmesiyle, analize elverisli anket sayist 167 olarak
saptanmustir. Aragtirmada kullanilan 6lceklerin giivenilirlikleri Cronbach Alpha Katsayist
ile test edilmigtir. Faktor analizinde, Likert tipi 6l¢ekli sorular veya degiskenler incelenmis
ve bu sorularin belirlenen ortak faktorler ile anlaml iligkiler gosterip gostermedigi ve hangi
degiskenlerin hangi faktorler ile anlaml iligkiler gostererek gruplandigi incelenmisgtir. Anket
caligmas1 sonucunda elde edilen veriler SPSS 23.0 istatistik programi kullanilarak analiz
edilmistir. Aragtirmanin hipotez testlerinin yapilmas: kapsaminda Coklu Regresyon Analizi
kullanilmigtir.

5.7. Bulgular

Tablo 2’de arastirmaya katilan KOBI’lerin genel ozelliklerine iliskin bilgiler yer
almaktadir.

Tablo 2: KOBI’lerin Genel Ozellikleri

. Mobil Hatlarla istihdam Edilen
Ilgili Yetkili Kisinin Frekans Yiizde Frekans Yiizde
isletmedeki Pozisyonu Personel Sayisi
Bilgi Islemci 21 12,6 1-50 101 60,5
Muhasebeci 56 335 51-100 38 22,7
Sirket Miidiirii 51 30,5 101-150 8 48
Isletme Sahibi 39 234 151-200 4 24
Toplam 167 100 201 ve tizeri 16 9,6
Faaliyet Siiresi Frekans Yiizde Toplam 167 100
15 yil 2 13p  [Kvllamlan MoblHat -, oons Yiizde
Sayisi
6-10 yil 18 10,8 25’den az 102 61
11-15 yil 22 132 26-75 41 246
15 yildan fazla 105 62,8 76-125 10 6
Toplam 167 100 126-175 7 42
Hizmet Verilen Sektor  Frekans Yiizde 176-225 2 1,2
Gida 35 21 225’den fazla 5 3
Turizm 12 7,2 Toplam 167 100
Mobilya 8 48 Kullanilan Operator  Frekans Yiizde
Nakliye 14 84 Turkcell 93 55,7
Otomotiv 20 12 Vodafone 47 28,1
Insaat 22 13 Tiirk Telekom (Avea) 27 16,2
Magazacilik 4 24 Toplam 167 100
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Tablo 2 devam
Enerji 8 48 Odenen Ayhik Ortalama Frekans Yiizde
Fatura Tutar1
Perakende 9 54 250-500 TL 34 20,3
Saglik 2 12 501-1000 TL 33 19,8
Lojistik 9 54 1001-1500 TL 34 20,3
Uretim 14 84 1501-2000 TL 20 12
Egitim 1 0,6 2001-2500 TL 8 48
Bilisim 7 42 2501- 3000 TL 11 6.6
Ambalaj 2 12 3001 -3500 TL 7 42
Toplam 167 100 3501-4000 TL 5 3
Statii Frekans Yiizde 4001-4500 TL 2 12
Sahis sirketi 15 9 4501-5000 TL 2 12
Limited sirket 111 66,5 5001 TL ve iizeri 11 6,6
Anonim sirket 41 24.6 Toplam 167 100
Toplam 167 100

Tablo 2’de isletmelerdeki mobil hatlarin yonetiminden sorumlu olan yetkili kisilerin
56’sin1 (%33,5) muhasebeciler, 51°ini (%30,5) sirket miidiirleri, 39’unu (%234) isletme
sahipleri ve 21’ini (%12,6) ise bilgi islemcilerinin olusturdugu goriilmektedir. Ayrica bu
igletmelerin 105’1 (%62,8) 15 yildan fazla, 22’si (%13,2) 11-15 yil, 22’si (%13,2) 1-5 yil
ve 18’1 (%10.,8) ise 6-10 yil arasinda sektorde hizmet vermekte iken; 111’1 (%66,5) limited
sirket, 41°1 (%24,6) anonim sirket ve 15’1 (%9) ise sahis sirketi statiisiindedir. Ankete katilan
isletmelerin 35’1 (%21) gida, 22’si (%13) insaat, 20’si (%12) otomotiv sektorlerinde daha fazla
hizmet verirken; egitim, ambalaj, saglik ve magazacilik sektoriinde ise daha az igletme hizmet
vermektedir. Yine, isletmelerin 101’inde (%60,5) 1-50 arasinda kisi, 38’inde, (%22,7) 51-100
arasinda kisi, 16’sinda (%9,6) 201 ve iizerinde kisi istihdam edilmekte iken; 102°si (%61)
25’den az, 41’1 (24,6) 26-75 araliginda ve 24’1 (%14 ,4) ise 225’den fazla hat kullanmaktadir.
Son olarak arastirmaya katilan isletmelerin 93l (%55,7) Turkceell, 47’si (%28,1) Vodafone,
27’51 (%16,2) Tiirk Telekom (Avea) operatoriinii kullanmakta iken; 34’1 (%20,3) 250-500TL,
33’1 (%19,8) 501-1000TL, 34’ii (%20,3) 1001-1500TL, 20’si (%12) 1501-2000TL, 47’sinin
(%26,6) de 2001 TL ve iizerinde aylik ortalama fatura 6dedikleri goriilmektedir.

5.8. Aragtirmanin Giivenilirligi ve Faktor Analizi

Aragtirmanin giivenilirliginin 0l¢iilmesi i¢in Cronbach Alpha Katsayisi kullanilmustir.
Cronbach Alpha Katsayist, i¢sel tutarlilifi 6lgmek icin kullanilan bir modeldir. I¢sel tutarlilik
bir bireyin verdigi cevabin, o kisinin gergek cevabini ne derece yansittigini degerlendirmektedir.
Bir ol¢egin veya faktoriin igsel tutarliligmin olmasi icin igerdigi maddelerin birbirleri ile
oldukca baglantili olmas1 gerekmektedir (Sipahi vd., 2008:89°dan aktaran Memis, 2014:125).
Alfa (o) katsayisina bagh olarak olcegin giivenilirligi asagidaki gibi yorumlanmaktadir
(Kalayci, 2014:405):

0,00=0:<0 40 ise olcek giivenilir degildir.

0,40=0<0,60 ise Olcegin giivenilirligi diisiik,

0,60=<0:<0,80 ise olcek oldukga giivenilir,

0,80=<a<1,00 ise dlcek yiiksek derecede giivenilir bir 6lcektir.
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Tablo 3: Faktorlerin Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

Faktorler Cronbach’s Alpha N of Items
Fiyat 0,851 5
Miisteri Hizmetleri 0,866 5
Kapsama Alani 0,882 4
Satis Temsilciligi 0916 3
Miisterilerin Memnuniyet Diizeyi 0912 5

Tablo 3’de arastirmada kullanilan degiskenlerin Cronbach Alpha (o) degerinin
0,80=<0<1,00 araliginda oldugu goriilmektedir. Bu sebeple degiskenlerin oldukca yiiksek
giivenilirlige sahip olduklar1 sdylenebilir.

Faktor analizine baglamadan 6nce, temel varsayim olan korelasyon matrisinin birim
matrisi olup olmadigini test etmek amaciyla Barlett Testi yapilmistir. Barlett Testi, korelasyon
matrisinde degiskenlerin en azindan bir kismi arasinda yiiksek oranli korelasyonlar oldugu
olasiligini test eder. Analize devam edilebilmesi i¢in “korelasyon matrisi birim matristir” sifir
hipotezinin reddedilmesi gerekir. Eger sifir hipotezi reddedilirse, degiskenler arasinda yiiksek
korelasyonlar oldugunu, bagka bir deyisle veri setinin faktor analizi i¢in uygun oldugunu
gosterir (Hair vd., 1998:374’ten aktaran Kalayci, 2014:322). Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Testi,
gozlenen korelasyon katsayilar: biiyiikliigii ile kismi korelasyon katsayilarinin biiyiikliigiinii
karsilagtiran bir indekstir. KMO oranin (0,5)’in iizerinde olmasi gerekir. Oran ne kadar yiiksek
olursa veri seti faktor analizi yapmak i¢in o kadar iyidir denilebilir (Sharma, 1996:116’dan
aktaran Kalayci, 2014:322). Tablo 4’de KMO degeri 0,909 ciktig1 i¢in faktor analizine uygun
gOriilmiigtiir.

Tablo 4: KMO ve Barlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0,909
Approx.Chi-Square 2611,341
Bartlett’s Test of Sphericity Df 231
Sig. 0,000

Faktor analizinde, degiskenler arasindaki korelasyonlarin gbzlenemeyen ortak faktorler
tarafinda olusturulup olusturulamayacag arastirilir. Olcek maddelerinin aym seyi olciip
ol¢medikleri aciklanan varyansa gore yapilir. Degiskenler arasi korelasyonlarin yiiksek olmasi
ilgili degiskenlerin ayni olguyu 6l¢me ihtimallerini artirir, dolayisiyla beraber agiklanan
varyansin yliksek ¢ikmasini saglar. Faktor analizi sonucu 6l¢egin aciklanan varyanst %50 nin
iizerinde oldugunda bu oOlgegin yapisal gecerliliginin yeterli diizeyde, %55’in lizerinde
oldugunda ise bu Olcegin yapisal gecerliliginin iyi diizeyde oldugu sdylenebilir (Kalayci,
2010:329°dan aktaran Memis, 2014:125-126).
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Tablo 5: Anket Sorularma Verilen Cevaplarin Faktor Yiikleri

Faktorler

Faktor Yiikleri

Fiyat

F1

Alman hizmete gore d¢dedigim fiyatlar uygundur

0,710

Rakip fiyatlarina gore d6dedigim fiyatlar uygundur

0,799

Kullandigim operatoriin sirket i¢i goriigme fiyatlar
uygundur

0,566

Kullandigim operatoriin sirket dis1 goriigme fiyatlart
uygundur

0,866

Kullandi§im operatoriin internet paket fiyatlari uygundur

0,785

Miisteri Hizmetleri

F2

Ihtiyacim oldugunda telefonla yardim alabiliyorum

0,738

Sikayetim oldugunda zamaninda ¢6ziim
saglayabiliyorum

0,733

Miisteri hizmetlerinden edindigim bilgiler dogrudur

0,773

Kullandi1gim operatoriin magazalar ulagilabilir ve
giivenilirdir

0,611

Yeni hat acimu, tarife degisikligi vb. taleplerim
zamaninda kargilanir

0,557

Kapsama Alam

F3

Sehir i¢i bolgelerde kesintisiz iletigim kurabilirim

0,789

Kirsal bolgelerde kesintisiz iletisim kurabilirim

0,801

Internet baglant: hiz1 yeterli diizeydedir

0,847

Kullandigim operatoriin 4,5G hizmeti beklentimi
kargilamaktadir

0,786

Satis Temsilciligi

F4

Kullandi1gim operatoriin satig temsilcisinin bilgi diizeyi
yeterlidir

0,837

Kullandigim operatoriin satig temsilcisine
giivenmekteyim

0,817

Kullandigim operatoriin satig temsilcisine her aradigimda
ulagabilirim

0,820

Miisteri Memnuniyet Diizeyi F5
Kullandigim operatoriin hizmet anlayist benim i¢in

o 0,709
yeterlidir
Diger operatorlerle kiyasladigimda kullandigim 0740
operatdrden memnunum ’
Genel ihtiya¢ ve beklentilerimi diislindiigtimde

< . 0,723

kullandigim operatérden memnunum
Kullandigim operatoriin hizmet kalitesinden memnunum 0,749
Kullandigim operator ileride bagliliga doniisecek sekilde 0725

bende memnuniyet uyandirmaktadir
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Verilerin giivenirlili§i test edildikten sonra arastirmanin modeli dogrultusunda gerekli
degiskenleri elde etmek amaciyla yapilan Faktor analizi sonucunda Tablo 5’deki gibi 5 alt boyut
ortaya ¢ikmig olup bu 5 alt boyutun icerdigi ifadeler ve faktor yiikleri belirtilmigtir. Boylelikle

her bir grubu olusturan ifadeler bir biitiin olarak ele alinmustir.

Tablo 6: Standart Sapma ve Ortalamalar

ifadeler Ortalama Standart
Sapma
Fiyat
Alman hizmete gore d6dedigim fiyatlar uygundur 3,14 0,99
Rakip fiyatlarina gore d6dedigim fiyatlar uygundur 3,17 0,99
Kullandigim operatoriin sirket i¢i goriisme fiyatlar1 uygundur 3,89 1
Kullandigim operatoriin sirket dig1 goriigme fiyatlart uygundur 3,13 1,02
Kullandigim operatoriin internet paket fiyatlar: uygundur 3,04 1,1
3,27 0,85
Miisteri Hizmetleri
Ihtiyacim oldugunda telefonla yardim alabiliyorum 3,05 1,07
Sikdyetim oldugunda zamaninda ¢6ziim saglayabiliyorum 337 1,13
Miisteri hizmetlerinden edindigim bilgiler dogrudur 3,54 0,94
Kullandigim operatoriin magazalar: ulasilabilir ve giivenilirdir 3,68 095
Yeni hat acimu, tarife degisikligi vb. taleplerim zamaninda karsilanir 3,84 097
3,58 0,82
Kapsama Alani
Sehir ici bolgelerde kesintisiz iletisim kurabilirim 3,73 1,02
Kirsal bolgelerde kesintisiz iletisim kurabilirim 3,18 1,16
Internet baglant1 hiz1 yeterli diizeydedir 32 1,09
Kullandigim operatoriin 4,5G hizmeti beklentimi karsilamaktadir 3,25 1,02
3,37 0,92
Satis Temsilciligi
Kullandigim operatoriin satig temsilcisinin bilgi diizeyi yeterlidir 3,65 1
Kullandigim operatoriin satig temsilcisine giivenmekteyim 3,53 0,99
Kullandigim operatoriin satig temsilcisine her aradigimda ulasabilirim 3,61 1,05
3,6 0,94
Miisteri Memnuniyet Diizeyi
Kullandigim operatoriin hizmet anlayis1 benim i¢in yeterlidir 3,35 0,99
Diger operatorlerle kiyasladigimda kullandigim operatrden memnunum 343 1
Genel ihtiya¢ ve beklentilerimi diisiindiiglimde kullandigim 349 09
operatorden memnunum ’ ’
Kullandigim operatoriin hizmet kalitesinden memnunum 35 0,94
Kullandigim operator ileride bagliliga doniigsecek sekilde bende
memnuniyet uyandirmaktadir 2.85 Ll
3,32 0,85
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Tablo 6’da anket sorularina verilen cevaplarin ortalama ve standart sapmalari
goriilmektedir. Bu degerler incelendiginde verilen cevaplarin ortalamalari genel olarak 3’lin
lizerinde oldugu goriilmektedir. Isletmelerin degiskenlere verdikleri cevaplarin ortalama ve
standart sapmalar fiyat faktorii icin 3,27 (0,85s), miisteri hizmetleri faktorii i¢in 3,58 (0,82s),
kapsama alan1 faktorii icin 3,37 (0,92s), satis temsilciligi faktorii icin 3,6 (0,94s) ve miisteri
memnuniyet diizeyi faktorii i¢in 3,32 (0,85s) olarak ¢ikmigtir. Burada igletmelerin 3,6 ortalama
ile satig temsilciliginden memnun olduklari goriilmektedir.

Isletmelerin fiyat faktorii icerisinde en cok memnun olduklari degisken 3,89 (ls)
ortalama ile “sirket ici goriisme fiyatlar1”, en az memnun olduklar: ise 3,04 (1,1s) ortalama
ile “internet paket fiyatlar1” degiskeni olarak goriilmektedir. Isletmelerin miisteri hizmetleri
faktorii icerisinde en cok memnun olduklart degisken 3,84 (0,97s) ortalama ile “taleplerin
zamaninda kargilanmasi”, en az memnun olduklari ise 3,05 (1,07s) ortalama ile “telefonla
yardim alabilme” degiskeni olarak goriilmektedir. Isletmelerin kapsama alani faktérii igerisinde
en cok memnun olduklar1 degisken 3,73 (1,02s) ortalama ile “sehir ici bolgelerdeki ¢ekim
glicli”, en az memnun olduklari ise 3,18 (1,16s) ortalama ile “kirsal bolgelerdeki ¢ekim giicti”
degiskeni olarak goriilmektedir. Iisletmelerin satis temsilciligi faktorii icerisinde en cok memnun
olduklar1 degisken 3,65 (1s) ortalama ile “bilgi diizeyinin yeterli olmasi”, en az memnun
olduklari ise 3,53 (0,99s) ortalama ile “giivenilir olmas1” degiskeni olarak goriilmektedir. Son
olarak isletmelerin mobil telefon hizmetlerinden genel memnuniyet diizeylerinin Slciildiigii
faktor olan miisteri memnuniyet diizeyi faktorii icerisinden en ¢cok memnun olduklari degigsken
3,5 (0,94s) ile “hizmet kalitesi”, en az memnun olduklari ise 2,85 (1,1s) “gelecekte baglilik
olusturacak diizeyde memnuniyet olugmas1” degiskeni olarak goriilmektedir.

5.9. Hipotezlerin Test Edilmesi

Aragtirmada fiyat, miisteri hizmetleri, kapsama alan1 ve satis temsilciligi faktorlerinin
miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini belirlemek amaciyla Coklu Regresyon Analizi
yapilmistir. Analizde bagimsiz degigkenler olarak fiyat, miisteri hizmetleri, kapsama alani ve
satis temsilciligi, bagimli degisken olarak miisteri memnuniyet diizeyi kullanilmistir.

Bu aragtirmanin denklemi regresyon analizi kapsaminda matematiksel olarak agagidaki
gibi formiile edilebilir:

Y=a+ b1X1+ b2X2+ b3X3+ b4X4 +...+ kak

Matematiksel modelde kullanilan bilesenlerin tanimlart asagidaki gibidir:
Y: Miisteri memnuniyet diizeyi

X]: Fiyat

X,,: Miisteri hizmetleri

2

X3: Kapsama alan1

X 4 Satig temsilciligi
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Tablo 7: Arastirmamn Model Ozeti

R R? Diizeltilmis R? Standart Hata Durbin-Watson
0,757 0,573 0,562 0,563 1,780

Tablo 7°de R? degeri 0,573 olarak ¢ikmigtir. Bu deger bagimli degiskenin yiizde kaclik
kisminin bagimli degiskenler tarafindan agiklandiinin gostergesidir. Bu ¢alismada bagimli
degiskendeki degisimin %57lik kismi modele dahil edilen bagimsiz degiskenler tarafindan
aciklandig1 goriilmektedir. Regresyon analizinin varsayimlarinda otokorelasyonun olmamasi
gerekir. Bunun anlagilmasi i¢in Durbin Watson degerine bakilir. Durbin-Watson degerinin 1,5
ile 2,5 arasinda olmasi arzulanir (Kalayci, 2014:264). Regresyon analizi ¢iktilarinda Durbin-
Watson degerinin 1,780 olarak ¢ikmigtir. Bu da otokorelasyonun olmadigini bir gostergesidir.

Tablo 8: Varyans Analizi Sonuclari

Anova
Kareler Toplam1 Serbestlik Derecesi Ortalamanin Karesi F Sig.
Regresyon 68,926 4 17,231 54,347 0,00
Kalint1 51,364 162 0,317
Total 120,289 166

Tablo 8’de Anova testi sonuclarina bakildiginda F degerinin 54,347 oldugundan (sig.
0,000) calismada kullanilan modelin bir biitiin olarak anlamli oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 9: Regresyon Bulgulari

Standardize Standardize Collinearity

Model Edilmemis Katsayilar Edilmis Katsayilar ¢ Sig. Istatistikleri
p  Standart Beta Tolerans VIF

Hata
(Sabit) -0,041 0,237 -0,172 0,864

X4 0,207 0,062 0,197 3357 0001 0,765 1,306
X2 0,310 0,079 0,299 3908 0,000 0450 2,224
X3 0,321 0,053 0,347 6,023 0,000 0,793 1,261
X4 0,138 0,063 0,152 2,181 0031 0541 1,848

Analizlerde ¢oklu dogrusal baglanti sorunu olup olmadig: tolerans ve VIF degerlerine
bakilarak anlagilir. Diisiik tolerans ve yiiksek VIF degerleri bagimsiz de8iskenler arasinda
¢oklu baglant1 oldugunu gosterir (Kalayci, 2014:268). En biiyiik VIF degerinin 10’dan kiiciik,
Tolerans degerinin de 0,2’den biiyiik olmas1 durumunda sorun teskil edecek bir ¢coklu korelasyon
yoktur (Field vd., 2005:242°den aktaran: Can, 2017:291). Tablo 9’daki regresyon bulgularina
bakildiginda bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglanti sorunu olmadig: goriilmektedir.

Birinci Hipotez Testi:
H, : Mobil telefon hizmetlerindeki fiyatin, miisterilerin memnuniyet diizeyleri tizerinde

istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.
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Tablo 9°da fiyat faktoriiniin anlamlilik diizeyi (sig. 0,001) olarak c¢ikmigtir. Bu deger
%95 giiven diizeyinde %5 hata payinda anlamli olarak kabul edildiginden H hipotezi kabul
edilmigtir. Fiyat degiskenin Beta degeri 0,207 ve pozitif ¢ikmigtir. Bu modelde]ﬁyat faktoriinde
olusacak bir birimlik artig, miisteri memnuniyet diizeyinde 0,207 birimlik bir artisa neden
olmaktadir.

ikinci Hipotez Testi:

H,: Bir mobil telefon hizmet degiskeni olarak miisteri hizmetlerinin, miisterilerin
memnuniyet diizeyleri tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

Tablo 9’da miisteri hizmetleri faktoriiniin anlamlilik diizeyi (sig. 0,000) olarak ¢ikmustir.
Bu deger %95 giiven diizeyinde %5 hata payinda anlamli olarak kabul edildiginden H
hipotezi kabul edilmigtir. Miisteri hizmetleri faktoriiniin Beta degeri 0,310 ve pozitif ¢ikmustir.
Bu modelde miisteri hizmetleri faktoriinde olusacak bir birimlik artig, miisteri memnuniyet
diizeyinde 0,310 birimlik bir artisa neden olmaktadir.

Uciincii Hipotez Testi:

H,: Bir mobil telefon hizmet degiskeni olarak kapsama alaninin, miisterilerin
memnuniyet diizeyleri lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

Tablo 9°da kapsama alan1 faktoriiniin anlamlilik diizeyi (sig. 0,000) olarak ¢ikmistir. Bu
deger %95 giiven diizeyinde %5 hata payinda anlamli olarak kabul edildiginden H, hipotezi
kabul edilmisgtir. Kapsama alan1 faktoriiniin Beta degeri 0,321 ve pozitif ¢cikmistir. Bu modelde
kapsama alani faktoriinde olusacak bir birimlik artig, miisteri memnuniyet diizeyinde 0,321
birimlik bir artisa neden olmaktadir.

Dordiincii Hipotez Testi:

H : Bir mobil telefon hizmet degiskeni olarak satig temsilciliginin, miigterilerin
memnuniyet diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi vardir.

Tablo 9’da satis temsilciligi faktoriiniin anlamlilik diizeyi (sig. 0,031) olarak ¢ikmuisgtir.
Bu deger %95 giiven diizeyinde %5 hata payinda anlamli olarak kabul edildiginden H | hipotezi
kabul edilmistir. Satis temsilciligi faktoriiniin Beta degeri 0,138 ve pozitif ¢ikmistir. Bu modelde
satig temsilciligi faktoriinde olusacak bir birimlik artig, miisteri memnuniyet diizeyinde 0,138
standart sapmalik bir artisa neden olmaktadir.

Aragtirmada yapilan regresyon analizi sonucunda elde edilen Beta katsayilar1 yerine
koyuldugunda modelin matematiksel modeli agsagidaki gibi olugsmaktadir.

Miisteri Memnuniyet Diizeyi= -0,0414+0,207X | +0,310X 2+O ,321X,+0,138X 4

3

Bu verilere gore fiyat, miisteri hizmetleri, kapsama alan1 ve satig temsilciligi faktorlerinin
miisteri memnuniyet diizeyi faktoriiniin bir fonksiyonu oldugunu ortaya koymaktadir.
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6. Sonuc ve Oneriler

Calismanin amaci, mobil telefon hizmetleri kapsaminda belirlenen fiyat, miisteri
hizmetleri, kapsama alan1 ve satis temsilciligi faktorlerinin KOBI’lerin memnuniyet diizeyleri
tizerindeki etkilerini belirlemektir. Caligmanin amacina yonelik olarak, Trabzon ilinde yer
alan kurumsal diizeyde mobil telefon hizmetlerini kullanan 167 KOBI’ye anket uygulanmistir
Aragtirmada kullanilan 6l¢eklerin gecerlilikleri Cronbach Alpha Katsayisi ile test edilmistir.
Istatistiki yontem olarak Faktor Analizi ve Coklu Regresyon Analizi kullanilmistir.

Yapilan literatiir taramasinda mobil telefon hizmetleri pazarinda kurumsal diizeyde bu
hizmetleri kullanan isletmelerin memnuniyet diizeylerini inceleyen herhangi bir calismaya
rastlanmamugtir. Bazi ¢alismalar yalnizca bireysel kullanicilarin memnuniyet diizeylerini
konu edinse de KOBI’lerin kullanim yogunlugu 6nemli goriilerek bu aragtirmada KOBI’lerin
memnuniyet diizeyleri ele alinmisgtir.

Aragtirmanin evrenini, Trabzon’da yer alan ve kurumsal diizeyde mobil telefon hizmetini
kullanan KOBI’ler olusturmaktadir. Trabzon’da yer alan KOBI’leri tespit etmek amaciyla
Ticaret ve Sanayi Odast’na kayitl igletmelerin listesi temin edilerek, mobil telefon hizmetleri
sektoriinde hizmet veren uzman kisilerle yapilan goriismeler sonucunda kurumsal diizeyde
mobil telefon hizmeti kullanan yaklasik 200 isletme belirlenerek tam sayima gidilmigtir.
Aragtirma kapsaminda hazirlanan anket formunu uygulamak i¢in belirlenen 200 isletmeden
179’u iizerinde uygulanmig olup analize elverisli olan 167 igletmenin cevaplar: istatistiklerde
kullanilmugtir.

Aragtirmanin verilerini elde etmekte yiiz yiize anket yontemi kullanilmistir. Anket
formu iki boliimden olusmaktadir. Anketin birinci boliimiinde, ankete katilan igletmelerin genel
ozelliklerini belirlemeye yonelik 8 adet soru, ikinci boliimiinde ise KOBI’lerin memnuniyet
diizeylerini belirlemeye yonelik Likert tipi 6lcekli 22 adet yargi olmak iizere toplam 30 adet
soru yer almustir.

Anketin birinci boliimiinde isletmeler hakkinda tanimlayici bilgiler elde edilmistir.
Bu bilgiler kapsaminda isletmelerde mobil hatlardan sorumlu olan kisilerin ¢ogunlugunu
muhasebeciler (%33,5) ve sirket miidiirleri (%30,5) olusturmaktadir. Ankete katilan
isletmelerin biiyiik cogunlugu, kendi sektorlerinde (%62,8) 15 yildan fazla zamandir faaliyette
bulunmaktadir. Bu isletmeler agirlikli olarak gida (%21,0), insaat (%13,1), otomotiv (%12,0),
iretim (%8.,4) ve nakliye (%8 .4) sektorlerinde hizmet vermektedirler. Yani, kurumsal diizeyde
mobil hat kullanan igletmelerin ¢cogunlugu (%62.,9) bu 5 sektérde bulunmaktadir. Ayrica, bu
isletmelerin biiyiik bir kismi limited sirket statiisiine (%66,5) sahip olup 1-50 (%60,5) arasinda
personel istihdam etmektedirler. Ayrica ankete katilan isletmelerin biiyiik ¢ogunlugu 0-75
(%85,6) adet arasinda mobil hat kullanmaktadir. Bu igletmelerin kullandiklar1 operatre gore
en cok kullanilan; Turkcell (%55,7), Vodafone (%?28,1) ve Tiirk Telekom (Avea) (%16,2)’dur.
Ayrica mobil hatlar i¢in igletmeler en ¢cok 250-1500 TL (%60.4) aralifinda aylik ortalama
fatura 6demektedirler.

Ankete katilan isletmeler mobil telefon hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin
Olciildiigii sorulara, agirlikli olarak operatorlerin hizmetlerinin uygun oldugu yoniinde
cevap vermislerdir. Isletmelerin en az memnun oldugu degiskenler; fiyat faktorii icerisinde
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“internet paket fiyatlar1”, miisteri hizmetleri faktorii icerisinde “telefonla yardim alabilme”,
kapsama alan1 faktorii igerisinde “kirsal bolgelerdeki ¢ekim giicii”, satig temsilciligi faktorii
icerisinde “giivenilir olmas1” ve miisteri memnuniyet diizeyi faktorii icerisinde “gelecekte
baglilik olusturacak diizeyde memnuniyet olugmas1” olarak belirlenmistir. Cikan bu sonuclar
mobil telefon hizmetlerinin en zayif noktalari olarak goriilmektedir. Bu noktalarda yapilacak
iyilestirmeler, isletmelerin memnuniyet diizeylerini artiracagindan operatorlere de rekabet
avantaji saglayabilecektir.

Aragtirma hipotezlerinin testi i¢in uygulanan Coklu Regresyon Analizi sonuclari
asagidaki sekilde 6zetlenebilir:

Birinci aragtirma hipotezinde, fiyatta olusacak bir birimlik artigin KOBI’lerin
memnuniyet diizeylerinde 0,207 birimlik bir artiga sebep oldugu goriilmektedir. Bu sebeple fiyat
faktoriiniin memnuniyet olusturmada 6nemli bir etkiye sahip oldugu soylenebilir. Fiyat, alinan
hizmetin bir bedeli olmasi ve igletmelerin harcamalarini yaparken biitcelerinde karar vermeleri
gereken 6nemli bir kriter olmasi sebebiyle hizmet alimi sirasinda her zaman degerlendirmeye
alinan bir etmendir.

Ikinci arastirma hipotezinde miisteri hizmetlerinde olusacak bir birimlik artigin
KOBI’lerin memnuniyet diizeyleri iizerinde 0,310 birimlik bir artiga sebep oldugu goriilmektedir.
Bu sebeple miisteri hizmetlerinin memnuniyet olusturmada 6nemli bir etkiye sahip oldugu
sOylenebilir. Yani, miisteri hizmetleri firmalarin uzun déonemdeki ihtiyaclarinin karsilanmasinda
onemli bir faktordiir. Kullanim sirasinda ortaya ¢ikan sorunlarin veya ihtiya¢ duyulan taleplerin
karsilanmasi, sikayetlerin ¢6ziimii, edinilen bilgilerin dogrulugu vb. hizmetler kullanicilarin
memnuniyet diizeyini artirmaktadir.

Uciincii  arastirma hipotezinde ise, kapsama alaninda olusacak bir birimlik artisin
KOBI’lerin memnuniyet diizeyleri iizerinde 0,321 birimlik bir artisa sebep oldugu goriilmektedir.
Bu sebeple kapsama alani memnuniyet olusturmada énemli bir etkiye sahip oldugu sdylenebilir.
Kapsama alan1 bir kullanicinin is stireclerini gerceklestirmesi sirasinda etkilesimde bulundugu
diger kullanicilarla iletisimini saglamada ¢ok onemli bir etkendir. Bu noktada karsilasacagi
engeller iglerini yiirlitememesine sebebiyet verecektir. Gliniimiizde cep telefonlariin kullanim
oranlarma bakildiginda adeta cep telefonsuz bir yasamin olmadigi goriilmektedir. Insanlarin
yasamina bu kadar girmis bir hizmetin kullanimi sirasinda olugabilecek aksakliklar kullanicilar
tarafindan da istenmeyeceginden kapsama alaninin kalitesi memnuniyet olusturmada degismez
bir etmen olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Mobil hatlarin gehir i¢i ve kirsal bolgelerdeki iletigsim
kalitesi, internet hizmetlerinde baglanti hizlar1 ve 4,5G hizmetleri kapsama alaninda 6nemli
etmenlerdir. Kapsama alaninin diger faktorler ile kiyaslandiginda en biiyiik etkiye sahip oldugu
gortilmustiir.

Doérdiincii arastirma hipotezinde satig temsilciliginde olusacak bir birimlik artigin
KOBI’lerin memnuniyet diizeyleri iizerinde 0,138 birimlik bir artiga sebep oldugu goriilmektedir.
Bu sebeple satig temsilciliginin memnuniyet olusturmada onemli bir etkiye sahip oldugu
sOylenebilir. Kurumsal diizeyde hizmet sunumunda satis temsilcileri onemli bir yer tutmaktadir.
Operatoriin hizmetlerinin kullanicilara en iyi bir sekilde sunulmasi satig temsilcileri kanaliyla
gerceklestirilmektedir. Bu sebeple satig temsilcilerinin egitimi, bilgi diizeyi, operatorii sahada
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temsil yetenegi, ulagilabilirligi ve giivenirliligi onemli bir etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Satig temsilcileri, operatorii miisteri kargisinda temsil etmektedirler.

Sonug olarak, mobil telefon hizmetleri kapsaminda belirlenen fiyat, miisteri hizmetleri,
satig temsilciligi ve kapsama alam faktorlerinin KOBI’lerin memnuniyet diizeyleri iizerinde
onemli ol¢iide etkili oldugu soylenebilir.

Bu sonuglardan yola ¢ikarak, mobil telefon hizmetleri sektoriinde miigteri memnuniyetini
korumak ve artirmak icin telekomiinikasyon firmalari, 6ncelikle kapsama alanlarini kullanicilarin
ihtiyaglarin1 kargilayabilecekleri diizeyde saglamalar1 gerekmektedir. fletisim hizlarmin 4,5G
teknolojileri ile artik daha etkili bir boyuta ulastig1 giiniimiizde kiiciik baglanti problemleri
bile kullanicilar agisindan hos karsilanmamaktadir. Uzun donemli iliskilerde miisteri iligkileri
mobil telefon hizmetlerinin en 6nemli faktorii olarak goriilmektedir. Miisteri hizmetleri ag1 ve
satig temsilciliginin etkinligi artirilarak kullanicilarin ihtiyaglarinin karsilanmasinda 6nemli bir
fark yaratilabilir. Uzun donemli iligkiler diistiniildiigtinde fiyat diger faktorlere gore daha az
etkili olmasina ragmen ilk etapta farkindalik olusturmas: ve miisteri memnuniyetinde 6nemli
etki olusturmast sebebi ile operatorler, hizmetlerin fiyatlandirma stratejisinde daha itinali
olmalilardir.

Gelecekteki caligmalarda benzer bir arastirma telekomiinikasyon sektoriiniin 6nemli
hizmetlerinden olan internet hizmetleri, sabit telefon hizmetleri, yakinsama teknolojileri, her
seyin interneti vb. hizmetler ele alinarak yapilabilir. Ayrica, iilke veya bolge diizeyinde ticaret
odalaria kayitli KOBI’ler de ele alinarak benzer bir calisma yapilabilir.
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