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0z

Bu calismanin amaci, Afganistan’in Kabil sehrinde telekomdiinikasyon isletmelerinin hizmet kalitesini 6lgilmesini ve elde edilen
sonuglara gére kaliteyi artirmak igin bir eylem plani hazirlamayr amaglanmaktadir. Veriler yiiz yiize anket teknigi kullanarak
Afganistan’in Kabil sehrinde (n=663) Gniversite okuyan grencilerden tesadiifi olmayan kolayda 6rnekleme ydntemi ile toplamistir.
Olgeklerin giivenilirlik ve gegerlilik testi edildikten sonra elde edilen veriler SPSS 26 ve AMOS 24 programlar ile analiz edilmigtir.
Calismada, ¢alisma hipotezlere test edebilmesi igin tanimlayici analizi SERVQUAL analizi, t testi ve yapisal esitlik model analizi
yapilmigtir. GSM muigterilerin orta diizey beklentiye sahip olduklari gérilmektedir. Misteriler, hizmetlerden beklenti diizeyinin,
algilanan hizmet kalitesinden yiiksek oldugunu géstermekte ve telekomiinikasyon hizmeti alan miisterilere GSM sirketleri tarafindan
sunulan hizmetlerinin yetersiz oldudunu ortaya koymaktadir. Yapisal esitlik modeli analizi sonuglarina gére, beklenen hizmet kalitesi
ile algilanan hizmet kalitesi arasinda pozitif ve anlamli bir iliski oldugu gérilmdstiir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, SERVQUAL Model, YEM, Telekomiinikasyon Sekt6rii

Abstract

This study aims to measure the service quality of telecommunication enterprises in Kabul, Afghanistan, and to formulate an action plan
to enhance the quality based on the results obtained. Data was collected from university students (n=663) in Kabul, Afghanistan, using
a non-probability convenient sampling method. After testing the reliability and validity of the scales, the collected data were analyzed
using SPSS 26 and AMOS 24 software. Descriptive analysis, SERVQUAL analysis, t-test, and structural equation modeling analysis
were conducted in order to test the research analysis. It was observed that GSM customers have a moderate level of expectations.
Customers indicated that their expectations from the services are higher than the perceived service quality, highlighting that the
services offered by GSM companies to telecommunications service users are inadequate. The results of the structural equation
modeling analysis revealed a positive and significant relationship between expected service quality and perceived service quality.
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Girig
Tarim, sanayi ve hizmet sektorleri, kiiresel ekonomiyi sekillendiren (i ana sektdril karsilastirdigimizda glinimiizde hizmet
sektord, tarim ve imalat sektorlerine kiyasla daha fazla dnem kazanmis durumdadir. Hizmet sektord, lkelerin ekonomik

blytimesinde ve geligsiminde kritik bir role sahiptir. Hizmetler sektori, daha fazla gelir getiren bir sektordir. Hizmet sektord,
ayni zamanda byuk bir istihdam potansiyeline sahiptir (Ozsagir ve Akin, 2012: 312).

Afganistan’'da uzun yillar stiren i¢ savaslar nedeniyle hizmet sektorii de diger sektorler gibi dnemli bir darbe almistir. Ancak
Afganistan’in hizmet sektorli diger sektdrlere gdre son yillarda ok 6nemli bliyime kaydetmistir. Hizmet sektord, tlkenin
gayri safi yurtici hasilasinin (GSYiH) yarisindan fazlasini olusturmaktadir. Bu bilyime, ézellikle bankacilik, iletisim,
yiksekdgretim ve sadlik sektorlerinde gézlenmistir (National Statistics and Information Authority, 2018: 119; 2021: 154).

Afganistan'da telekominikasyon sektoriindeki blyik dedisim, son yillarda yasanan teknolojik gelismeler sayesinde
gerceklesmistir. 2002'de telekomiinikasyon hizmetleri Afganistan’da neredeyse yok denecek kadar azdi ve sadece birkag
sabit hat baglantisi mevcuttu. Ancak, 2002'den bu yana, telekomdinikasyon sektéri hizli bir sekilde blytdii ve 2022 yilinda
Afganistan’da 27,49 milyon hiicresel mobil baglantisi bulunmaktadir. Ayrica, Afganistan'da internet kullanimi da son
yillarda artmistir. 2002 yilinda neredeyse Ulkenin higbir yerinde internet yokken, 2022 yilinda lkede 9,23 milyon internet
kullanicisi bulunmaktadir. internet kullaniminin artmasi, isletmelerin biyiimesine, yeni istihdam firsatlarinin ortaya
¢ikmasina ve insanlarin diinya ile daha fazla etkilesim kurmasina yardimei olmustur (Altai Consulting for USAID, 2014: 8;
MCIT, 2015: 4; Datareportal, 2022; We Social,2022).

ATRA web sitesine gére su anda Afganistan'da faaliyet gosteren 5 blyik dzel telekom sirketi, yani AWCC, Roshan,
Etisalat, MTN ve Afgan Telekom'a bagl ulusal bir sirket Salaam, (ilke genelinde telekominikasyon hizmetleri
saglamaktadir (ATRA, 2022; Qachmas ve Enayat, 2020: 77; Ruddy vd., 2016: 7).

Tiiketici davranisini ve isletme basarisini etkileyen énemli bir faktor de hizmet kalitesidir (Kog, 2018: 237; Clow ve Vorhies,
1993: 22; Fisk vd., 1993: 77). Hizmet kalitesi, hizmet pazarlamasinda en ¢ok arastirilan alan olarak belirlenmis ve elde
edilen sonuglar, isletmelerin misteri memnuniyetini artirmak, musteriler ile uzun vadeli iliski kurmak, rekabet avantaji elde
etmek ve musteri sadakati saglamak gibi stratejilerin belirlenmesine yonelik 6nemli bilgiler sunmaktadir.

Hizmetlerin kalitesini gelistirmek ve iyilestirmenin ilk asamasi hizmet kalitesinin élgtiimesidir. Eger bir firma, mevcut kalite
duzeyi ile ilgili dogru bilgilere sahipse, gelecekte olusabilecek bosluklari daha iyi bir sekilde giderebilir.

Calismanin temel amaci, Afganistan’in Kébil sehrinde telekominikasyon isletmelerinin (Salaam, AWCC, Roshan, Etisalat
ve MTN) hizmet kalitesini 6lglilmesini ve elde edilen sonuglara gére kaliteyi artirmak igin bir eylem plani hazirlamayi
amagclanmaktadir. Bu amaca ulasmak igin hizmet kalitesi agisindan Afganistan’daki GSM sirketlerin miisterileri beklentileri
(mukemmel GSM hizmeti) ile algilari (deneyimlenen GSM hizmeti) arasindaki farkin belirlenmesi ve algilanan hizmet
kalitesinin beklenen hizmet kalitesi tarafindan nasil etkilendigi ortaya konulmustur. GSM sirketlerinin hizmet kalitelerinin
olgllebilmesi amaciyla veriler SERVQUAL 0lgegi ile yuz yize anket teknigi kullanarak Afganistan’in Kabil sehrinde
Universite okuyan ve GSM sirketlerinin aktif kullanicisi olan miisterilerinden toplamistir.

1. Kavramsal Gergeve
1.1. Hizmet Kalitesi

Literatlrde GSM operatérlerinde algilanan hizmet kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi diizeyinin karsilastirildi§i ve
SERVQUAL élgegi 6lgtimlerinin yapildi§i ok sayida galisma mevcuttur (Beyaz, 2013; Gir vd., 2020; Hotamisli ve Eleren,
2011). Avea, Turkcell ve Vodafon GSM operatérlerinin hizmet boyutlarina iliskin SERVQUAL skor hesaplamis, sonug
olarak tim hizmet boyutlarinda SERVQUAL skorlar negatif ¢cikmig, bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet
kalitesi arasindaki fark yonunin negatif oldugu ortaya gikmistir. Genel olarak abonelerin tim boyutlardaki hizmet kalitesi
beklentileri GSM operatorleri tarafindan tam olarak karsilanamamistir (Meral ve Bas, 2013: 61-62).

Salim vd. (2011), Malezya telekominikasyon sirketlerinin sundugu hizmetlere iliskin, hizmet kalitesi tzerinde galismis ve
calismada, musterilerinin beklenti ve algi arasinda bir negatif bosluk oldugunu tespit edilmistir.

Eleren ve Hotamsli (2011: 221), GSM Operatérlerinde Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Olgegi ile Olciilmesi: Afyonkarahisar
Ormegi adli bir galisma yapilmistir. 1225 anket (Avea, Turkcell ve Vodafone) miisterilere uygulanmistir. Bu galismanin
sonuglari, Vodafone, Avea ve Turkcell GSM saglayicilarinin hizmet boyutlari agisindan tliketici beklentilerini tam olarak
karsilayamadigini, fiziksel ozellikler boyutunun hizmet kalitesi boyutlari arasinda en Ust sirada oldugunu ve anlayis
boyutunun en dustik oldugunu gdstermigtir.

Ahmad Malik vd., (2012), Pakistan telekom sektdriinde, miisterilerin algi ve beklentilerine iliskin aragtirma yapilmis, sonug
olarak miisterilerin algi ve beklenti arasindi negatif bosluk bulunmustur.
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Kushwah ve Bhargav (2014: 8) Hindistan'da faaliyet gdsteren Telekom operatdrlerinin hizmet kalitesine yonelik 412
kullaniciya bir anket uygulanmistir. Ankette, misterilerin cep telefonu hizmetlerine iliskin beklentileri ile algilari hizmet
kalitesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur; beklentilerin aritmetik ortalamasi 6,44 ve algilarin aritmetik
ortalamasi 5,83 oldugunu ortaya koymustur.

Achugbu (2016: 1), irlanda mobil telekomiinikasyon pazarindaki miteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesi bogluklarini
belirlemek amaciyla misterilerin telekom hizmetleri saglayan operatorlerinden aldiklari hizmete iliskin beklentilerini ve
algilarini incelemistir. Arastirma bulgulari, katiimeilarin yarisindan fazlasinin aldiklari hizmetlerden memnun oldugunu
ortaya gikarmigtir.

Sharma ve Jhamb (2017: 128) Hindistan'da telekom endistrisinde hizmet kalitesinin olgilmesi adli ¢alismasinda,
Hindistan'da telekom sirketleri tarafindan sunulan hizmet, misteri beklentilerinin kargilanmasinda biyik bir negatif bosluk
oldugunu ortaya koymustur. Boyutlar arasinda en fazla bosluk heveslilik ve en az glivence boyutunda ¢ikmistir.

Uzun (2019:511) SERVQUAL Yéntemiyle Tiirk Telekom A.S.'nin Hizmet Kalitesinin ve Ozellestirme Basarisinin Olgiilmesi
adli galismasinda Trk Telekom’un hizmet kalitesinin yeterli olmadigi goriimustr.

Gur vd (2020: 479), SERVQUAL 6lgeqi ile Turkiye'de faaliyet gosteren GSM operatérlerinin hizmet kalitesine yonelik 508
kullaniciya bir anket uygulanmistir, neticede musterilerin beklenti ve algilar kargilastiriimigtir. Yapilan analiz neticesinde
GSM operatorleri tarafindan sunulan hizmetlerin, misteriler tarafindan beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki
bosluk sirasiyla Tirk Telekom'da (Ort.= -0,52), Vodafone'de (Ort.= -0,41) gérulirken, Turkcellde (Ort.= -0,38)
bulunmustur. istatistik olarak anlamli bir farklilik tespit edilememistir.

Yilmaz (2020: 74) hizmet kalite algisinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisi: GSM sektdriinde bir uygulama adl doktora
calismasinda Istanbul'da oturan ve (i GSM saglayicisindan (Ttirk Telekom, Turkcell ve Vodafone) her birinden en az bir
musterisi olan 494 katilimci (zerinde ¢alismis ve ¢alisma neticesine gore beklenen hizmet kalitesi algilanan hizmet
kalitesini direkt anlamli bir bicimde etkiledigi sonucuna ulagmistir (8=0.48, p=0. <0,05). Bu ¢alismanin hipotezleri, mevcut
literatiir temel alinarak asagida belirtilmistir.

Jhamb vd., (2020:365), Algilanan hizmet kalitesinin davranissal sonuglari: Hindistan telekomUnikasyon sektorine iligkin
bir ¢calisma yapilmigtir calismamin sonucunda, en biyUk ortalama farkin msteri beklentileri ile algilari arasinda guivenilirlik
ve yanit verebilirlik boyutlari altinda ortaya giktigini gostermektedir. Glvenilirlik agisindan beklenti ile algi arasinda %31,5,
yanit vermede ise %29,3 fark var. Empati ve glivence arasinda beklenti ile performans arasinda %13,7'lik bir fark var.
Somutlukta ise yaklasik %10,4'lUk bir fark gorGimistir.

lkhlas vd., (2021:6), Umman’da faaliyet gosteren bir telekominikasyon sirketi olan Omantel'in sundugu hizmet kalitesini
degderlendirmek ve mUsteri beklentileri ile verilen hizmetlere iligkin algilari arasindaki farki anlamak igin SERVQUAL modeli
kullanilmistir. Yapilan arastirma, masteri algilari ile beklentileri arasinda negatif bir bosluk oldugunu ortaya koymustur.

Owusu-Kyei vd., (2023: 264), telekominikasyon sektdriinde toplam kalite ydnetiminin mlsteri memnuniyeti (zerindeki
etkisinin degerlendirilmesi: bir TQM-SERVQUAL Perspektifi adli bir calisma yapilmistir galismamin sonucunda, musteri
algilarinin “Gilivence” boyut disindaki tiim boyutta beklentilerden daha yliksek ve anlamli bir farklilik oldugu gériimustir.

H1: Kabil'de GSM sirketlerinden hizmet alan universite 6grencilerinin GSM sirketlerine iliskin beklenen hizmet kalitesi
dlzeyleri ile algilanan hizmet kalitesi diizeyleri arasinda anlamli fark vardir.

H1a: guvenilirlik boyutunda beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark vardir.
H1b: fiziksel dzellikler boyutunda beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark vardir.
H1c: heveslilik boyutunda beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark vardir.

H1d: giivence boyutunda beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark vardir.

H1e: empati boyutunda beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark vardir.

1.2. SERVQUAL Modeli

Hizmet kalitesi Uzerine yapilan ilk aragtirmalar (Gronroos 1982; Lehtinen ve Lehtinen 1982; Lewis ve Booms 1983; Sasser,
Olsen ve Wyckoff 1978) Hizmet kalitesinin, misterilerin bir sirketin sunmasi gerektigini dustndukleri (yani, beklentileri) ve
sirketin gercek hizmet performansi ile kargilastiriimasindan kaynaklandigini dne stirmektedir. Hizmet Kalitesinin beklentiler
ve performans farkinin bir fonksiyonu oldugu fikri, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan yiritilen genis
tabanli bir kesif calismasiyla pekistirildi (Parasuraman vd., 1985; Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra, 2000).
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Bolton ve Drew (1991), beklentiler ve algilar arasindaki farkin, genel hizmet kalitesinin temel belirleyicisi oldugu sonucuna
varmistir (Pheng ve Rui, 2016: 27).

SERVQUAL modeli/lydntemi her tlrlt hizmetin kalitesini degerlendirmek icin uygulanabilir. Bu yontemin kullaniimasi
genellikle isletmelerin kaliteyi gelistirmesine, misteri memnuniyetini artirmasina ve dolayisiyla rekabet giicini artirmasina
olanak saglamaktadir (Ingaldi, 2018: 55).

SERVQUAL model 1980’lerde Parasuraman ve arkadaglari tarafindan gelistirilmistir. SERVQUAL modeline gére, sunulan
hizmetten beklentilerin ve alinan hizmet diizeyine goére farklilik derecesi, hizmetlerin kalitesini élgmek igin kullanilir.
Parasuraman vd. (1985), baslangigta SERVQUAL modeli on boyuttan olusmaktaydi (somut varliklari, guvenilirlik, yanit
verebilirlik, iletisim, itibar, guvenlik, yetkinlik, nezaket, musterileri anlama/bilme ve erisim) daha sonraki arastirmalarda, bu
degiskenlerin bircogu arasinda ylksek derecede bir korelasyon bulundu ve bunlar bes genel boyuta indirildi (Parasuraman
vd., 1988: 12-40). 1985'te tanimlanan hizmet kalitesinin orijinal boyutlari, glvenilirlik, heveslilik ve fiziksel 6zellikler,
1988'de rafine edilirken, degismeden kalmistir ve SERVQUAL modelin boyutlari Glivenilirlik, Glivence, Empati, Heveslilik
ve Fiziksel Ozelliklerdir (Parasuraman vd., 1988: 12-40).

Guvenilirlik: Firmanin hizmeti s6z verildigi gibi zamaninda ve dogru bir sekilde teslim etme kapasitesine olan inanglardir
(Verma, 2012: 408).

Guvence: Hizmeti gergeklestirmek icin gerekli olan bilgi ve yeteneklere sahip olma durumu (Praeg ve Spath, 2011: 111).
Wilso vd. (2016: 168), calisanlarin profesyonelligi, bilgisi ve gliven yaratma kapasitesidir.

Empati: Musterilere gosterilen 6zen, bireysel ilgi ile iliskindir (Wilson vd., 2016: 168).
Heveslilik: Msterilere yardimci olma ve hizli hizmet sunma kapasitesi ve istekliligidir (Praeg ve Spath, 2011: 111).

Fiziksel Ozellikler: fiziksel tesisler, ekipman ve personelin gériinimiinii kapsamaktadir (McDonald vd., 2011: 303).
Parasuraman vd. (1985:44)'a gore beklenen ve algilan hizmet kalitesi arasindaki boslugu asagidaki bosluklardan
kaynaklanmaktadir.

Agizdan Agiza Iletisim Kisisel ihtiyaclar Gegmis Deneyimler
o > Beklenen Hizmet (B)
; 'y
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2 i
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R : “ .
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g | Digsal letisim
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5 |
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Sekil 1. Hizmet Kalitesini Agiklayan Bogluk Modeli
Kaynak: Parasuraman vd., 1985: 44
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Miisteri Beklentilerine Kargi Yonetimin Algilari (Bosluk 1= f (Bosluk1): isletme yonetimi ile miisteriler arasindaki genel
uyumsuzlugu temsil eder. Birinci boslugun temel nedeni msterilerin gergek beklentilerini anlamamaktir (Vikram Singh,
2017: 27). Pena vd. (2013: 1229)'a gore mUsteri beklentilerini ve yonetimin onlara yonelik algisini ifade eder. Dinleme
bosluguna yol agan temel nedenleri sunlardir (Rao, 2011: 382):

* Yetersiz pazarlama arastirmasi (6rnek olarak musteri arastirmasina yetersiz odaklanmak)
* Pazarlama arastirmasindan elde edilen yanlis bilgiler

* Beklentiler hakkinda yanhs yorumlanmis bilgiler

* Talep analizi yapmamasi, hizmet kalitesi odakli olmayan arastirmalar

* Yonetim ve misteriler arasindaki etkilesim eksikligi

* Hem yukari hem de agagi dogru yetersiz ig iletigim

* Pazar segmentasyonu yapilmamasi

Hizmetin Ozelliklerine Karsi Yonetim Algisi (Bosluk 2= f (Bosluk1, Bosluk2): Hizmet saglayicilar, miisterilerinin
beklentilerini dogru anlasalar bile, uygun hizmet standartlarini olugturamama, gerekli kaliteyi saglamalarini
engellemektedir (Altunisik, 2015: 72). Bu bosluk, bir sirket mlsterilerin ne istedigini belirlediginde ancak beklentilerini
karsilayacak kaynaklara sahip olmadiginda ortaya cikar. Kaynak sinirlamalari, piyasa kosullari ve yonetimin ilgisizligi, bu
boslugu etkileyebilecek birkag nedendir. Bunlar, misterilerin hizmetlerin kalitesini nasil algiladiklarini etkileyebilir (Daniel
ve Berinyuy, 2010: 39). Rao (2011: 382) bu bosluguna yol agan temel nedenler sunlardir:

* Yeni hizmetler gelistirmek igin drglitlenmemis prosedir

* MUsteri odakli hizmet standartlarinin olmamasi

* Yonetim taahhiidi eksikligi, belirsiz hizmet tasarimlari

* Planlamadaki hatalar veya yetersiz planlama prosedurleri

* Hizmet kalitesi hedeflerini belirlemek icin resmi stireg eksikligi

Hizmet Spesifikasyonlarina Kargi Hizmet Sunumu (Bosluk 3= f (Bosluk1, Bosluk2, Bosluk3): 3.bosluk, hizmet
kalitesi standartlari ile misterilere sunulan hizmetin derecesi arasindaki farkliliklari agiklar. Hizmete iliskin kurallar ve
standartlar uygulanamiyorsa veya personel bunlara uymuyorsa, yerine getirmiyorsa hizmetlerin sunumunda bu bosluk
olugur (Ozttirk, 2013: 190). Rao (2011: 383) bu bosluga yol agan baslangi¢ nedenleri sunlardir:

+ Karmasik ve/veya esneklik olmayan sureg 6zellikleri rol belirsizligi ve gatismasi
* Etkisiz dahili pazarlama,

* Hizmet operasyonlarinin kotl yonetimi,

* Talep ve kapasitenin eslesmemesi,

* Uygunsuz misteri karsilama,

* Uygun msteri egitimi ve dgretimi eksikligi vb.,

Hizmet sunumuna kargi dis iletisim (Bosluk 4= f (Bosluk1, Bosluk2, Bosluk3, Bosluk4): Hizmet sunumu ile
musterilere dis iletisim arasindaki farktir. Dis iletisim (medya reklamciligi, halkla ilikiler, satis gticti ve diger) cabalari
araciligiyla, hizmet saglayicilar hem mevcut hem de potansiyel musterilere vaatlerde bulunur. Verilen sdzlerin tutulmamasi
durumunda bu bosluk olusur (Rao, 2011: 383). Bosluk 4'Uin ortaya ¢ikma nedeni sunlardan kaynaklanmaktadir: Entegre
bir i¢ hizmet pazarlama iletisiminin olmamasi yani etkilesimli pazarlamanin iletisim planinin bir pargasi olmamasi; gelismis
bir i¢ pazarlama programinin olmamasi, musteri beklentilerinin her trld iletisim yoluyla yonetilmemesi, musterilerin yeterli
sekilde egitimemesi, pazarlama faaliyetlerinde makul olmayan vaatler, kisisel satig vb. promosyon kampanyasindan
sorumlu kisiler ile operasyonel faaliyetlerden sorumlu kisiler arasinda zayif iletisim. Mantiksiz vaatler ve zayif misteri
beklenti yonetimi, Bosluk 4'lin olusmasina neden olan agiri yiiksek beklentilerin ortaya ¢ikmasina neden olur (Vikram
Singh, 2017: 38; Zeithaml vd., 2018: 44).

Miisterilerin hizmetle ilgili kendi algilarina karsi beklentileri (Bosluk 5= f (Bosluk1, Bosluk2, Bosluk3, Bosluk4):
Yukarida bahsedilen dért bosluk sonunda olusur ve asil zorluk bu boslukta yatmaktadir. Bogluk 5, msterilerin hizmetlere
iliskin beklentileri ile yukarida belirtilenlerin herhangi birinin veya bosluklarin birlesiminin bir sonucu olarak sirketin
kendisinde alinan hizmete iligkin algilari arasindaki fark olarak ortaya gikar (Vikram Singh, 2017: 38; Mudie ve Pirrie, 2006:
96).

369



[ GUSBID ] Giimiighane Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Yil: 2024 / Cilt: 15/ Say:: 2

2. Yontem
2.2. Aragtirma Yontemi

Calisma kapsaminda, veri toplamak igin yuz ylze anket teknigi kullaniimistir. Aragtirmaya istirak edilen, her katimci
Afganistan’in Kabil sehrinde Universite okuyan ve GSM operatorlerinin (Salaam Telecom, AWCC, Roshan, Etisalat ve
MTN) aktif kullanicisi olan musteriler arasindan segilmistir. Gurblz ve Sahin (2018: 130)'e gbre %5 ornekleme hatasi ile
nicel sosyal bilim ¢alismalarina yénelik eger evren 1.000.000 biylkse hedef kitle igin minimum érneklem byikliginin
384 olmas! Onerilmistir. Bu arastirmada veriler, 11.05.2022-20.03.2023 tarihleri arasinda Afganistan’in Kabil sehrinde
iniversite okuyan 663 dgrenciden toplanmigtir. Ornekleme yéntemi tesadiifi drekleme yéntemlerinden biri olmadigi igin
sonuglar anakiitleye genellenemez érneklem igin gegerlidir. Ancak ana kiitle icin fikir verebilir. ilk énce arastirmada
kullanilan 6lgedin guvenirligi ve gegerliligi dogrulanmistir ardindan katilimeilarin tanimlayici istatistikler verilmis ve galisma
hipotezleri IBM SPSS 26 ve IBM AMOS 24 programlari kullanarak test edilmistir.

2.3. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Calismada kullanilan dlgek sorulari, 6nceki yapilan aragtirmalara dayanilarak uyarlanmigtir. Anketin ilk boliminde,
katilimcilarin demografik verileri ile telekomiinikasyon operatorleri hakkindaki bilgiler, toplam 11 soru kullanilarak
incelenmistir. Anketin ikinci béliminde ise Kabil'deki telekomUnikasyon sirketlerin hizmet kalitesinin belirlenmesinde,
miisteri gorlstne (algi ve beklenti) odaklanan élgek kullanmustir. Bu dlgek Zeithaml vd. (1988; 1991) tarafindan gelistirilen
SERVQUAL o&lgegitir. Hizmet kalitesi orijinal SERVQUAL sorulari kullanilarak degerlendirilmistir. Orijinal SERVQUAL
sorulari telekominikasyon baglamina uyacak sekilde uyarlanmistir. Bu arastirmada, tum temel degiskenler begli Likert
derecelendirme dlcedi kullanilarak (1= Kesinlikle katilmiyorum, 5= Kesinlikle katiliyorum) deg@erlendirilmistir. SERVQUAL
Hizmet Kalitesi Olcegi bu amagla kullanilmistir. Ayrica, bu alismanin etik uygunlugu iin Karadeniz Teknik Universitesi
Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu'na basvurulmus ve E-82554930-050.01.04-243495-2933 numarali karar ile etik
agidan uygun oldugu onaylanmistir.

2.3. Aragtirma Modeli

Pazarlama stratejilerinin gelistirimesi icin musterilerin sunulan bir hizmetten beklentilerini, hizmete ile iliskin algilarini,
hizmet kalitesini ve hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin kapsamli bir sekilde anlasiimasini gerektirir. Literatir dikkate
alinarak Sekil 2'deki gibi arastirmanin amaci dogrultusunda bagimli ve badimsiz degiskenler arasi iligkilerin
incelenebilmesi igin arastirmanin modeli hazirlanmistir.

Bosluk (Hizmet Kalitesi)

| Guvenilirlik | H1(Ha, Hb, Hc, Hd, He)
| Fiziksel Ozellikler | Fiziksel
Ozellikler
Heveslilik Beklenen_HK H2 p| Algilanan_HK
| Glivence | Givence
| Empati |

Sekil 2. Aragtirmanin Modeli

3. Veri Seti ve Yontem
3.1. Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozellikler

Tablo 1'de katilimeilarin (n= 663) demografik yapisini gdsterilmektedir. Arastirmaya katilanlar, yas araliklar agisindan
incelediginde, %21’lik kismini olusturan 139 katilimci 18-21, %54,6'lik kismini olusturan 362 katilimci 22-25, %17,6'1ik
kismini olusturan 117 katilimci 26-29 ve %6,8'lik kismini olusturan 45 katilimci 29 ve Uzeri yas araliinda dagiimaktadir.
Tabloya bakildiginda medeni duruma gére katiimcilarin ekseriyetini bekar katilimeilarin olusturdugu gorilmektedir 545
(%82,20), arastirmaya katilan dgrencilerin okudugu tniversite tlrleri incelendiginde %52,8'nin ézel Universitede okudugu,
%47,2'sinin ise devlet Universitesinde okudugu tespit edilmistir, arastirmaya katilanlarin egitim seviyelerine bakildiginda,
646 katilimeinin (%97.4) lisans dlizeyinde egitim aldidi, 17 katilimcinin ise (%2.6) lisanststu egitim seviyesinde oldugu
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tespit edilmektedir. Sinif diizeyi agisindan incelendiginde, 112 kisi (%16.9) 1.sinif, 164 kisi (%24.70) 2.sinif, 213 kisi
(%32.1) 3.sinif ve 172 kisinin (%25.90) 4.sinifa ait oldugu gériimektedir. Arastirmaya katilanlar, 117 katilimci Salaam
sirketinin musterisi, 120 katihmci AWCC sirketinin mUsterisi, 159 katilimci Roshan sirketinin musterisi, 126 katiimci
Etisalat sirketinin misterisi ve 141 katilimci MTN sirketinin misterisidir.

Tablo 1. Demografik Ozellikler

Degisken Say! %

Erkek 492 74.2%
Cinsiyeti

Bayan 171 25.8%

18-21 139 21.0%

22-25 362 54.6%
Yas

26-29 117 17.6%

29+ 45 6.8%

Bekar 545 82.2%
Medeni_durum

Evli 118 17.8%

Ozel 350 52.8%
Universite_tiirii

Devlet 313 47.2%

Birinci Sinif 112 16.9%

ikinci Sinif 164 24.7%
Sinif Ugtlincii Sinif 213 32.1%

Dérdlincl Sinif 174 26.2%

4+ 0 0.0%

Salaam 117 17.6%

AWCC 120 18.1%
MTN+Etisalat+Roshan+

Roshan 159 24.0%
AWCC+Salaam

Etisalat 126 19.0%

MTN 141 21.3%

3.2. Normallik Testi

Arastirmanin érneklem blyUkluginun yeterli olmasi (n>30), verilerin normallik dagilimini gdsteren basiklik ve garpiklik
katsayilarinin kabul edilebilir dizeyde (- 2 ile +2) olmasi nedeniyle analizlerde parametrik test yontemlerinin kullaniimasi
uygundur (Tabachnick ve Fidell, 2014:112-117; George ve Mallery, 2022: 115- 116). Carpiklik ve basiklik testi, verilerin
istatistiksel olarak normal dagiim gésterdigini tespit eden literatiirde ¢ok sayida ¢alisma mevcuttur. Tablo 2 bu galismada
663 katilimcilardan elde eden veri icin dagilim indeksleri (Skewness /carpiklik ve Kurtosis /basikiik) madde ve boyut
bazinda hesaplanmistir. Tim maddenin carpiklik ve basiklik dederleri normal dagilim gostermektedir.
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Tablo 2. SERVQUAL Algi ve Beklenti Boyutlarinin Dagilim indeksleri (n = 663)

Boyutlar Ort. Standart Sapma Garpikhk Basiklik

Algi Fiziksel ozellikler 34174 1.20558 -0.563 -1.251
Giivenilirlik 3.7249 0.91074 -1.135 0.814
Heveslilik 3.1674 1.24024 -0.264 -1.421
Giivence 3.3% 0.93682 -0.462 -0.53
Empati 3.1508 1.00671 -0.337 -0.605

Beklenti  Fiziksel 6zellikler 2.6022 1.17687 0.471 -1.077
Giivenilirlik 2.7795 1.03641 0.093 -0.949
Heveslilik 2.3978 1.0813 0.786 -0.416
Giivence 3.1637 0.91768 0.217 -0.456
Empati 2.8211 0.96032 0.13 -0.469

3.3. Olgiim Modeli

Bir dlcim modelinin amaci, gozlenen degiskenlerin gizli dediskenler igin dlglim araci olarak hizmet ettigini veya hizmet
etmedigini agiklamaktir (Amin, 2016: 289). Bu arastirmada, 6lciim modelini dederlendirmek icin ilk dlgegin yapisal
gecerligini de@erlendirmek igin dogrulayici faktor analizi (DFA), yakinsak gegerliligini degerlendirmek igin (ortalama
cikarilan varyans / AVE) ve ayirt edici gegerliligini degerlendirmek icin AVE'lerin karekdklerine degerleri bakilmistir. Sonra
guvenirlik analizi ((Cronbach alfa ve bilesik gtvenilirlik (composite reliability /CR)) bakilmistir.

3.4. Giivenirlik Analizi ve Gegerlilik Analizi

SERVQUAL-Beklenti ve SERVQUAL-AIg! dlgeklerin yapi gecerliligini belilemek igin 6ncelikle Agiklayici Faktor Analizi
(AFA) uygulanmistir. AFA’ya gegmeden dnce 6rneklem biyukligiinin, faktérlestirme igin uygun olup olmadigini belirlemek
amaclyla KMO ve Bartlett testi yapilmistir. Yapilan KMO ve Bartlett testlerinde SERVQUAL-Beklenti dlgek igin (KMO=.85,
p=.000) ve SERVQUAL-AIgI 6lgek ingin (KMO=.86, p=.000) olarak hesaplanmis ve sonuglarin faktér analizi i¢in uygun
oldugu saptanmistir. AFA’a gére, SERVQUAL-Beklenti dlgegine ait 22 ifadenin 5 faktorde toplandigi ve toplam varyansin
%72.63'Unu acikladigl ve SERVQUAL-AIg! dlgegdine ait 22 ifadenin 5 faktdrde toplandigi ve toplam varyansin %73.11'ini
acikladigi belirlenmistir.

Tablo 3. Olgiim Modelin Uyum lyiligi indeksleri

Uyum indeksleri iyi Uyum KaE)uI Eqilebilir Uyum _(")Igﬁm Mclx.ieli Diizeltme i _(")Igﬁm M(lx.ieli Diizeltme
degerleri Indeksleri Incelemeden Once Indeksleri Incelemeden Sonra
x2/df (ki-kare) <3 3<x2/df<5 3.599 3.426
RMSEA <0.05 <0.08 0.063 0.061
CFI >0.95 >0.90 0.889 0.897
NNF/TLI >0.95 >0.90 0.877 0.885
IFI >0.95 >0.90 0.889 0.897
SRMR/RMR <0.05 <0.08 0.073 0.049

Kaynak: Gurbliz, 2021:38
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Aragtirmada kullanilan SERVQUAL-Beklenti ve SERVQUAL-AIg! 6lceklerin yapisal gegerliligini, belirlemek igin dogrulayici
faktor analizi (DFA) yapilmistir ve 6l¢im modeli uyum iyili§i deg@erleri (x2/df= 3.599; P=0.000 ;IFI=0.889; CFI= 0.889;
TLI=0.877; RMSEA= 0.063 ve RMR = 0.073) bulunmustur ve uyum iyiligi degerlerini iyilestirmek amaciyla diizeltme
endeksleri (Modification Indices) incelendi ve (37 ile €38), (€29 ile €31), (e15 ile e16), (e40 ile e41), (€36 ile €37) ve (e27
ile €30) arasindaki kovaryans yapilari, AMOS 24 programi tarafindan énerilmistir. ilgili yapi yeniden analiz edildiginde elde
edilen yenil uyum indeks degerleri (x2/df= 3.426; P=0.000; IFI=0.897; CFl= 0.897; TLI=0.885; RMSEA= 0.061 ve RMR =
.0495) incelendiginde bazilarinin iyi uyum gosterdigi, bazilarinin ise kabul edilebilir uyum iyili§i degerlerine ulastigi
gorllmektedir. Bu sonug élcegin daha 6nce olusturulmus faktdr yapisina iyi uydugunu tespit etmektedir. S6z konusu
indekslerin degerleri Tablo3'te gosterilmistir.

Olgegin yapi gecerligini sagladiktan sonra yakinsak gegerlilik (AVE) ve ayirt edici gegerliligini (AVE'lerin karekdkleri)
irdelenmigtir. "Tablo 4, AVE'lerin karekoklerinin, ilgili yapilar arasindaki korelasyon degerlerinden daha blyiik oldugunu

gostermektedir. Bu sonug, dlgegin 6nceden belirlenmis faktor yapisiyla uyum sagladigini gostermektedir. Yakinsak
gegcerlilik (AVE) analizlerin sonucu Tablo 5'te sunulmustur. Tablo 4 ve 5 bulgular, 6lcedin gegerli oldugunu gostermektedir.

Tablo 4. Aynim Gegerliligi (VAVE)

Degisken 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fiziksel 6zellikler ~ (0.86)

_ Giivenilirlik 0.16 (0.74)

5

z, Heveslilik 0.30 0.10 (0.8)
Giivence 0.02 0.06 0.05 (0.7)
Empati 0.23 0.071 0.12 0.025 (0.7)
Fiziksel 6zellikler ~ 0.44 0.08 0.34 013 0.00 (0.8)
Giivenilirlik 0.17 0.34 0.15 -0.10  0.03 0.19  (0.80)

5

< Heveslilik 0.16 -0.14 0.16 018 -008 041 0065 (0.8)
Giivence -0.06 -0.007  -0.15 0.97 009 -023 -0.10 022 (0.1)
Empati 0.082 0.032  -0.18 0065 0076 -008 -0019 008 007 (0.78)

SERVQUAL-Beklenti ve SERVQUAL-AIgI dlgeklerin guvenirligini test etmek amaci ile tutarlilik degerlerine bakilmistir,
tutarlilik gvenilirligi anlamanin anahtaridir. Cronbach alfa ve bilesik guvenilirlik degerleri, glivenilirlik degerlendirmesi igin
sikga kullanilan yontemlerdir. Cronbach’s Alpha, yanitlarin bir yapi igindeki ifadeler arasinda tutarllik derecesini dlger (i¢
tutarlilik), Cronbach alfa (0-1) arasinda degisir ve daha yiiksek sayilar daha gtvenilir bir dlgegin géstergesidir. Nunnally
ve Bernstein (1994) 'e gdre kabul edilebilir bir glvenilirlik dlizeyinin, .70'ten biyik bir Cronbach’s Alpha oldugunu
belirtmektedir (Collier, 2020: 26). Tablo 5te kompozit guvenilirlik (CR) ve Cronbach alfa dederlerini gésterilmektedir.
Bulgular, élcegin ylksek glvenilirlige sahip oldugunu gdstermistir.

Tablo 5. Beklenti ve Algi Degiskenleri ile ilgili Giivenirlik ve Gegerlilik Analizi

Degiskenler ve Boyutlar Gegerlilik Giivenilirlik
AVE>0.5 CR>AVE Cronbach Alfa> 0.7
Beklenti Fiziksel 6zellikler 0.741 0.919 0.919
Giivenilirlik 0.547 0.856 0.833
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Heveslilik 0.766 0.929 0.929
Giivence 0.532 0.82 0.854
Empati 0.618 0.89 0.889
Algi Fiziksel 6zellikler 0.746 0.922 0.921
Giivenilirlik 0.642 0.898 0.89
Heveslilik 0.732 0.916 0.91
Giivence 0.491 0.796 0.798
Empati 0.619 0.89 0.88

3.5. GSM Sirketi Musterilerin Beklenti ve Algi Diizeylerinin Belirlenmesi

Arastirmanin bu béliiminde betimsel istatistiklerle, GSM Sirketi msterilerinin algilanan ve beklenen hizmet kalitesi
duzeyinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu amacla SERVQUAL-Beklenti/Algi dlgedinin 44 maddesine verilen yanitlara
gore beklenti ve algi dlizeyi belirlenir.

Girafik 1'de gorildigi Gzere beklenen hizmet kalitesinde madde ortalamalari puani 3.1- 4.29 arasinda degismis ve genel
ortalamasi 3.38 olarak hesaplanmistir. Tablo 1 kriterlere gére GSM sirketi musterilerin orta duzey (yiksek duzeyde gok
yakin) beklentiye sahip oldugunu belirtmektedir. Katilimci cevaplarina gore beklentiye yonelik en yliksek puan alan ilk 3
madde sirasiyla “hizmetler s6z verildigi zamanda gerceklestirmesini” (Ort.= 4.29), “calisanlar size karsi her zaman saygili
ve kibar davranmasini” (Ort.= 3.72), ve “kayitlarin ve bilgilerin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok titiz davranmasini” (Ort.=

3.65) seklinde ifade edilir.

5.0+

—ll— Beklenti Dizeyi = 3.38
—@ — Algilanan Duzeyi = 2.79

-
\
4.0 / \\
- - - -
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Grafik 1. GSM Sirketi Miisterilerinin Beklenti ve Algi Diizey

Aksine katilimci cevaplarina gére en dustk puan alan ilk 3 madde sirasiyla “msterilerinin menfaatini her seyin Ustinde
tutmasin” (Ort.= 3.1), “GSM sirketi musterilerin ihtiyaglarini ve ne istediklerini anlamaya galismasini” (Ort.= 3.2), ve
“Galisanlar her musteriyle bireysel ilgilenmesini” (Ort.= 3.11) olarak ifade edilmistir. Yukaridaki tablodan elde edilen
bilgilere gdre dzet olarak katilimcilar nezdinde bir GSM sirketinde guvenilirlik ve giivence boyutunu ok fazla énem arz
etmektedir. Grafik 1 ve Tablo 8'de gorlldigi gibi madde ortalamalari algilanan hizmet kalitesinde puani 2.23- 3.31
arasinda degismis ve genel ortalamasi 2.76 olarak hesaplanmigtir. Tablo 7 kriterlere gére GSM sirketi msterilerin orta
duzeyi algiya sahip oldugunu belirtmektedir. Algiya yonelik katilimei cevaplarina gore yiksek puan alan ilk 3 madde
siraslyla “galisanlar size karsi her zaman saygili ve kibar davranmasini” (Ort.= 3.31), “¢alisanlar sorulariniza cevap
verebilecek bilgiye sahip olmasini” (Ort.= 3.29) ve “calisanlarin davraniglari musterilerde giiven duygusu uyanmasini”
(Ort.= 3.1) bulunmustur ve bunlar misteriler agisindan beklentilerinin en ¢ok karsilandi§i maddelerdir. Aksine katilimci
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cevaplarina gore en dlsilk puan alan ilk 3 madde sirasiyla “calisanlar misterilere yardimei olmasi” (Ort.= 2.23), “calisanlar
temiz ve dlizglin goriinlsi” (Ort.= 2.29) ve “calisanlar asla misteri isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul degil
olmas!” (Ort.= 2.43) ifadelere daha dlstk puan verilmistir. Misteriler agisindan bu ifadelerde sunulan hizmet dislk
algilanmaktadir ve bu maddeler beklentilerinin en az karsilandigi maddelerdir.

Tablo 7. GSM Sirketi Miisterilerinin Beklenti ve Algi Diizeylerinin Derecelendirilmesi

Puan araligi 5l likert Segenek Deger Yorumlama Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet
Diizeyi Diizeyi

4.21-5.00 Kesinlikle katilmiyorum 5 Gok Yiiksek

3.41-4.20 Katilmiyorum 4 Yiksek 3.38 2.76

2.61- 3.40 K. katilmama oranim esit 3 Orta

1.81-2.60 Katiliyorum 2 Distik

1.00- 1.80 Kesinlikle katiliyorum 1 Gok Dustk

Beklenti ve algi ortalamalari kargilastirildiginda, genel olarak beklentinin algidan yiksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Yani
Kabil'de bulunan GSM operatorli musterilerinin sunulan hizmetten genel olarak memnun olmadidi agikga goriilmektedir.

Tablo 8. Arastirmaya Katilanlarin Telekomiinikasyon Sirketlere iliskin Hizmet Kalitesi Beklenti ile Hizmet Kalitesi
Algilarinin Diizeyleri (paired sample t-test)

Beklenti Beklenti Diizeyi Algi Alg Diizeyi
Ort. St.S. Ort. St.S. Fark t p deger

SB1 3.33 1.298 SA1 2.63 1.277 -0.701 -12.785 0.00
SB2 3.57 1.290 SA2 273 1.273 -0.845 -14.897 0.00
SB3 3.35 1.416 SA3 2.39 1.348 -0.956 -15.295 0.00
SB4 342 1.367 SA4 2.66 1.332 -0.759 -13.033 0.00
SB5 3.46 1.183 SA5 2.68 1.228 0.778 -14.581 0.00
SB6 3.60 1.166 SA6 279 1.287 -0.81 -14.791 0.00
SB7 3.62 1.222 SA7 258 1.225 -1.038 -17.943 0.00
SB8 4.29 1.073 SA8 2.92 1.233 -1.374 -24.232 0.00
SB9 3.65 1.076 SA9 2.93 1.185 -0.727 -13.758 0.00
SB10 3.14 1.312 SA10 244 1.235 -0.697 -11.276 0.00
SB11 3.18 1.321 SA11 248 1.181 -0.692 -10.563 0.00
SB12 3.12 1.411 SA12 223 1.164 -0.891 -12.899 0.00
SB13 3.23 1.418 SA13 243 1.257 -0.798 -11.707 0.00
SB14 3.30 1.154 SA14 3.10 1.153 -0.198 -7.087 0.00
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SB15 3.36 1.230 SA15 2.95 1.164 -0.142 -10.598 0.00
SB16 3.72 1.175 SA16 3.31 1.234 -0.403 -10.807 0.00
SB17 343 1.079 SA17 3.29 1.106 -0.143 -5.246 0.00
SB18 3.11 1.231 SA18 271 1.166 -0.338 -5.477 0.00
SB19 322 1.113 SA19 2.98 1.120 -0.241 -4.208 0.00
SB20 320 1.243 SA20 283 1.155 -0.373 -5.749 0.00
SB21 310 1.229 SA21 2.70 1.149 -0.403 -6.214 0.00
SB22 3.12 1.231 SA22 2.83 1.190 -0.294 -4.454 0.00
Hizmet 3.38 0.574 276 0.487 -0.619 -24.77 0.00
kalitesi

Tim soru ifadelerinde ve genel hizmet kalitesinde algi diizeyi ile beklenti dlizeyi arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli
oldugu belirtmektedir (p=0.00 <0.05), bu da H1 hipotezinin kabul edildigi anlamina gelmektedir. H1a, H1b, H1c, H1d ve
He hipotezlerinin test edilmesi igin dgrencilerin misterisi oldugu telekomiinikasyon sirketlerinden beklentileri ve algilari
SERVQUAL 6lgeginin sorulari kullanilarak degerlendirilmistir. Bu asamada bagimli gruplarda t-testi (paired sample t-test)
ile hizmet kalitesi ve alt boyutlarina iliskin beklentisi ile var olan hizmet kalitesi algisi test edilmistir. Tablo 9 elde edilen
bulgularin ézetini sunmaktadir.

Tablo 9. Boyut Bazinda SERVQUAL Olgegin Beklenti ve Algi Sonuglarinin Karsilagtirmasi

SERVQUAL boyutlan  Ortalama puan Kalite farki puani t- test

Beklenti Algi Beklenti ve Algi Beklenti ve Algi Arasindaki Farkin  t deger p deger

Arasinda Farki Standart Sapma
Fiziksel ozellikler 34174 2.60 -0.81523 1.29321 -16.23 0.000
Giivenilirlik 3.7248 271 -0.945400 1.51322 -20.87 0.000
Heveslilik 3.1674 2.39 -0.76961 1.16618 -13.09 0.000
Giivence 3.3940 3.16 -0.23039 0.57941 -10.23 0.000
Empati 3.1508 2.82 -0.32971 1.33688 6.35 0.000
Hizmet kalitesi 3.3770 2.75 -0.61984 0.64426 -24.77 0.000

Tablo (9) incelendigin zaman anlagiimaktadir ki, bes boyut iceresinde ortalama olarak en yiksek olan fiziksel 6zellik
(3.4174) boyutudur. En dusuk boyut ise empati (3.1508) olarak gortiimektedir. Tablo 9'ta gorlldigu gibi, bes SERVQUAL
boyutunun hepsinde 6nemli bir negatif kalite boslugu vardir (p <0.001). Hizmet kalitesindeki en ytksek ve en dusuk farklar
“Heveslilik” (- 0.23039), ve “Glvenilirlik” (-0.945400) boyutlarinda gériimustir. Bunun yani sira, toplam hizmet kalitesi
acigr (-0.619) sunulan hizmetlerin musteri beklentilerini tatmin etmedigini géstermektedir. Algi diizeyi ortalamalari ile
beklenti diizeyi ortalamalari arasindaki farklarin SERVQUAL o6lgeginin tim boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli
oldugunu géstermektedir (p= 0.00 <0.05) ve H1a, H1b, H1c, H1d ve H1e hipotezleri kabul edilmektedir. Tablo 10’daki
yapisal esitlik modeli (YEM) sonucuna gére, beklenen hizmet kalitesi (§ = 0.489, C.R. =7.576, p = 0.000), algilanan hizmet
kalitesi Uzerinde pozitif ve istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahiptir. Beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet
kalitesinin %89,8'ini agikladigi hesap edilmistir. Yapisal esitlik modelinin sonucuna gore H2 desteklenmistir. Beklenen
hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesinin ayni yonde hareket ettigini gostermektedir. Msterilerin beklentileri,
algiladiklari hizmet kalite diizeyiyle paraleldir. Algilanan hizmet kalitesinde bir artig beklentilerin de artmasina neden
olacaktir. Algilanan hizmet kalitesinde bir azalma, misterilerin beklentilerini de azaltacaktir.
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Tablo 10. Yapisal Esitlik Modellemesi ve Sonuglari

Hipotez ve Yol R2 B CR. P Sonug
H2_ AHK <--BHK 0.898 0.487 7.576 b Destelenmistir
Not: (B: Standart yol katsayilari, R2: Agiklanan varyans, C.R.: Kritik z degeri, BHK: Beklenen Hizmet kalitesi, AHK: Algilanan Hizmet kalitesi)

Sonug ve Degerlendirme

Afganistan'da telekomiinikasyon sektoriindeki blyik dedisim, son yillarda yasanan teknolojik gelismeler sayesinde
gerceklesmistir. 2002'de telekomiinikasyon hizmetleri Afganistan’da neredeyse yok denecek kadar azdi ve sadece birkag
sabit hat baglantisi mevcuttu. Bu durum, tlkedeki iletisim ve badlanti sorunlarini daha da kotilestirdi. Ancak, 2002’'den bu
yana, telekominikasyon sektdri hizli bir sekilde blyidi ve ginimizde Afganistan’da 27,49 milyon hiicresel mobil
baglantisi bulunmaktadir. Bu biylk bir basaridir ve Ulkenin ekonomik gelisimine ve vatandaslarin hayat kalitesinin
artmasina katki saglamistir. Ayrica, Afganistan’da internet kullanimi da son yillarda artmistir. 2002 yilinda neredeyse
iilkenin hicbir yerinde internet yokken, 2022 yilinda iilkede 9,23 milyon internet kullanicisi bulunmaktadir. internet
kullaniminin artmasi, isletmelerin blyimesine, yeni istihdam firsatlarinin ortaya ¢ikmasina ve insanlarin dinya ile daha
fazla etkilesim kurmasina yardimci olmustur (Altai Consulting for USAID, 2014: 8; MCIT, 2015: 4; Datareportal, 2022; We
Social,2022).

Tiketici davranisini ve isletme basarisini etkileyen énemli bir faktor de hizmet kalitesidir (Kog, 2018: 237). Hizmet kalitesi,
hizmet pazarlamasinda en ¢ok arastirilan alan olarak belirlenmis ve elde edilen sonuglar, isletmelerin msteri
memnuniyetini artirmak, musteriler ile uzun vadeli iligki kurmak, rekabet avantaji elde etmek ve misteri sadakati saglamak
gibi stratejilerin belirlenmesine yonelik 6nemli bilgiler sunmaktadir. Literatiirde, Afganistan'da Telekominikasyon
sektoriinde (Salaam, AWCC, Roshan, Etisalat ve MTN) hizmet kalitesinin dl¢limesi, sunulan hizmetlerine iliskin musgteri
beklenti ve musteri algilari dizeyinin belirlenmesi, misterilerin beklentileri (Mikemmel GSM Hizmetleri) ile algilari
(Deneyimlenen GSM Hizmetleri) arasindaki farkin belirlenmesi ve algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesi
tarafindan nasil etkilendigi Uzerine yapiimis bir arastirma bulunmamaktadir. Bu calisma, literatiirdeki bu boslugu
kapatmaya hizmet edeceginden 6zgiin deger tagimaktadir. Calisma ayni zamanda Afganistan'in telekominikasyon
sirketlerinin hizmet kalitesinin iyilestirmesi igin stratejilerin gelistiriimesine katki saglayacaktir. Bu galisma, Afganistan'da
telekomiinikasyon sirketlerinin kalite acisindan gincel durumunu belirlemeyi, analiz etmeyi ve igletmelerin musteri
ihtiyaclarina daha etkili bir sekilde cevap vermesine yardimci olacak énemli bilgiler sunacaktir.

Calismanin temel amaci, Afganistan’in Kabil sehrinde telekominikasyon isletmelerinin (Salaam, AWCC, Roshan, Etisalat
ve MTN) hizmet kalitesini 6lgilmesini ve elde edilen sonuglara gére kaliteyi artirmak igin bir eylem plani hazirlamayi
amaclanmaktadir. Bu amaca ulagsmak igin hizmet kalitesi agisindan Afganistan’daki GSM sirketlerin musterileri beklentileri
(mukemmel GSM hizmeti) ile algilari (deneyimlenen GSM hizmeti) arasindaki farkin belilenmesi ve algilanan hizmet
kalitesinin beklenen hizmet kalitesi tarafindan nasil etkilendigi ortaya konulmustur.

Tablo 8'de yer alan verilere gore, beklentileri ve algilar karsilastiridiginda, genel olarak beklentilerin algidan yiksek
oldugu ve musterilerin GSM operatérinden bekledikleri hizmetin karsiliini géremedikleri anlagiimigtir.

Calisma amaglari dogrultusunda test edilen hipotezleri sonuglari incelediginde:

H1 hipotezinde, bu arastirmanin bulgulari, algi duzeyi ile beklenti dizeyi arasindaki farklarin tim soru énermelerinde
istatistiksel olarak anlamli oldugunu gostermektedir. Bu durum, hizmet kullanicilarinin algiladiklari hizmet kalitesi ile
beklentileri arasinda belirgin bir uyumsuzluk oldugunu isaret etmektedir. Ozellikle, toplam hizmet kalitesi boslugu degeri (-
0.619), sunulan hizmetlerin hizmet kullanicilarinin beklentilerini kargilamadigini géstermektedir. Bu sonug, hizmet
saglayicilarinin mevcut hizmet kalitesini gelistirmeleri ve musteri beklentilerine daha iyi yanit vermeleri gerektigini
vurgulamaktadir. Bu arastirma, GSM sektori ile ilgili mevcut literatiirdeki benzer calismalarin (Achugbu, 2016: 1;
Hemedoglu, 2012: 40; Hotamigh ve Eleren, 2011: 221; Kushwah ve Bhargav, 2014: 8; Meral ve Bas, 2013: 60; Forogh
vd., 2017:119; Sharma ve Jhamb, 2017:128; Umer, 2016: 1; Zalatar, 2012: 274; Uzun, 2019:511; lkhlas vd., 2021:6)
sonuglariyla uyumludur. Bu bulgular, hizmet kalitesi yonetimi acisindan onemli bir uyari niteligi tagimaktadir. Hizmet
saglayicilarinin, misteri beklentilerini anlamak, algilanan hizmet kalitesini artirmak ve hizmet sunumundaki bosluklari
kapatmak igin gerekli adimlari atmalari gerekmektedir. Afganistan gibi bir tlkede, bu uyumsuzlugu bertaraf etmek igin
pratik adimlar ve dneriler sunlar olabilir:

* Msteri geri bildirimlerini degerlendirmesi ve aktif kullanilmasi: Miisterilerden gelen geri bildirimleri diizenli olarak toplayip
ve analiz etme. Bu, hizmet kalitesindeki eksiklikleri belilemede ve misteri beklentilerinin anlagiimasinda yardimci olur.
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Omegin; miisteri memnuniyeti anketleri, miisteri sikayet sistemi ve sosyal medya izleme gibi geri bildirim yontemleri
kullanabilirler.

* Egitim ve yetenek gelistirme: Caliganlari musteri odakli hizmet sunma becerilerini gelistirmeleri icin egitim imkanlari
sa@lamak gerekir. lyi egitimli personel, hizmet kalitesini artirmaya ve misteri memnuniyetini saglamaya yardimci olur.

* Altyapi yatirimlari: Altyapi eksiklikleri sik gérilebilir, bu yiizden altyapi iyilestirmelerine odaklanimalidir. iletigim
altyapisinin giiglendirilmesi, daha iyi hizmet sunma potansiyelini artirir. Teknoloji kullanimi: Yenilikgi teknolojileri kullanarak
hizmetler iyilestirilebilir. Ornegin, mobil uygulamalar veya online miisteri hizmetleri saglayarak misteri deneyimi artirilabilir.

H1a hipotezinde, GSM sirketleri tarafindan sunulan hizmetin, fiziksel 6zellikleri boyutuna gore musterilerinin beklentilerini
karsilamadigi (beklenti> algi) ve H1a'y1 destekledigini géstermektedir. Bu sonug istatiksel olarak anlamhidir. Bu arastirma,
GSM sektoru ile ilgili mevcut literatirdeki benzer calismalarin (Beyaz, 2013: 74; Jhamb, 2017: 128; Qadri, 2015: 3; Zarei
vd., 2012: 4; Ikhlas vd., 2021:6) sonuglariyla uyumludur. Fiziksel dzellikler, hizmet kalitesi algisinin sekillenmesinde dnemli
bir rol oynamaktadir. Fiziksel 6zelliklerdeki boslugu kapatmak ve musteri beklentilerini karsilamak i¢in proaktif dnlemler
almalidir. Ornegin, bir perakende magazasinda, magaza diizeni, temizlik, iiriin teshiri ve genel ambiyans gibi faktorler,
miisterilerin hizmet kalitesini de@erlendirmesine katkida bulunur. Hizmetin fiziksel ézellikler agisindan misterilerin
beklentilerini karsilamada yetersiz kalmasi, misterilerde memnuniyetsizlige yol agabilmekte ve isletmenin itibarini olumsuz
yonde etkileyebilmektedir.

H1b hipotezinde, GSM sirketleri tarafindan sunulan hizmet, glvenilirlik boyutuna gére musterilerinin beklentilerini
karsilamadigini (beklenti> algi) ve H1b destekledigini gostermektedir. Bu netice literatirde GSM sektoriinde yapilan
benzer arastirmalarin (Beyaz, 2013: 76; Qadri, 2015: 2; Sharma ve Jhamb, 2017: 128; Uzun, 2019:511; Ikhlas vd., 2021:6)
sonuglariyla uyumludur. GSM operatérlerinin hizmet kalitesi, misterilerin en ¢ok dikkat ettigi faktorlerden biri gtvenilirlik
boyutudur. Hizmetin gilivenilmez olmasi durumunda diger pek az sey onemlidir (Hoffman ve Bateson, 2011: 329).
Arastirmada elde edilen verilere gore GSM operatérlerinin guvenilirlik konusunda musterilerinin beklentilerini kargilamakta
basarisiz oldugunu gdstermektedir. GSM sirketlerinin hizmet kalitesindeki bu eksiklik, misteri memnuniyetini olumsuz
yonde etkileyebilir, miisteri kaybina neden olabilir ve rekabetgi piyasada zayiflia sebep olabilir. Bu nedenle, operatdrlerin
hizmet kalitesi givenilirlik boyutundaki boslugu kapatmak igin su faktorlerin saglanmasi onemlidir.

* AQ Erisimi: Musteriler, GSM sirketlerinin ag erigiminin givenilir ve istikrarli olmasini beklerler. Agin her zaman kullanilabilir
olmasl, ¢agrilarin dizgln bir sekilde baglanmasi ve veri hizinin stirekli olarak yiksek olmasi, giveniliik agisindan
onemlidir.

+ Kesintisiz iletisim: Miisteriler, kesintisiz bir iletisim deneyimi yasamak isterler. Kesintiler, ¢agri diismeleri, anlik
mesajlasma hatalari veya veri baglantisinin kopmasi gibi durumlar misterilerin glivenini zedeler.

« Hizmet Siirekliligi: GSM sirketleri, miisterilere siirekli hizmet sunma sorumluluguna sahiptir. Ozellikle acil durumlar veya
onemli iletisim ihtiyaglari s6z konusu oldugunda, misterilerin hizmetin her zaman mevcut oldugunu bilmesi énemlidir.

* Ariza ve Onarim Hizi: Ariza durumlarinda, musterilerin sorunlarinin hizla ¢éziiimesi beklenir. GSM sirketlerinin, ariza
raporlarina hizl bir sekilde yanit vermesi ve onarimlari zamaninda gergeklestirmesi, glvenilirlik algisini glclendirir.

H1c hipotezinde, GSM sirketleri tarafindan sunulan hizmet, heveslilik boyutuna gére musterilerinin beklentilerini
karsilamadigini (beklenti> algi) ve H1c destekledigini gdstermektedir ve bu sonug (Uzun, 2019:511; Ikhlas vd., 2021:6)
tarafindan yapilmis oldugu ¢alismalar ile benzerdir. Bu boyuttaki boslugu kapatmak igin, su faktorlerin saglanmasi
onerilmektedir; ilk olarak, GSM saglayicilari iletisim kanallarini ve misteri hizmetleri sistemlerini gelistirmeye yatinm
yapmalidir. Bu yatirim stireglerinin diizenlenmesini, etkin sikéyet isleme mekanizmalarinin uygulanmasini ve misterilere
hizli ve dogru bilgi iletiminin saglanmasini igerir. ikinci olarak, miisteri sorularini ve sorunlarini profesyonelce ele almalari
icin musteri hizmetleri temsilcilerini egitmek ve yetkilendirmek ¢ok 6nemlidir. Bu temsilciler, musteri ihtiyaclarina gergek
0zen ve Ozen gostererek zamaninda ve yardimci yanitlar saglamak igin gerekli bilgi, beceri ve araglarla donatiimalidir.
Uglinciisi, teknolojiden yararlanmak yanit verme hizini nemli élgiide artirabilir. Gelismis miisteri iliskileri yonetimi (CRM)
sistemlerini, sohbet robotlarini ve self servis platformlari uygulamak, yanit strelerini artirabilir, rutin gorevleri
otomatiklestirebilir ve mUgterilere ilgili bilgilere aninda erigim saglayabilir. Ek olarak, diizenli musteri memnuniyeti anketleri
yapmak ve musterilerden akif olarak geri bildirim almak, yanit verme konusunda iyilestirilebilecek alanlarin belilenmesine
yardimci olabilir. MUgteri geri bildirimlerini analiz etmek, GSM saglayicilarinin belirli sorunlu noktalar hakkinda degerli
icgoruler elde etmelerini ve bunlari ele almak igin hedefli eylemler gergeklestirmelerini saglar. Ayrica, kurulug iginde musteri
odakli bir kuiltirin tesvik edilmesi ok 6nemlidir.

H1d hipotezinde, GSM sirketlerin tarafindan sunulan hizmet, glivence boyutuna goére musterilerinin beklentilerini
karsilamadigini (beklenti> algi) ve H1d destekledigini gostermektedir ve bu sonug ( Sharma ve Jhamb, 2017:128; Uzun,
2019:511; Ikhlas vd., 2021:6; Owusu-Kyei vd., 2023: 264) tarafindan yapilmis oldugu ¢alismalar ile benzerdir .Glivence
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boyutundaki boslugu kapatmak ve miisteri giivenini artirmak icin, su faktorlerin saglanmasi énerilmektedir; ilk olarak,
faaliyetlerinde seffafligi ve hesap verebilirli§i 6n planda tutmalidir. Bu, hizmetleri, fiyatlandirma politikalari ve kullanim
kosullari hakkinda net ve dogru bilgiler saglamayi igerir. Agik iletisim ve dirUstlik misteriler arasinda guveni artiracaktir.
ikinci olarak, alisanlarin miisteri giiveni olusturma konusundaki bilgi ve becerilerini gelistirmeleri iin egitim programlarina
yatirim yapmak ¢ok énemlidir.

H1e hipotezinde, GSM sirketleri tarafindan sunulan hizmet, empati boyutuna gére musterilerinin beklentilerini
karsilamadigini (beklenti> algi) ve H1e'nin destekledigini gdstermektedir ve bu sonug (lkhlas vd., 2021:6; Jhamb vd.,
2020:365) tarafindan yapilmis oldugu calismalar ile benzerdir. Bu Boslugunu gidermek igin, musterilere kisisellestiriimis
deneyimler sunmak, onlarin ihtiyaglarinin ve tercihlerinin daha iyi anlasildigini gosterir. Kisisellestirme, misteriye 6zel
cozumler sunarak empati boyutunu guglendirir ve galisan motivasyonu yani galisanlarin motivasyonunu artirmak, onlarin
daha empatik bir sekilde hizmet sunmasina yardimci olur. Takdir, tesvik ve egitim gibi fakt6rler calisanlarin empati
becerilerini gelistirmelerini destekler adimlar GSM saglayicilarinin empati boyutundaki hizmet kalitesi boslugunu
gidermelerine yardimci olacakir.

Her ¢alismada oldugu gibi, bu galismanin da kisitlari bulunmaktadir. Calismanin en 6nemli kisitlari sunlardir; Arastirmaya
sadece Kabil sehrindeki tniversite 6grencileri dahil edilmistir, literatrin sinirlihi, Arastirmanin bir diger kisithligi, kolayda
ornekleme yontemi kullanilarak veri toplamistir. Sonuglarin genellestirilebilmesi teorik agisindan anlamli ve dogru degildir.
Belirtilen kisithliklar dogrultusunda, gelecek calismalar igin asagidaki 6neriler sunulmaktadir. Gelecekteki calismalarda,
telekomUinikasyon hizmetlerine erisimi olan farkli demografik yapiya sahip, farkli bélgelerde yasayan miisterilerin de
ornekleme dahil ediimesi ve telefon gorlsmeleri veya yiz ylze misteri gorlismeleri gibi alternatif veri toplama
yontemlerinin kullanmasi faydalidir.
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Extended Abstract
Aim and Scope

This study aims to measure the service quality of telecommunication enterprises (Salaam, AWCC, Roshan, Etisalat and
MTN) in Kabul, Afghanistan, and to prepare an action plan to increase the quality according to the results obtained.

Methods

In the study, data were collected from students studying at university in Kabul city, Afghanistan (n=663) using face-to-face
survey technique, with non-random convenience sampling method. According to Gilirbiz and Sahin (2018: 130), for
quantitative social science studies with a sampling error of 5%, if the universe is larger than 1,000,000, the minimum
sample size for the target population is 384. Therefore, in this study, data were collected from 663 students. The
questionnaire used in the research was adopted based on previous research. In the first part of the questionnaire, the
demographic information of the participants and their information about the telecommunication operators were investigated
using a total of twelve questions. In the second part of the survey, a scale focusing on customer opinion (perception and
expectation) was used to determine the service quality of telecommunications companies in Kabul. This scale was
developed by Zeithaml et al. (1988; 1991) is the SERVQUAL scale. The original SERVQUAL questions have been adapted
to fit the telecommunications context. In this study, a 5-point Likert rating scale was used to measure all the main variables.
Confirmatory factor analysis (CFA) was used to evaluate the structural validity of the scale, and the square root values of
the AVEs were used to evaluate the convergent validity (Average Variance Extracted / AVE) and discriminant validity.
Reliability analysis ((Cronbach's alpha and composite reliability /CR)) was checked. After testing the reliability and validity
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of the scales, the data obtained were analyzed with SPSS 26 and AMOS 24 programs. In the study, descriptive analysis,
SERVQUAL analysis, t test and structural equation model analysis were performed to test the hypothesis.

Findings

In order to measure the service quality of GSM companies, data has been collected using the SERVQUAL scale from
(663) customers who study at Kabul University, Afghanistan and are active users of GSM companies. According to the
exploratory factor analysis, it was found that 22 statements from the SERVQUAL-Expectation scale were collected into 5
factors, and 22 statements from the SERVQUAL-Perception scale were also collected into 5 factors. Confirmatory factor
analysis has been used to determine The structural validity of the SERVQUAL-Expectation and SERVQUAL-Perception
scales, The model fit index values (x2/df= 3.42; P=0.00; IFI=0.89; CFI= 0.89; TLI=0.88; RMSEA= 0.061 and RMR = .049)
are found to be within the desired limits. This result shows that the measurement model is confirmed the factor structure
in the questionnaire that was created before. After establishing the structural validity of the scale, convergent validity
(Average Variance Extracted - AVE) and discriminant validity (square roots of AVEs) were examined. The square roots of
the AVEs, as presented in Table 4, demonstrate that each of them is greater than the inter-construct correlation values.
Thus, these values provide sufficient evidence for the presence of discriminant validity. The results of the convergent
validity (AVE) analyzes are presented in Table 5. Table 4 and 5 findings show that the scale is valid. Consistency values
were examined to test the reliability of the SERVQUAL-Expectation and SERVQUAL-Perception scales. Table 5 shows
the Composite reliability (CR) and Cronbach's alpha values. The findings showed that the scale has high reliability. When
the expectation levels of the participants were examined, it was determined that GSM customers had a medium level of
expectation (3.38). It indicates that there is a significant mismatch between the service quality perceived by the users and
their expectations. The total service quality gap value (-0.619) indicates that the services provided do not meet the
expectations of the service users. It was determined that there were negative differences between expectations and
perceptions regarding physical evidence (-0.81), empathy (-0.32), reliability (-0.94), responsiveness (- 0.23) and assurance
(-0.23) dimensions. As a result, H1, Ha, Hb, Hc, Hd and He were supported. According to the SEM result, expected service
quality (B = 0.48, C.R. = 7.57, p = 0.00) has a positive and statistically significant effect on perceived service quality.
According to the result of the structural equation model, H2 was supported.

Conclusion

When the expectation levels of the participants were examined, it was found that GSM customers had moderate
expectations. It was revealed that the services offered to customers by GSM companies were insufficient. Also found that
there was a significant negative difference between customers' expectations and perceptions on service quality
dimensions. This result is an important warning for GSM companies. GSM Companies should focus on reducing and
closing the gap between customer expectations and perceptions. To achieve this goal, they must continually evaluate how
customers perceive services and take appropriate corrective actions. It has been observed that there is a positive and
significant relationship between the expected service quality and the perceived service quality. While the increase in the
expected service quality causes the perceptions to increase, the decrease in the expected service quality causes the
customer perceptions to decrease. The study showed that the telecommunications company must understand customer
expectations. This affects the ability of companies to meet customer expectations, Afghan customers expect the service
provider to perform the service when promised, to always treat them with respect and courtesy, and to be very meticulous
in keeping records and information accurate.
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