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Oz:

Tiirkiye’de GSM hizmetleri her ne kadar ¢ok uzun bir ge¢mise dayanmasa
da kendisine hizla yogunlasan bir talep ortami bulmus ve ¢ok ge¢meden onemli bir
pazar haline gelmistir. Tiirkiye 'de hali hazirda faaliyette bulunan ii¢ GSM operatirii
bulunmakzadir. Bunlar Avea, Turkcell ve Vodafone'dur. Bu operatorierin hizmet
kalitesinin karsilastirilmasi ve wuyguladiklar: rekabet stratejilerinin incelenmesi bu
c¢alismanmin  amacimi  olusturmaktadir.Bu  amag¢  dogrultusunda  Servqual dlgegi
sektore uyarlanarak Tiirkiye'de faaliyet gosteren GSM  operatérlerinin  sunmug
olduklar: hizmet kaliteleri dlgiilmeye, miisterilerin operatorlerinden bekledikleri
hizmet kalitesi ile algiladiklar: hizmet kalitesi arasindaki farklar ortaya konmaya,
hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem dereceleri belirlenmeye ve her bir boyut i¢in hizmet
kalitesinin karsilastirmall olarak analizi yapilmaya ¢alisilmistir.Bu analiz i¢in Ankara
ilinin Yenimahalle ve Cankaya ilgelerinde yasayan ve tesadiifen segilen 427 kisiye
uygulanan anketler degerlendirilmeye almmugstir. Arastirmadaki istatistiksel veriler
%95 onem diizeyinde analiz edilmistir. Anketin dncelikle giivenirlik analizi yapilmig
daha sonra veriler frekans dagilimina, hipotez testine, t testine (paired sample) ve
anova analizine tabi tutulmustur.Ayrica ¢alismada Tiirkiye de faaliyet gosteren GSM
operatorlerinin uyguladikliar: rekabet stratejileri ele alinarak incelenmigtir .
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THE COMPARISON OF THE SERVICE QUALITY OF THE
EXISTING GSM OPERATORS IN TURKEY AND
COMPETITION STRATEGIES

Abstract:

Although the GSM services do not have a long history in Turkey, they have
found a rapidly increasing demand environment and have become a substantial
market very soon.In Turkey, there are currently three GSM operators that show
activity in the communication sector; Avea, Turkcell and Vodafone.The main purposes
of this study are the comparison of the service qualities of these operators and the
examination of their competition strategy applications.In accordance with these
purposes, the Servqual Model was adapted for this sector to measure the service
qualities of the existing GSM operators, to determine the differences between the
expected and the perceived service qualities by the customers from the companies, to
identify the level of significance of the dimensions of the service quality and to analyse
the service quality of each dimension comparatively.In this analysis, the results of a self-
completion questionnaire which was distributed to the randomly selected 427 people
who live in Yenimahalle and Cankaya districts in Ankara, were evaluated.The
statistical datas of the examination were analysed with a 95% level of significance.The
reliability analysis of the questionnaire was executed and then the datas were put
upon a frequency distribution, a hypothesis test and an anova analysis. Besides, in
the study, the competition strategies of the GSM operators in Turkey were considered
and the reflection of these strategies on the custo- mers was discussed.

Keywords: Service Quality, Servqual, Competition Strategies, GSM
Operators
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GIRiS

Son yillarda gittikce 6nemi artan kalite kavrami, hizmet sektoriinde de
hak ettigi yeri bulmaya dogru hizla ilerlemektedir. Hizmet isletmeleri,
hedefledikleri pazar paylarina ulagmanin yolunun miisteri memnuniyetinden
gectigini, miisteri memnuniyetinin ise sunulan hizmetin kalitesine bagli oldugunu
anlayarak bu yonde kendilerini gelistirmekte ve bu yonde yatirimlar
yapmaktadirlar.

Diinyada ve Tiirkiye’de, hizmet pazarina 90’11 yillarin baginda giris yapan
GSM hizmet sektorii ¢ok gegmeden hizla biiyliyerek gelismistir. Tiirkiye’de 1994
yilinda, 6nce Turkcell ve ardindan Telsim GSM operatorleri faaliyet gostermeye
baglamistir. GSM sektorii, ayni yilda 80.000 aboneye ulagmustir. 2000 yilinda ise
Aria ve Aycell’in pazara girmesiyle operator sayist dort olmustur. 2004 yilinda
Aycell ve Aria, TT&TiM catist altinda Avea markasiyla birlesmislerdir. Boylece
GSM sektoriindeki operator sayist lice inmistir. Mart 2013 itibartyla Tiirkiye’de
yaklagik %89,815 penetrasyon oranina karsilik gelen toplam 67.907.920 mobil
abone bulunmaktadir.

1) HIZMET KAVRAMI ve TANIMI

Fiziksel mallardan hayli farkli olmalart nedeniyle hizmetlerin
tanimlanmasi1 daha zordur. Bu zorluk, Amerikan Pazarlama Dernegi’nin hizmetlere
iliskin yeni tanimm oldugu belirtilen ifadelerde de acik bir sekilde ortaya
konulmaktadir. ( Mucuk, 2006:318)

“Hizmetler...soyut (elle tutulamayan gozle gorillemeyen anlaminda)
mallardir, en azindan genis 6lglide Gyledirler. Eger tamamen soyut iseler, iireticiden
kullaniciya direkt olarak degisimleri yapilir, tasinamazlar, depolanamazlar ve
hemen hemen derhal bozulabilir niteliktedirler. Hizmet seklindeki mallarin
tanimlanmasi ¢ogunlukla zordur; ¢linkii meydana getirilmeleri, satin alinmalar1 ve
tiketimleri eszamanlidir.  Onlar, birbirinden ayrilamaz nitelikteki  soyut
unsurlardan olusurlar; ¢ogu kez onemli bir bigimde tiiketici katimini kapsarlar
ve milkiyetin (sahipligin) devredilmesi anlaminda satilamazlar ve miilkiyet
haklar1 yoktur.”

Hizmetin zor tanimlanan bir kavram oldugu agiktir. Glinimiizde hizmet
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esitliligin artmasiyla birlikte hizmetler igin net bir tanimlama yapmak daha zor hale
gelmistir. Ancak bununla beraber hizmet kavrami i¢in pek ¢ok tamim yapilmistir.
Bunlardan bazilar1 su sekildedir:

Hizmetler, herhangi bir fiziksel olusum ile sonuglanmayan, iiretildigi anda
tiketilen ve ilk alicisina soyut bir katma deger sunan ekonomik faaliyetlerdir.
(Zeithaml, Bitner , 2003:3)

Hizmet genelde dokunulmaz bir yapist olan, hizmeti alan ve hizmeti
sunanin fiziksel mallar1 veya sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve
miisterinin sorunlarina ¢oziim olarak saglanan bir faaliyet ya da faaliyetler
biitiiniidiir. (Gronroos, 1990:27)

I1) KALITE ve HIZMET KALITESI

Kalite hem mal hem de hizmet treten isletmeler i¢in 6nemle dikkate
alinmasi gereken bir konudur. Ciinki, tirtin Kalitesinin iyilestirilmesi, hatali tiretimin
minimuma indirilmesi sonucunda para ve zaman kaybini oOnlemektedir. Ayni
zamanda verimliligi de arttirir. Boylece daha diisiik maliyette daha fistiin iirtinlerin
tiretimi saglanarak karlilik arttirilir. (Gimiisoglu, 2003:3)

Ashinda kalitenin artirllmasimin - misteri ¢ikarlarina hizmet etmesi yaninda
isletmeler agisindan da karlih@i ve rekabet giiclinii artirmasi yoniiyle isletme
¢ikarlarina da hizmet etmektedir.

Yeni yaklasima gore kalite, artik bir “islev” degil, bir “strateji”dir. Stratejik
yaklagima gore, miisteriler, isletmelerin stratejik onem tasiyan ¢ikar gruplaridir.
Buna gore, isletmenin iirettigi mal ya da hizmet, misterilerinin gereksinimlerini ve
beklentilerini karsiladig1 zaman kalitelidir. (Uygug, 1998:1)

Kalite kavrami iriinler ve hizmetler icin farklilik gdstermektedir. Hizmet
kalitesi, hizmetin verilis sekliyle yakindan ilgilidir.Miisteriler, aldiklar1 hizmetin
kalitesini degerlendirirken bekledikleri hizmet kalitesi ile karsilastirma yaparak
karar verirler.

Hizmet Kalitesi, uzun donemli bir performans degerlendirmesi sonucunda
ortaya konulan bir tutumdur. ( Hoffman, Bateson, 1997:298)

Hizmet Kkalitesinin sadece miisterilerin algilamalariyla Olgiilebilmesi,
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kavramin literatirde “alginan hizmet Kkalitesi” olarak anilmasina neden
olmustur.Hizmet kalitesi, kisiden kisiye gore farkli algilanabilen goreceli bir kav
ramdir. Bir kisinin Kalitesinden memnun oldugu bir hizmet, farkli bir kisinin
memnuniyetsizligine sebep olabilmektedir. Bir hizmetin kaliteli olarak
nitelendirilebilmesi i¢in, miisterinin algiladigi hizmet Kkalitesi degerinin bekledigi
hizmet kalitesi degerinden yiliksek olmasi gerekir.

Hizmet kalitesini artirmak isteyen bir isletmenin oncelikle mevcut hizmet
kalitesi hakkinda bilgiye ihtiyaci vardir. Mevcut hizmet kalitesinin 6lgiimiyle
elde edilen veriler dogrultusunda gelisme ve farklilagsma ¢alismalar1 yapilabilir.

1) HIiZMET PAZARLAMASI

Hizmet sektoriiniin hizla gelismesi ve giderek daha genis bir yelpazede
hizmet ¢esitliliginin artmasi, hizmet pazarlamasinin da giderek Gneminin
artmasima neden olmaktadir. Bundan dolay1 arastirmacilar hizmet pazarlamasi
iizerinde daha fazla durmaktadir.

E. Joreme McCarthy (1964) tarafindan pazarlama literatiiriine kazandirilan
pazarlama karmasi mamul, fiyat, dagittim ve tutundurmadan olusan 4P’lerdir.
Ancak hizmetlerin pazarlanmasinda hizmeti mallardan ayiran 6zellikler nedeniyle
pazarlama karmasi unsurlarinin (fiyat, mal, dagitim, tutundurma) degerlendirmesi
yeterli olmamaktadir. Hizmet pazarlamasinda, hizmetlerin 6zellikleri nedeniyle
isletmeler geleneksel pazarlama karmasi elemanlari yaninda, diger bazi
degiskenleri de stratejik silah olarak kullanabilmektedirler. Hizmeti maldan
ayiran Ozellikler nedeniyle hizmet pazarlamasinda dikkate alinmasi gereken yeni
pazarlama karmasi elemanlar1 vardir. Bunlar; fiziksel ortam, katilimeilar ve siireg
yonetimidir. (Uner, 1994:3-10)

Hizmet pazarlamasinin temelinde hizmet kalitesi vardir, ¢iinkii pazarlanan
esas rtn, hizmeti sunma sirasindaki performanstir. Aslinda buradaki
performans, sunulan ve misterinin satin aldigr {rtriniin kendisidir. Kaliteli
hizmet kavrami, isletmelere miisteriler icin rekabet etme firsati verir, saglam bir
performansla verilen hizmet, misterilede giiven duygusu olusturmasiyla birlikte
isletme markasinin 6n plana ¢ikarilmasi, reklam, satis ve fiyatlama gibi faaliyetler
icin 6nemli unsurlarin ortaya ¢ikmasina neden olur. Miisteri géziinden kaliteli
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hizmetin gdstergesi, hi¢ diismeyen hizmet performansidir. (Berry, 1991:17)
V) REKABET ve REKABET STRATEJILERI

Rekabet tiim katilimcilarin, rekabet ortami olmasaydi ulasabilecekleri
performansin {izerine ¢ikmalarini saglar. Bu nedenle rekabeti bazilariin kazanip
bazilarinin kaybedecegi bir oyun olarak gérmek yerine en iyilerin kazangh ¢iktig:
ve herkesi en iyi olmak igin yaristig1 pozitif toplamli bir oyun olarak algilamakdaha
dogrudur. (www.rekabetdernegi.org/rekabethakkinda.html, 10.05.2013)

Rekabet avantajin1 yakalayabilmek, rakiplerden miisterilerin arzu, istek ve
beklentileri dogrultusunda farklilagma ile miimkiindiir. (Kingir, 2006:459)

Rekabette basarinin anahtar1 farklilasmak olarak goriilmektedir. Ancak, bu
farklilasma miisterilerin beklentileri dogrultusunda gergeklestiginde islevsel ve
anlamli olabilecektir.

A) GSM Sektoriinde Rekabet

Tiirkiye’de GSM operatorlerinin i¢inde bulunduklar1 piyasa ve rekabet
sartlar1 oligopol piyasa sartlaridir. Bu piyasada rekabet kolay olmayan zorlu bir
savastir. Oligopol, birbirlerine etki edebilecek kadar az sayida saticinin sonsuz
sayida alict ile karg1 karsiya geldigi bir piyasadir. Tirkiye’de telekomiinikasyon
sektoriinde faaliyet gosteren GSM operatorii konumundaki sirketler oligopol
piyasa sartlarinda rekabet etmektedirler. (www.frmtr.com/ekonomi-iktisat-isletme-
istatistik/766414-mobil-haberlesme-sektor-rekabeti.html, 24.09.2012)

Bu nedenle GSM operatorleri arasinda yasanan rekabet; operatérlerin
birbirini yakindan takip ettigi, rakiplerin kararlarinin kendi kararlarini etkiledigi,
adimlarin rakiplerin tutumlarina gore atildigi bagimli bir rekabettir.

GSM operatorlerinin  rekabet stratejileri  hizmet pazarlama karmasi
elemanlar ¢ercevesinde ele almacaktir.

1. Uriin:

GSM sektoriinde sim Kartlar fiziksel bir tiriin olarak temel olustursa da,
GSM operatorlerinin asil pazarladig: tiriinler iletisim, haberlesme ve teknoloji gibi


http://www.rekabetdernegi.org/rekabethakkinda.html,
http://www.frmtr.com/ekonomi-iktisat-isletme-
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soyut nitelikli hizmetlerdir.

Burada, “Uriin” bashig alinda GSM operatorlerinin Kalite politikas,
marka ismi, kapsama alani, teknoloji,servisler ve satis sonrasi hizmetler
acisindan uyguladiklar rekabet stratejilerinin karsilastirmasina yer verilecektir.

» Kalite Politikasi

Uc GSM operatériiniin de Kalite poltikalari, miisteri memnuniyetini
saglama temel amacindan yola ¢ikarak miisteri beklentileri dogrultusunda hizmet
sunma c¢ercevesinde sekillenmektedir.

+ Marka Ismi

Marka, tretici veya saticilarin malini  tanitan, onu baskalarinin

mallarindan ayirmaya yarayan isim, terim, sembol, sekil veya bunlarin bilesimidir.
(Mucuk, a.g.e., s.141))

AKTEPE ve BAS’in “Marka Bilgisi Siirecinde Marka Farkindaligi ve
Algilanan Kalite (beklenti) Iliskisi ve GSM Sektoriine Yonelik Bir Analiz” isimli
caligmalarinda tiiketicilerin aklina ilk gelen GSM Markasi arastirilmis ve Tablo
1’deki sonuclara ulagilmustir.

Tablo: 1
Tiiketicilerin Aklina ilk Gelen GSM Markasi Tablosu

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
TURKCELL 314 78,5 78,5
VODAFONE 40 10,0 88,5
AVEA 46 11,5 100,0
TOPLAM 400 100,0

Kaynak: Aktepe; Bag; 2008: 88
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» Kapsama Alani

GSM operatorlerinin kapsama alanlartyla ilgili olarak verdikleri bilgiler
asagidaki Tablo 2’de gosterilmistir. Bu bilgiler operatorlerin resmi internet
sitelerinden derlenmistir.

Tablo: 2
GSM Operatorlerinin Kapsama Alam Tablosu

AVEA TURKCELL VODAFONE

31 Aralik 2012 Akilli kapsama teknolo- jileri”

Tiim Tuarkiye gene- linde

hakkimni
kullanabilmektedir.

%84,02’sini, 2G
sebe- kemiz ile de

%98’¢ varan, yaklasik 20 itibartyla 3G ile abonelerimize kesintisiz
ilde ise sebekemiz ile iletisim hizmeti sunma
%99’u asan niifus kapsama Tiirkiye hedefimiz dogrul- tusunda
Kapsama oranlariyla, Avealilar niifusunun 2012/13 mali yil ilk yarist
Alani kesintisiz ve rahat iletisim yaklasik itibartyla sebeke- miz yeni

ekledigimiz baz istasyonlari
ile 999,025 niifus

%99,17’sini kapsamasina ulasti.

kapsamaktay1z.

Kaynak: avea.com.tr, turkcell.com.tr, vodafone.com.tr, 12.05.2013
» Teknoloji

Teknolojik gelismelerin en ¢ok etkiledigi hizmet sektorlerinin basinda
iletisim ve bilisim sektorleri gelmektedir.

GSM  Operatérleri de teknolojinin sektorleri i¢in ne denli 6nemli
oldugunun farkinda olduklar i¢in, teknolojik yenilikleri hizmetlerine yansitarak
teknolojiyi rekabet iistiinliigii saglamanin 6nemli bir araci olarak kullanmaktadirlar.

 Servisler

GSM operatorlerin teknoloji alaninda abonelerine sunduklart hizmetlerden
biri de “Servis” ad1 altinda toplanan haberler, hava durumu, finans, mesaj, e-posta,
arama, miizik, spor, eglence, oyun, bilgi, internet, saglik, giivenlik vb. alanlardaki
icerik platformlaridir.

Servis yelpazesi her iic GSM operatoriinde oldukga genistir. Ayrica iig

GSM operatériiniin de sundugu servisler igerik olarak birbirine ¢ok benzemektedir.
Servislerin  bazilar1 cretli bazilar1 da {icretsiz bir gsekilde abonelere
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sunulmaktadir.

» Satis Sonras1 Hizmetler

GSM operatorleri igin; satis sonrasi miisteri hizmetlerinin basroliinde
cagri merkezleri bulunmaktadir. Avea’nin 9, Turkcell’in 21 ve Vodafone’un 5
tane ¢agri merkezi bulunmaktadir.

* Dagitim

Asagida Avea, Turkcell ve Vodafone’un dagitim kanallariyla ilgili
bilgilere ve sayisal verilere yer verilmistir.Bu bilgiler operatérlerin resmi internet
sitelerinden derlenmistir.

Avea’da Dagitim Kanallari: 21.523 tane baz istasyonu, 915 tane bayii,
14.000’in tizerinde satis noktasi, 9 tane ¢agri merkezi (444 1 500), Internet sitesi
www.avea.com.tr

Turkcell’de Dagitim Kanallari: 30.500 tane baz istasyonu, 3 taneTurkcell
Magazasi, 1.225 taneTurkcell iletisim Merkezi, 16.500 Turkcell Satis Noktasi, 44
Turkcell Dagitim Merkezi , 21 tane gagri merkezi , online cihaz ve aksesuar satisi
yapan www. turkcellmagaza. com,.

Vodafone’da Dagitim Kanallari: 23.727 tane baz istasyonu, 1260 tane
Vodafone magazasi, 17.000’i agan alt bayi, 5 tane ¢agr1 merkezi, vodafone.com.tr

2. Fiyatlandirma

GSM  Operatorleri tarafindan uygulanan fiyatlandirma stratejilerine
bakildiginda agirlikli olarak iigiincii dereceden fiyat farklilastirmasia gittikleri
goriilmektedir.

GSM Opertorlerinin miisteri profilleri bireysel ve kurumsal miisteriler
olmak tizere iki ana gruba ayrilmakta olup, bunlarin da kendi iglerinde faturali ve
faturasiz aboneler boliimlenmektedir.

GSM Operatorleri fiyatlandirma yaparken bu gruplar i¢in farkli tarife


http://www.turkcellmagaza/
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ve kampanyalar uygulamaktadir. Ayrica, ogrenciler, gengler ve cesitli meslek
gruplari i¢in de farkl: tarifeler ve kampanyalar belirlenmektedir.

3. Tutundurma

Bu bolimde, GSM operatolerinin tutundurma stratejilerinden reklam,
sosyal sorumluluk projeleri, sponsorluklar ve alinan &diillere yer verilecektir.
* Reklam

Akademetre tarafindan Marketing Tiirkiye dergisi i¢in 12 ilde yapilan ve 30
Ocak-12 Subat 2012 tarihleri arasinda yayinlanan GSM Operatorlerine iliskin TV
reklamlarii kapsayan “GSM Operatérlerine Iliskin Reklamlarin Etkinlik Ol¢iimii”
arastirmasi sonuglarina gore ise; GSM sektoriinde en ¢ok hatirlanan reklamlar,
%56,2 ile Turkcell’e aitken, onu %35,9 ile Vodafone ve %7,9 ile Avea
izlemektedir. (Marketing Tiirkiye Dergisi, 2012:106-114)

+ Sosyal Sorumluluk Projeleri

GSM operatorleri tutundurma faaliyetleri kapsaminda sadece reklam
kampanyalar1 ile yetinmemekte ve sosyal sorumluluk projeleri ve sponsorluk-

lariyla da adlarini duyurmaktadirlar.

GSM isletmeleri ticari faaliyetlerinin yani sira, sosyal sorumluluk proje-
leriyle; egitim, kiiltiir-sanat, spor, dogay1 koruma ve teknoloji gibi cesitli etkinliklere
destek vermektedirler. Her ii¢c GSM isletmesi de pazarlama halka iliskileri
faaliyetini yogun olarak kullanmaktadir. (Unlii ve Tolon; 2012:276.)

+ Odiiller
GSM operatorleri 6diil aldiklart konuda bir nevi kalite ve performanslarini

kanitlamig ve aldiklart odilleri kamuoyu ile paylastiklarinda marka imajini
saglamlastirarak Onemli bir tamitim ve reklam iglevini yerine getirmis

olmaktadirlar.

4. Fiziksel Ortam
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GSM  operatorlerinin ~ fiziksel — ortamini, GSM hatlariin  satisa
sunuldugu misteri iletisim merkezleri ve c¢agri merkezleri olusturmaktadir.
Tabela, dekorlar,oturma yerleri gibi bolimlerin yaninda, ortamda bulunan afisler,
resimler, brosiirler, video gésterimleri de fiziksel ortami olusturmaktadir.

Bu bolimde GSM operatorleri iletisim merkezi ve c¢agri merkezi
sayilariyla karsilastirilacaktir. Asagidaki Tablo 3°te bu sayilara yer verilmistir.

Tablo: 3
GSM Operatorlerinin Iletisim ve Cagr1 Merkezi Sayilari
TURKCELL VODAFONE AVEA
fletisim Merkezi
- 1225 1170 899

Sayisi

Cagri

. .. 21 5 9

Merkezi Sayisi

Kaynak: www.avea.com.tr , www.turkcell.com.tr, www.vodafone.com.tr,
17.06.2013

5. Katilimcilar

* Calisanlar ve Yoneticiler

GSM operatorlerinde katilimci1 grubunu; satis elemanlari, ¢agri merkezi
operatorleri, teknik ekip ve diger tiim ¢alisanlar, yoneticiler ile misteri
olusturmaktadir.

Avea’nin yonetim kurulu baskant Mohammed Hariri ‘dir. Avea’nin
toplamda 1947 personeli bulunmaktadir.2012 yil sonu itibariyla Tiirk Telekom
Grubu’nda ise toplam 37 bin 524 personel ¢alismaktadir. Bunlarin %16’s1 ka- din,
%84’1 ise erkektir. Calisanlarmn %30’u lisans, %27’si 6n lisans programlari
mezunlarindan olugmaktadir.(ww.avea.com.tr)


http://www.avea.com.tr/
http://www.turkcell.com.tr/
http://www.vodafone.com.tr/
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Turkcell Yonetim Kurulu Baskami Collin J. Williams’tir.  Turkeell
magazalarinda 8.600 kisiden olusan iletisim teknolojilerinde uzman bir kadro
bulunmaktadir. Turkcell ¢alisanlarinin %63’t erkek, %37’si kadindir..Ayrica tim
persone- lin %064,1°1 lisans mezunu iken, %23,6’s1 yiiksek lisans,%1,1’1
doktora,%4,2’si lise, geri kalant orta Ogretim mezunlarindan olusmaktadir.
(www.turkcell.com.tr)

Vodafone Tiirkiye’nin Icra Kurulu Baskani Serpil Timuray’dir.31 Mart
2012 tarihi itibariyla 3.312 kadrolu ¢alisani bulunmaktadir. Toplam kadin ¢alisan
sayist 1305°tir. 31 Mart 2012 itibariyle Vodafone’da, 43 tane st yonetim ¢alisan,
555 tane de orta ydnetim calisani bulunmaktadir.Ust yonetim ¢alisanlariin
%72’si erkek %28’ kadin iken, orta yonetim galiganlarinin %76’s1 erkek %34’
kadindir.(ww.vodafone.com.tr)

» Miisteriler

Bu boliimde Miisterilerin yani GSM abonelerinin sayisal dagilimlari ve
egilimleri dogrultusunda hazirlannms BTK verilerine yer verilecektir. (Bilgi
Teknolojileri ve iletisim Kurumu, Tiirkiye Elektronik Haberlesme Sektorii, Ug
Aylik Pazar Verileri Raporu, 2013 Yili 2. Ceyrek, Nisan — Mayis — Haziran)

Mart 2013 itibartyla Tiirkiye’de yaklagik %89,815 penetrasyon oranina
karsilik gelen toplam 67.907.092 mobil abone bulunmaktadir. Temmuz
2009’da sunulmaya baslanan 3G hizmeti Mart 2013 itibariyla 43.874.972 milyon
aboneye ulagmustir.

Mobil sebeke isletmecilerinin ticer aylik donemler itibariyle toplam
abone sayilarina bakildiginda; Mart 2013 itibariyle; Turkcell’in 34milyon 850 bin
abonesi, Vodafone’un 19 milyon 320 bin abonesi, Avea’nin ise 13 milyon 730 bin
abonesi vardir.

Bu durumda, abone sayis1 bakimindan rakiplerine gore biiyiik bir farkla
Turkeell 1.sirada, VVodafone 2.sirada, Avea ise 3. siradadir. Ancak; 2013 yilinin
birinci ¢ aylik doneminde, onceki ii¢ aylik doneme gore abone sayilari
bakimindan Avea’da %1,8 ve Vodafone’da %1,3 artis, Turkcell’de ise %0.8


http://www.turkcell.com.tr/
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oraninda azalma yasanmustir.

Mobil isletmecilerin abone sayilarina gore pazar paylarina bakildiginda ise,
2013 yili birinci ti¢ aylik donem itibariyla abone sayisina gore Turkcell’in
%51,33, Vodafone’un %28,45, Avea’nin ise %20,22’lik paya sahip oldugu

goriilmektedir.

6. Siirec

Bu boliimde cep telefonlarinin nasil calistigina ve GSM operatorlerinin
vizyonlarmalarina deginilecektir.

» Cep Telefonlarinin Calisma Sistemi
Cep telefonlari, sesli arama, SMS, e-posta, MMS, web, TV ve program

indirme gibi hizmetler i¢in (RF) alanlarint kullanir. Bunun igin en yakin baz
istasyonuna bir RF sinyali gonderilir. Baz istasyonu, bu sinyali dijital telefon
santraline yonlendirir. Sinyal buradan ana telefon sebekesine aktarilir. Ana sebeke,
yine bir baz istasyonuaraciligiyla sinyali alici telefona baglar .

* Vizyon

Vizyon, kisaca orgiitiin “gelecekte ne olmak istediginin” bir ifadesidir.
Vizyon, orgiitiin sahip oldugu paylasilan degerlerin sonucu olarak belirir. Viz-
yon gelecekle ilgili yalmzca tahminler yapmak degil, ayn1 zamanda kararlar
almaktir. Orgiitiin gelecekte ulagmak istedigi hedefi ortaya koyan; bu hedefin

hangi temeller {izerinde kurulacagi ve nasil bir gelecegin olusturulmak istendigi
konularinda yol gosteren bir ifadedir. (Kilig, 2010:89)

Tablo 4’de GSM Operatérlerinin vizyonlar1 yer almaktadir.
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Tablo: 4
GSM Operatorlerinin Vizyonlar: Tablosu

AVEA TURKCELL VODAFONE

Tirkiye’ nin “en [letisim ve teknoloji | Tiiketicilerimizi kayitsiz

begenilen ve tercih | ¢oziimleriyle hayati | sartsiz memnun ederek, en
Vizyon | edilen” mobil kolaylagtirmak ve ¢ok giivenilen ve en ¢ok

iletisim sirketi zenginlestirmek. tercih edilen iletigim

olmak. markasi olmak.

Kaynak: www.avea.com.tr, www.turkcell.com.tr, www. vodafone.com.tr

V) TURKIYE’DE FAALIYET GOSTEREN GSM OPERATORLE -
RININ HIZMET KALITELERININ KARSILASTIRILMASI
UZERINE BiR ARASTIRMA

A) Arastirmanin Konusu

Bu aragtirmanin konusu, bilgi ve iletisim sektoriiniin bas aktorleri olan
GSM operatdrlerinin, miisterileri tarafindan beklenen ve algilanan hizmet kali-
teleri bakimindan karsilagtiritlmasidir.

B) Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

BTK verilerine gore Ankara’da 2012 yili itibariyla 5.084.565 adet mobil
telefon abonesi bulunmaktadir. Arastirmanin 6rneklemi, anket uygulmasinda
ulagilan 508 kisi igerisinden, anket kagidi kullanilabilir bulunarak analiz
kapsaminda degerlendirilebilen 427 kisiden olugmaktadir.

C) Arastirmanin Yontemi

Aragtirmada Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen
Servqual modeli kullanilmistir ve bu model GSM sektoriine uyarlanmustir. Anket,


http://www.avea.com.tr/
http://www.turkcell.com.tr/
http://www/
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ic GSM operatoriinden hizmet alan bireyler arasindan kolayda 6rnekleme yontemi
ile segilen kisilere uygulanmustir. Arastirma yiiz ylize anket uygulamasi, e-mail ile
anket uygulamasi seklinde yapilmistir. Arastirmadaki istatistiksel veriler %95
onem diizeyinde analiz edilmistir. Anketin oncelikle giivenirlik analizi yapilmig
daha sonra veriler aritmetik ortalama, karsilastirma (cross- table) frekans
dagilimima, hipotez testine, t testine(paired sample) ve anova analizine tabi

tutulmustur.

Servqual, 1983-1990 yillar1 arasinda Amerika’da gelistirilmistir.Servqual,
hizmet kalitesi literatiirinde bulunan en kapsamli c¢aligmalardan biridir ve
yaraticilart gelistirdikleri yontemin evrensel olarak gegerli oldugunu ve kiigiik
degisikliklerle her sektére uygulanabilecegini ¢linkii en temel hizmet kalitesi
boyutlarini tanimladigini ileri siirmektedirler. (Eldem , 2009:39)

Kaliteli hizmet, beklenen hizmetin, algilanan hizmetle en az esit olmasi ya
da ondan daha fazla olmasiyla ortaya cikar. Hizmetin kalitesinin olgiilebilmesi
icin hizmeti kullananin bekledigi hizmetle algiladigi hizmetin Glgiimlenmesi
gerekir. Bu olgtimlemede, hizmeti kullanan bekledigi hizmete ve algiladigi
hizmete puanlar vererek 6lgtimii gergeklestirir. Bu puanlar Parasuraman, Zeithaml
ve Berry Tarafindan hizmet Kkalitesini belirlemek amaciyla gelistirilmis olan
Servqual Analizinin yapilmasinda temel olusturur. (Saat, 1999, 113.)

Parasuraman; Zeithaml ve Berry hizmet Kkalitesinin on genel boyutu
oldugunu ileri siirmiiglerdir. Bu boyutlar: ( Parasuraman vd. , 1985: 47)

1. Fiziksel Ozellikler : Hizmetin sunumu esnasinda kullanilan yapi, arag-
gereg, techizat ve personelin fiziksel gortintimudiir.

2. Givenilirlik: Sunulan hizmetin ilk seferde dogru olarak yerine
getirilmesi, kayitlarin dogru bir sekilde tutulmasi, hizmetin vaad
edilen siiregte yerine getirebilmesidir.

3. Heveslilik : Personelin hizmeti sunarkenki istekliligi, hizli ve goniilli
bir sekilde hizmet sunmasidir.
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4. Yeterlilik: Personelin hizmetleri sunabilmek i¢in gerekli bilgi ve
tecriibeye sahip olmasidir.

5. Nezaket : Personelin miisterilere kars1 nazik ve saygili ol- masidir.

6. Inanilirlik: Personelin giivenilir ve diiriist olmasi, miisteri ¢ikarlarinin
da korundugunun hissettirilmesidir.

7. Giivenlik:  Sunulan  hizmetler hakkinda risk ve siiphelerin
olmamasidir.

8. Ulasilabilirlik: Miisterilerin hizmete kolayca erisebilmeleri igin
uygun fiziki kosullarin ayarlanmasi, sunulacak hizmet i¢in uygun
saat dilimleri saglanmasidir.

9. Anlayis: Misterilerin ihtiyaglarin1 anlamaya ¢alisma ve devamli hizmet
alan miisterileri tanima, misterilerin dzel gereksinimlerini anlamaktir.

10. Iletisim : Her miisterinin anlayacagi sekilde hizmetin detaylarinin
aciklanmasi ve miisteri problemlerine uygulanabilir ¢oziimler
sunulmasidir.

Parasuraman vd. bu boyutlardan bazilarin1 birlestirerek bes boyuta
indirgemislerdir. Bu bes boyut; Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik,
Giivence ve Duyarliliktir. Servqual lgegi beklentiler ve algilamalar olmak tizere
iki boliimdir. Her iki bolimde de 22 tane Onerme vardir.Anketin Once
beklentiler boliimii, sonra algilamalar bolimii yanitlanir. Bu ¢alismaya, Servqual
boyutlarint mobil telekomiinikasyon sektoriine uyarlamak amaciyla Teknoloji,
Kapsama ve Sorumluluk boyutlari da eklenmistir.

Algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki

fark oldugundan, arastirmacilar algilanan hizmet kalitesini: (Rahman, Erdem,
Devebakan, 2007:41)

Algilanan Hizmet Kalitesi (Q)=Algilanan Hizmet(P)-Beklenen Hizmet (E)

seklinde formiile etmis ve bu yolla her soru Onermesi i¢in Servqual skoru
hesaplamiglardir. Her bir soru onermesine 7’li likert Glgek tizerinden beklenti
maddeleri ve algilama maddelerine verilen puanlarin karsilikli olarak farkinin
alinmasiyla, her bir soru onermesi icin —6 ile +6 arasinda degisen Servqual
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skorlart hesaplanmistir. Servqual skorunun matematiksel ifadesi ise asagidaki
gibidir:
Servqual Skoru=Algilama Skoru- Beklenti Skoru
Aragtirmada, Servqual anketine bagli kalinmig ancak modeli GSM
sektoriine uyarlamak amaciyla Kapsama, Teknoloji ve Sosyal Sorumluluk
boyutlar1 da 6l¢ege dahil edilmis ve bu boyutlarla ilgili olarak 2’ser soru anket
formuna eklenmistir.

D) Arastirma Modelinin Giivenilirligi

Tim oOlgegin giivenilirlik katsayist (Cronvach’s Alpha) = 0,969 olarak
bulunmustur.

Tablo: 5
Tiim Olgek icin Hesaplanan Giivenilirlik Tablosu Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha N of Items

,969 | 56

Alpha katsayisinin 1’e yakin olmasi arastirmanin giivenirliliginin yiiksek
oldugunu gostermektedir.

E) Arastirmanin Bulgular ve Analiz

» Demografik Bulgular

Aragtirmaya katilanlarm ;
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% 50,8’1 kadin, %49,2si erkektir.

%35,8’1 25 yag ve altindaiken, %21,10’u 26-30 yas arasinda, %11,50’si 31-
35 yas arasinda, %12,60’1 36-40 yas arasinda, %84’ 41-45 yas arasinda,
%4,7’s1 46-50 yas arasinda, %3,3’ii 51-55 yas arasinda, %0,9’u 56-60 yas
arasinda, %1,6’s1 ise 61 yas Ve istlindedir.

% 1,6’s1 ilkokul, %1,9’u ortaokul, %19’u lise,%65,10’u universite,
%38,9’u yiiksek lisans, %3,5’1 ise doktora mezunudur.

%35,10’u memur, %3,3’0 is¢i, %1,2’si Ogretim {yesi, %4,4’t serbest
meslek sahibi, %11,7’si 6zel sektor calisani, %4’ emekli, %31,6’s1 6grenci, %3,3’1
ise ev hanimudir.

%32,8’inin kendine ait geliri yok iken, %3,5’inin aylik geliri 750 TL ve
altinda, %17,8’inin aylik geliri 751 TL ile 1500 TL arasinda, %35,6’smin 1501
TL ile 2500 TL arasinda, %10,3 {niin ise 2501 TL ve {izerindedir.

% 53,4’ Avea, %29,7’si Turkcell, %16,9’u ise Vodafone GSM hattim
kullanmaktadir.

%63,7’si Faturali, %36,3’0 ise 6n 6demeli abonedir.%9,4’t. GSM Hattim
1 yildan az bir siiredir,%16,4’t4 1 ile 3 yil arasinda bir siireden beri, %74,2’si
ise 3 yildan fazla bir siireden beridir kullanmaktadir.

+ Servqual Kalite Boyutlarinin Onem Dereceleri:

Arastirmaya katilanlara sunulan kalite boyutlarini  nem agisindan
derecelendirdiklerinde;

Avea abonelerinin en 6nem verdikleri kalite boyutlarmin %12,83 ile
Giivence ve %12,80 ile Giivenilirlik oldugunu; en az 6nem verdikleri kalite
boyutlarinin ise %11,99 ile Fiziksel Ozellikler ve %12,14 ile Duyarlilik oldugu,

Turkcell abonelerinin en 6nem verdikleri kalite boyutlarinin %13,05 ile
Giivenilirlik ve %12,92 ile Giivence oldugunu, en az onem verdikleri kalite
boyutlarinin ise %11,95 ile Duyarlilik ve %12,15 ile Fiziksel Ozellikler oldugu,
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Vodafone abonelerinin en énem verdikleri kali te boyutlarinin %13,07 ile
Glivence ve %12,99 ile Giivenilirlik oldugu, en az o6nem verdikleri kalite
boyutlarinin ise %11,76 ile Duyarlilik ve %11,89 ile Fiziksel Ozellikler oldugu
goriilmektedir.

+ Servqual Skorlariin Hesaplanmasi

Servqual skorlar1 kullanilarak her bir boyut i¢in ortalama Servqual Skoru
hesaplanir. Ortalama servqual skorlari iki agsamada elde edilmektedir. (Atan, Bas,
Tolon, 2005: 13)

1. Her bir miisteri i¢in s6z konusu boyuta ait ifadelere verilen servqual
skorlar1 toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina boliiniir.

2. N sayida miisteri igin birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve
N’e boliiniir.

Toplam hizmet Kalitesi skorunu elde etmek igin de 8 boyut igin hesap-
lanan skorlar toplanip 8’e boliiniir. Sonugta bulunan agirliklandirilmamis Servqual
skorudur. Miisterilerin kalite boyutlarina atfettikleri 6nem dikkate alinmis
degildir.

Agirliklandirilmig skoru elde etmek igin ise su adimlar izlenmektedir:

1. Her bir miisteri i¢in sekiz boyutun birer birer ortalama servqual skoru

hesaplanir.

2. Her bir misteri i¢in her bir boyuta verdigi servqual skoru ile o
miisterinin o boyuta tahsis ettigi onem agirlig carpilir.

3. Her bir miisteri i¢in bes boyutun toplamu tizerinden agirliklandirilmis
servqual skorlar1 toplanir.
4. N miisterinin {i¢iincli adimda elde edilen skorlar1 toplanir ve N’e bo-

ltintr.

* Boyutlar Bazinda Servqual Skorlar1
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Her kisi igin Olgegin tiimiinde algi maddeleri (P) ile beklenti maddeleri-
nin (E) karsilikli olarak farklar1 alinarak, fark toplamlar1 her bir hizmet kalitesi
boyutunu olusturan madde sayisina boltiniir. Her bir katilimer i¢in boyut bazinda
kalite skoru bulunur. Daha sonra, her bir hizmet kalitesi boyutunun toplam Servqual
skorunun hesaplanmasi igin, her bir katilimci i¢in hesaplanan skorlar toplanarak
katilimer sayisina boliintir. Bulunan ortalamalar boyut bazinda Servqual skorudur.
(Torun, 2009:66)

+ GSM Operatorleri icin Hesaplanan Servqual Skorlart

Tablo: 6
GSM Operatorleri I¢cin Hesaplanan Servqual Skorlari
BOYUTLAR AVEA TURKCELL VODAFONE
ortala standart
ma | standart hata | ortalama | standart hata | ortalama hata
Fiziksel Ozellikler -1,515 | 1,657 -0,945 | 1,303 -1,227 | 1,462
Giivenilirlik -2,018 | 1,602 -1,766 | 1,478 -1,884 |[1,331
Heveslilik -2,206 | 1,645 -1,669 | 1,587 -1,922 | 1,522
Giivence -1,955 | 1,595 -1,618 | 1,489 -1,924 | 1,415
Duyarlilik -2,143 1,691 -1,539 |1,615 -1,628 |1,614
Kapsama -2,833 |1,948 -1,315 |1,539 -2,007 |1,808
Teknoloji -1,993 |1,745 -0,823 [1,419 -1,319 | 1,555
Sorumluluk -2,037 |1,809 -1,185 | 1,450 -1,646 | 1,672
Agirliklandirilmamig
servqual skoru -2,088 | 0,342 -1,358 |0,327 -1,695 |[0,275
Agirliklandirilmig
servqual skoru -0,261 | 0,045 -0,170 0,044 -0,213 0,040

Boyutlar diizeyinde algilanan kalite ortalamalar1 Tablo 6’daki gibi
hesaplanmistir.  Servqual skorlari sifira ne kadar yakinsa hizmet algis1 ile
beklentiler birbirine o kadar yakindir. Sonuglarin negatif yonlii olmasi, bek-
lenen kalitenin algilanan kaliteden daha yiiksek oldugunu gosterdigi igin ig
operatortin de abonelerinin bekledigi hizmet kalitesine ulasamadigi goriilmektedir.
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Agirliklandirilmamig  servqual ve agirliklandirilmis servqual skorlarina
bakildiginda her iki skorda da Turkcell’in hizmet kalitesinin daha yiiksek algi-
landig1, onu Vodafone’un takip ettigi ve son olarak da Avea’nin yer aldigi go-
rilmektedir. Boyutlara ayr1 ayr1 baktigimizda ise bu siralamanin tiim boyutlar igin
gecerli oldugu anlagilmaktadir.

GSM operatorlerini kendi boyutlari i¢inde algilanan kalite diizeylerini in-
celendiginde ,Avea aboneleri i¢in algilanan Kalite diizeyinin en yiiksek oldugu
boyut Fiziksel Ozellikler Boyutu olarak ortaya c¢ikmaktadir. Onu Teknoloji ve
Giivenilirlik Boyutlar1 takip etmektedir. Algilanan kalite diizeyinin en disik
oldugu boyut ise Kapsama boyutudur.

Turkcell i¢in boyutlar bazinda algilanan kalite diizeyleri siralamasini in-
celedigimizde Turkcell abonelerinin en ¢ok Teknoloji, Fiziksel Ozellikler ve So-
rumluluk boyutlarindan memnun olduklar1 gérilmektedir. Turkcell abonelerinin en
memnuniyetsiz olduklart boyutlar ise Giivence, Heveslilik ve Giivenilirlik
boyutlaridir.

Vodafone igin boyutlar bazinda algilanan kalite diizeyleri siralamasini
inceledigimizde Vodafone abonelerinin en ¢ok Fiziksel Ozellikler, Teknoloji ve
Duyarlilik boyutlarindan memnun olduklar1 goriilmektedir. Vodafone abonele-
rinin en memnuniyetsiz olduklar1 boyutlar ise Heveslilik, Giivence ve Kapsama
boyutlardir.

* Arastirmanin Hipotezleri
Birinci Hipotez

H1:Misterilerin tiim hizmet boyutlarinda bekledikleri hizmet Kalitesi ile

algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

HO: Miisterilerin tiim hizmet boyutlarinda bekledikleri hizmet kalitesi ile
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Servqual skorlarmin tiim GSM operatorleri i¢in tiim hizmet boyutlarinda
negatif olmasi, beklenti ile algi arasindaki farkliligin yo6niiniin negatif oldugunu
gostermektedir. GSM operatorleri, hizmet kalitesi olarak abonelerinin beklentilerini
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tiim boyutlariyla tam olarak karsilayamamustir.Birinci hipotez H1 kabul edilmis, HO
reddedilmistir.

Ikinci Hipotez

HO: Avea ile Turkcell’in kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi
arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.

H1: Avea ile Turkcell’in kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi
arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

Tablo: 7

Avea ile Turkcell Arasindaki Algilanan Hizmet Kalitesi iliskisi (Paired
Samples Test)

Paired Differences
95% Confidence
Std. Interval of the
Std. Error Difference Sig.
Mean | Deviation | Mean [} ower [ Upper to|df | flz'm
Pair 1
Avea-
Turkeell 57244 | 1,98446 ,17609 | ,22396 ,92092 3,251 | 126 | ,001
Fiziksel
Ozellikler
Pair 2
Avea-
Giivenilirlik | ,15346 | 2,05150 ,18204 | -,20679 | ,51372 ,843 | 126 | ,401
Pair 3
Avea-
Heveslilik 48346 | 2,18035 ,19347 | ,10058 ,86635 2,499 | 126 | ,014
Pair 4
Avea-
Giivence ,25000 | 1,99379 ,17692 | -,10012 | ,60012 1,413 | 126 | ,160
Pair 5
Avea-
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Duyarlilik ,51575 | 2,30978 ,20496 | ,11014 ,92136 2,516 | 126 | ,013

Pair 6
Avea-
Kapsama 1,43307 | 2,40565 ,21347 | 1,01063 | 1,85552 | 6,713 | 126 | ,000
Pair 7
Avea-
Teknoloji 1,27165 | 2,17649 ,19313 | ,88945 1,65386 | 6,584 | 126 | ,000
Pair 8

Avea-
Sorumluluk | ,65354 2,23830 ,19862 | ,26049 1,04660 | 3,290 | 126 | ,001

Tablo incelendiginde analiz sonuglarma goére 0,05 o6nem diizeyinde
Fiziksel Ozellikler, Heveslilik, Duyarlilik , Kapsama, Teknoloji ve Sorumluluk
boyutlart  bakimindan Turkcell ve Avea igin algilanan hizmet kaliteleri
arasinda anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Diger boyutlar icin ise anlaml
bir fark bulunamamustir. Fiziksel Ozellikler, Heveslilik, Duyarlilik , Kapsama,
Teknoloji ve Sorumluluk boyutlart i¢in H1 kabul edilmis, HO reddedilmistir.
Kalan boyutlar igin ise HO kabul edilmis, H1 reddedilmistir.

Ucgiincii Hipotez

HO: Avea ile Vodafone’un kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kali-
tesi arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.

H1: Avea ile Vodafone un kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet kalitesi
arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

Tablo:8
Avea ile Vodafone Arasindaki Algilanan Hizmet Kalitesi iliskisi (Paired
Samples Test)

Paired Differences

95% Confidence
Std. Interval of the

Std. Error Difference Sig.
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Deviation

Mean

Lower

Upper

Pair 1
Avea-
Vodafone
Fiziksel
Ogzellikler
Pair 2
Avea-
Giivenilirlik
Pair 3
Avea-
Heveslilik
Pair 4
Avea-
Giivence
Pair 5
Avea-
Duyarlilik
Pair 6
Avea-
Kapsama
Pair 7
Avea-
Teknoloji
Pair 8
Avea-
Sorumluluk

,25542

,02083

,11944

,32292

,70139

,76389

,17361

2,07122

1,96340

2,19927

1,94576

1,91751

2,48043

2,16563

2,52196

,24410

,23139

,25919

,22931

,22598

,29232

,25522

,29722

-,23130

-,44054

-,39736

-,63431

-,12767

,11852

,25499

-,41902

,74213

48221

,63625

,28015

, 77351

1,28426

1,27279

,716624

1,046

,090

,461

- 772

1,429

2,399

2,993

,584

71

71

71

71

71

71

71

71

299

,929

,646

443

,157

,019

,004

,561

Tablo incelendiginde analiz sonuglarma gore 0,05 6nem diizeyinde
Kapsama ve Teknoloji boyutu bakimindan Avea ve Vodafone igin algilanan
hizmet kaliteleri arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Ancak diger
boyutlar i¢in anlamli bir fark bulunamamustir. Yalnizca Kapsama ve Teknoloji
Boyutu igin H1 kabul edilmis, HO reddedilmistir. Diger boyutlar bazinda ele

alindiginda ise H1 reddedilmis, HO kabul edilmistir.

Dordiincti Hipotez
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HO: Turkcell ile Vodafone’un Kkalite boyutlari bazinda algilanan hizmet
kalitesi arasinda anlaml1 bir fark bulunmamaktadir.

H1: Turkcell ile Vodafone’un kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet
kalitesiarasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

Tablo: 9
Turkcell ile Vodafone Arasindaki Algilanan Hizmet Kalitesi iliskisi (Paired
Samples Test)

Paired Differences
95% Confidence
Std. Interval of the
Std. Error Difference Sig.
Mean | Deviation | Mean | ower [ Upper to|dr] @
Pair 1
Turkeell-
Vodafone ,13847 | 2,03059 ,23931 | -,33869 | ,61564 ,579 | 71 | ,565
Fiziksel
Ozellikler
Pair 2
Turkeell-
Giivenilirlik | ,15472 | 1,95794 23075 | -,30537 | ,61482 671 | 71 | ,505
Pair 3
Turkeell-
Heveslilik 16111 | 2,33109 27472 | -,38667 | ,70889 586 | 71 | ,559
Pair 4
Turkeell-
Giivence ,20833 | 2,01535 23751 | -,26525 | ,68192 877 | 71 | ,383
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Pair 5

Turkeell-
Duyarlilik ,05903 | 2,27915 ,26860 | -,47655 | ,59460 220 | 71 | ,827
Pair 6

Turkeell-
Kapsama ,58333 | 2,44229 ,28783 ,00942 1,15724 2,027 | 71 | ,046
Pair 7

Turkcell-
Teknoloji ,37500 | 2,17014 ,25575 -,13496 | ,88496 1,466 | 71 | ,147
Pair 8

Turkeell-
Sorumluluk ,31944 | 2,15966 ,25452 -, 18805 | ,82694 1,255 | 71 | ,214

Tablo incelendiginde analiz sonuglarma goére 0,05 6nem diizeyinde
Kapsama boyutu bakimindan Turkcell ve Vodafone i¢in algilanan hizmet
kaliteleri arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Ancak diger
boyutlar i¢in anlamli bir fark bulunamamustir. Yalnizca Kapsama Boyutu i¢in
H1 kabul edilmis, HO reddedilmistir. Diger boyutlar bazinda ele alindiginda
ise H1 reddedilmis, HO kabul edilmistir.

SONUC

Hizmetler i¢in kalite, en az somut mallarda oldugu kadar 6nem kazanmis
olup, hizmet kalitesi misteri memnuniyetini i¢in anahtar unsur haline
gelmistir.Misterilerin  hizmet kalitesi konusundaki algilamalari, satin almis
olduklar1 hizmetin kalitesinden bekledikleri diizeyin karsilanip karsilanmama-
sina baglidir.

Hizmetlerin pazarlanmasinda ise hizmeti mallardan ayiran ozellikler
nedeniyle pazarlama karmasi unsurlari olan fiyat, mal, dagitim, tutundurma
yeterli olmadigindan, hizmet pazarlamasinda fiziksel ortam, katilimcilar ve siireg
yonetimi unsurlari da dikkate alinmalidir.

Tirkiye’de 1994 yilindan bu yana hizmet sunan GSM sektorii Avea,
Turkcell ve Vodafone olmak tizere ti¢ operatérden olusmaktadir. Bu sirketler
oligopol piyasa sartlarinda rekabet etmektedirler. Oligopolciiler, satis politikasi ile
ilgili her kararda rakiplerinin de tepkilerini goz 6niine almak zorundadirlar.

GSM operatorlerinin kalite politikalarinda misteri memnuniyeti ve hizmet
odaklilik kavramlari tizerinde durulmaktadir.

Kapsama alaninda ise, ii¢ GSM operatorii de 2G olarak
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tilkenin%99’unun tizerindeki kismini kapsamaktadir. Operatorler, 3G kapsama
alanlarini ise genisletebilmek icin yatirimlarini yonlendirmislerdir.

GSM Operatorleri, teknolojinin sektorleri i¢in ne denli 6nemli oldugunun
farkinda olduklart igin, teknolojik yenilikleri hizmetlerine yansitarak teknolojiyi
rekabet Uistiinliigii saglamanin 6nemli bir araci olarak kullanmaktadirlar.

Haberler, hava durumu, finans, mesaj, e-posta, arama, mizik, spor, eg-
lence, oyun, bilgi, internet, saglik, giivenlik vb. alanlardaki servis yelpazesi her ii¢
GSM operatoriinde de oldukga genistir

Avea’nmin 21.523 tane baz istasyonu, 915 tane bayii, 14.000’in iizerinde
satig noktasi, 9 tane ¢cagri1 merkezi bulunmaktadir.

Turkcell’in 30.500 tane baz istasyonu, 1.225 tane iletisim merkezi, 21
tane cagri merkezi, 16.500 satis noktast ve bu noktalara haftalik olarak tiriin
tedarigi saglayan 44 tane dagitim merkezi vardir.

Vodafone’un 23.727 tane baz istasyonu, 1260 tane Vodafone magazasi,
17.000’1 asan alt bayi ve 5 tane ¢agri merkezi vardir.

GSM operatorlerinin fiyatlandirma stratejilerini iki kisiml tarife, talep yo-
gunluguna bagl fiyatlandirma, pazarin kaymagimi alma stratejisi, miktara bagli
indirimler,grup indirimleri, zamana bagli indirimler,konusma siiresine bagli
indirimler,baglant1 ticretlerinde indirimler, paket satis stratejisi,sabit fiyat stra-
tejisi ve kampanyalar olarak siralamak miimkiindiir.

GSM operatdlerinin tutundurma stratejilerinden reklam, sosyal sorum-
luluk projeleri, sponsorluklar ve alinan o6diillerin duyurulmas: seklinde hayata
gegcirilmektedir.

GSM sektoriinde en ¢ok hatirlanan reklamlar, %56,2 ile Turkcell’e aitken,
onu %35,9 ile Vodafone ve %7,9 ile Avea izlemektedir. GSM operatorleri,
tutundurma  faaliyetleri  kapsaminda sadece reklam kampanyalari ile
yetinmemekte ve sosyal sorumluluk projeleri ve sponsorluklart ve aldiklar
odiillerle de adlarin1 duyurmaktadirlar.

GSM operatorleri hem misterileri i¢in ulasilabilirliklerini artirmak igin
fiziksel ortam sayilarini artirmaya hem de fiziksel ortamlarini yeniliklerle daha
dikkat ¢ekici hale getirmeye ¢aligmaktadirlar.

GSM operatorlerinde katilimci grubunu; satis elemanlari, ¢agri merkezi
elemanlari, teknik ekip ve diger tiim c¢alisanlar, yoneticiler ile miisteriler olus-
turmaktadir.

Avea’nin toplamda 1947 personeli bulunmaktadir. Turkcell Magazala-
rinda 8.600 kisiden olusan bir kadro bulunmaktadir. Vodafone’un ise toplam 3.312
kadrolu ¢alisani bulunmaktadir.
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Mart 2013 itibariyla Tiirkiye’de yaklagik %89,815 penetrasyon orani-
na karsiik gelen toplam 67.907.092 mobil abone bulunmaktadir. Temmuz
2009’da sunulmaya baglanan 3G hizmeti Mart 2013 itibariyla 43.874.972 milyon
aboneye ulasmustir. Turkcell’in 34milyon 850 bin abonesi, Vodafoneun 19 milyon
320 bin abonesi, Avea’nin ise 13 milyon 730 bin abonesi vardir. Abone sayisina
gore Turkcell’in %51,33, Vodafone’un %28,45, Avea’nin ise %20,22’lik pazar
payina sahip oldugu goriilmektedir.

Avea’nin vizyonu; “Tiirkiye’nin “en begenilen ve tercih edilen” mobil
ileti- sim sirketi olmak”, Turkcell’in vizyonu; “iletisim ve teknoloji ¢dziimleriyle
hayatt  kolaylastirmak ve zenginlestirmek.” ve Vodafone’un vizyonu;
“Tiketicilerimizi kayitsiz sartsiz memnun ederek, en ¢ok giivenilen ve en ¢ok
tercih edilen iletisim markas1 olmak™ seklindedir.

Calismada, GSM operatorlerinin hizmet Kkalitelerini 6lgerek karsilas
tirmasimni yapabilmek amaciyla Ankara Ili Yenimahalle ve Cankaya ilgelerinde
yasayan Ve tesadiifen se¢ilen 427 GSM abonesi iizerinde, Servqual yénteminin
kullanildigi bir arastirmaya yer verilmistir.

Aragtirmanin  giivenilirlik katsayisi (Cronbach’s Alpha)=0,969 olarak
bulunmustur.

Arastirma sonuglar1 Servqual 6lgegine gore degerlendirildiginde;

Boyutlar bazinda degerlendirme yapildiginda Avea ve Vodafone kapsama
alan1 konusunda miisteri beklentilerine kulak vererek daha ¢ok yatirim yapmali,
Turkcell ise daha giivenilir bir operator olabilmek icin yeni stratejiler
uygulamalidir.

Agirliklandirilmamis Servqual skorlari incelendiginde Turkcell’in -1,358
ile birinci sirada, Vodafone un -1,695 ile ikinci sirada ve Avea’nin -2,088 ile son
sirada oldugu; Agirliklandirilmis  yani  boyutlarin  6nem diizeylerine gore
hesaplanan Servqual skorlari incelendiginde ise Turkcell’in -0,170 ile birinci
sirada, Vodafone’un -0,213 ile ikinci sirada ve Avea’nin -0,261 ile son sirada
oldugu gorilmektedir.

Ancak tim degerlerin tiim operatorler igin eksi degerlerde olmasi ope-
ratorler i¢in uyarict niteliktedir. Operatorler miisterilerinin beklentilerini ¢ok iyi
analiz etmeli ve o dogrultuda yatirimlar yapmalidirlar.
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