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Ozet

Bu calismamin amaci, tlketicilerin operator tercihlerinde etkili olan faktorlerin
belirlenmesidir. Aragtirmada birinci el verilerden yararlamlmig olup, veriler,
Kirgizistan’da 454 cep telefonu kullanicisindan anket yontemiyle elde edilmistir.
Dort yiz elli katihimcmin %44 “Beeline”, % 36 “Megacom” ve %20 “Diger”
operatorlerin miisterileridir. Verilerin analizinde ¢ok siufli (multinomial) logit
model denemesi gergeklestirilmistir. Kirgizistan’”da GSM  sektoriinde faaliyet
gosteren Beeline ve Megacom sirketleri i¢in %10, %5 ve %1 onem diizeyinde
istatistiki olarak anlamli bulunan degiskenler belirlenmistir. Arastirma sonuglarina
gore, demografik Ozellikler, gelir diizeyi ve sunulan hizmetin kalitesi operator
tercihinde etkili oldugu gériilmiistiir.

Anahtar kelimeler: GSM Operat6rii, Operatdr Tercihi, Kirgizistan.

DETERMINATION OF THE FACTORS INFLUENCING MOBILE
OPERATOR PREFERENCE IN KYRGYZSTAN GSM MARKET

Abstract

The purpose of this study is to determine the factors which contribute to
subscribers' mobile operator preferences. Primary data was obtained from 454
mobile phone users in Kyrgyzstan via questionnaire. 454 participants consist of
44% Beeline, 36% Megacom and 20% other operator subscribers. The data
was analyzed by multinominal logit model in order to test all interrelations of
variables in the model. Variables are determined as statistically significant at
the level of 10, 5, 1 percent for the companies operating in the GSM market in
Kyrgyzstan. According to the findings, demographic characteristics, income
level and service quality have significant influence on operator preferences.
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Giris

lletisim sektorii tiim iilkelerin ekonomisinde &nemli yer tutmaktadir.
Son donemlerde meydana gelen teknolojik gelismeler diinyanin her tarafinda
iletisim sektoriiniin hizla degismesine yol agmustir. Bu baglamda GSM sektori
de hizla gelismekte ve sektoriin sagladigr iletisim olanaklar1 hayatimizi 6nemli
6lciide kolaylastirmaktadir.

Mobil telefon pazari, diinya capinda biiyiik bir pazari olugturmakta ve
blylimeye de devam etmektedir. Kendi iginde ¢esitli alt sektorleri barindiran
pazarda 6nde gelen iki alt sektor, GSM pazari ve mobil telefon pazaridir. Diinya
genelinde GSM sektdrline iliskin gostergeler hizla artmaktadir. Uluslararasi
Telekomiinikasyon Birligi'nin (ITU) 2012 yil1 verilerine gore 6, 2 milyar kisi
(dinya ndfusunun %113°1) cep telefonu hizmetinden yararlanmaktadir
(http://www.itu.int/, 14.12.2013). Konu Kirgizistan agisindan ele alindiginda,
cep telefonu kullaniminin diinya egilimine paralel olarak gelistigi
goriilmektedir. Kirgizistan’da ilk GSM operatorii 1994’te faaliyetine
baslamistir. Kirgizistan Milli Iletisim Ajansi verilerine gore, 2012 itibariyle, bu
sektorde toplam 7 operator faaliyet gostermektedir. Abonelerin sayisinin 6
milyonun tzerinde oldugu bilinmektedir (http://nas.kg/, 25.12.2013).

Hizla biiyliyen bu sektordeki ticari faaliyetlerin yogunlugu, dolayisiyla
rekabetin yogunlugu her gegen giin artmaktadir. Son zamanlarda farkli
ilkelerde bu konu {iizerine yapilan bilimsel c¢alismalarin da arttig
gorulmektedir. Literatiirde mobil telefon pazarina iliskin ¢alismalarin bir kismi
mobil telefon cihaz ve marka se¢imini etkileyen faktorlere iligkin iken, diger bir
kism1 GSM operator tercihini etkileyen faktorlerle ilgilidir. Bu ¢alismada GSM

operatdr tercihi ele alinmaktadir.
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Bu dogrultuda Kirgizistan’da GSM operatorleri miisterilerinin
demografik 6zellikleri, gelir duzeyleri ve sunulan hizmetin kalitesi, memnuniyet
diizeyleri ile ilgili baz1 6zellikler dikkate alinarak, tiiketicilerin GSM operatori
tercihlerini etkileyen faktorlerin belirlenmesi, calismanin temel amacini
olusturmaktadir. Bu amaca ulagmak igin gerceklestirilen ¢aligmada Kirgizistan
GSM sektoriinin mevcut durumu, tuketicilerin GSM operator tercihini
belirleyen faktorlere iliskin yapilan arastirmalarin  sonuglar1 ve alan

arastirmasindan elde edilen bulgular sunulmustur.

Kirgizistan’da GSM Sektoriiniin Mevcut Durumu

Kirgizistan Milli Iletisim Ajansi’nin 2013 yilina iliskin degerlendirme
raporuna gore, sunulan hizmet hacmi bakimindan GSM sektorit (%74,1) iletisim
sektori icerisinde 6n sirada gelmektedir. Cep telefonu hizmeti (lkenin her
yerine yayillmis ve % 85 oraninda kapsama alanma sahip bulunmaktadir.
Kirgizistan’da ilk cep telefonu operatorl, 1994 yilinda faaliyete gecen ‘Katel’
firmas1 olmustur. Ardindan 1998 yilinda ‘Bitel GSM’ sirketi (su andaki ismi
‘Sky Mobile’) pazara girmistir. Glinlimiizde bu iki sirketin yani sira 5 operator
aynit hizmeti sunmaktadir. Bunlar; ‘Aktel’, ‘Alfa Telecom’, ‘Sotel’, ‘Nur
Telecom’ ve ‘Vinlayn’ sirketleridir. 2006 yilinda abone sayis1 1 261 757 iken,
2012 yilinda bu rakamin 6797 852 oldugu goriilmektedir. Bu rakam
Kirgizistan’in toplam niifusunun %122,4’ne denk gelmektedir (http://nas.kg,
25.12.2013). Sekil 1°de yillara gore abonelerin sayilar1 goriilmektedir.
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Sekil 1. Kirgizistan’da GSM Abonelerinin Yillara Gore Dagilimi
Kaynak: Kirgizistan Milli Iletisim Ajansi, http://nas.kg

Kirgizistan’da Uluslararas: Istatistik Veri Tabanma gore 2011 yili itibariyle
ulke nufusunun 5.587.443 oldugu bilinmektedir (http://ru.worldstat.info,
20.05.2012). Cep telefonu operatorlerinin miisteri grubunu olusturan 15 ile 64
yas arasindaki insanlar toplam niifus icerisinde % 65°lik bir paya sahiptir, diger
bir deyisle 3.631.838 dolayindadir. GSM sektoriinde abone sayisinin iilke
nifusundan fazla olmasinin nedeni, bazi1 abonelerin birden fazla sirketin
miisterisi olmasiyla agiklanabilir. Sektorde faaliyet gosteren isletmelerin
igerisinden ‘Beeline’ markasi ile ‘Sky Mobile’ firmasi ve ‘Megacom’ markasi
ile ‘Alfa Telecom’ firmasi toplam pazarin yaklasik %85’ine sahip olup, lider
konumdadirlar. Geriye kalan bes operator pazarin %15°lik kismini
paylagmaktadirlar (http://www.bdk.kg, 20.05.2012).

Sektorde faaliyet gosteren isletmelerin yillik hizmet hacimleri de her yil

artarak, 2012 yilinda 15674,0 milyon som' olarak gergeklesmistir. Ayni

'Som Kirgizistan’in milli para birimidir ve Kirgizistan Merkez Bankasi’nin 31.01.2014 tarihi
itibariyle yayinladig: bilgilere gére 50,41 Som = 1 $’dur.
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gostergenin 2011 yilinda 13.817,3 milyon som oldugu dikkate alinirsa, yillik
artis oran1 %13,4 olarak karsimiza ¢ikmaktadir. 2006’da ise bu rakam 2.610,9
milyon som dolayindaydi. Konuyla ilgili ayrintili bilgiler Sekil 2°de verilmistir.
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Sekil 2. Kirgizistan 'da GSM Operatérlerinin Yillik Hizmet Hacmi, Milyon Som
Kaynak: Kirgizistan Milli Iletisim Ajansi, http://nas.kg

Genel olarak Kirgizistan’da GSM  sektoruniin - mevcut durumunu
degerlendirdigimizde, sektorde faaliyet gosteren isletmeler agisindan r ekabet
istiinliigii elde edebilmek ve uzun donemde basarili olabilmek igin tiiketici
tercihlerinin arastirilmasi ve etkili olan faktorlerin belirlenmesi 6nemli bir konu

olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Tiiketicilerin GSM Operator Tercihini Belirleyen Faktorlere iliskin
Yapilan Arastirmalar

Literatiirde son donemlerde tiiketicilerin GSM operatorleri tercihinde etkili
olan faktorler, sunduklart hizmetlerden memnuniyet derecesi, kalite ve fiyat

algilamalari, miisteri sadakati lizerine bir¢ok arastirma yapildigi gériilmektedir.
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Woo ve Fock (1999) tarafindan Hong Kong’da yapilan arastirmada,
GSM abonelerinin memnuniyeti dl¢ilmeye ve memnuniyet lzerinde etkili olan
faktorler belirlenmeye calisilmistir. 891 denek iizerinden toplanan verilerle
yapilan aragtirmanin sonuglara gore; iletisim kalitesi, iletisim ag1 kapsami,
fiyat politikasi, personel yetkinligi ve miisteri hizmetleri 6nemli faktorler olarak
belirlenmistir (Woo, Fock, 1999, s. 162-174).

Athanassopoulos ve Iliakopoulos (2003) tarafindan  Avrupa
telekomiinikasyon sirketlerinin 2500 miisterisi {izerine yaptiklar1 diger bir
aragtirmada ise miisteri memnuniyetinin, girketin yeterli hizmet sunumu,
miisterisine yarattigi deger, miisteri sadakati ve miisteri iligkileri bilesenlerinden
olusan performans seklinde algilandigi sonucuna varilmistir (Athanassopoulos,
Iliakopoulos, 2003, s. 224-245).

GSM sektoriiniin verileriyle 1662 denekle yapilan diger bir ¢caligma Aydin
vd. (2005) tarafindan Tiirkiye’de gergeklestirilmistir. Miisteri memnuniyeti ve
giiveninin miisteri sadakatini etkileyip etkilemedigini, degistirme maliyetinin
miisteri sadakati {izerindeki dogrudan ve dolayli etkisini belirlemeyi amaglayan
calismada, degistirme maliyetinin, miisteri sadakatini dogrudan etkileyen faktor
oldugu ve ayrica miisteri memnuniyeti ve giliveni lizerinde de 6nemli bir etkiye
sahip oldugu ortaya ¢cikmistir (Aydin vd. 2005, s. 89-103).

Teresenko ve loanidi (2007), Rusya’nin Krasnoyars bdlgesinde GSM
sektorli verileriyle yaptiklar1 ¢alismada, tiiketicilerin GSM operator tercihini
etkileyen faktorlerin basinda hizmet kalitesi, fiyat politikasi, iletisim ag1 kapsami
gibi faktorlerin geldigi anlasilmistir (Teresenko ve loanidi, 2007, s.11-20).

GSM operatorii tercihi ile ilgili baska bir ¢aligma, Diindar ve Ecer
(2008) tarafindan 268 tiniversite 6grencisi lizerine yapilmistir. Konusma ticreti,
kapsama alani, hizmet kalitesi, hat ticreti gibi karar 6l¢iitlerine gore, Tiirkiye’de

faaliyet gosteren GSM operatorleri siralanmis ve GSM operatdrlerinin tercih
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edilme siralamas1 Turkcell-Vodafone-Avea olarak ortaya konulmustur (Dundar
ve Ecer, 2008, s. 195-205).

Cep telefonu ve operator tercihinde etkili olabilecek faktdrlerin demografik
Ozelliklere bagl olarak irdelenmesi baglikli diger bir ¢aligma, Karagéz vd. (2009)
tarafindan 200 denekle gergeklestirilmistir. Aragtirmanin sonucunda 6grencilerin
cep telefonu ve operatdr tercihlerinde etkili olan degiskenlerin, demografik
Ozelliklere bagl olarak, ortalama %12 oraninda farklilik gosterdigi belirlenmistir
(Karagoz ve dig., 2009, s. 7-24).

Kirgizistan’da GSM operatorleri miisterilerinin fiyat algilamalaria
yonelik bir calisma Ozden ve Oktay (2009) tarafindan gerceklestirilmistir.
Arasgtirmanin sonuglarina gore, algilanan fiyatlarin normalin {izerinde oldugu
belirlenmis ve abone sayilarini artirabilmek igin sirketlerin miisterilerine yonelik
hizmetlerde algilanan degeri de yiikseltecek {irlin gesitleme ve farklilagtirma
etkinliklerinde bulunmalar1 &nerilmistir (Ozden ve Oktay, 2009, s. 159-175).

Hanif vd. (2010) tarafindan Pakistan Islam Cumhuriyeti'nde 150
denekle yaptiklar1 c¢alismada GSM abonelerinin  memnuniyetini etkileyen
faktorlerin ortaya konulmasi amacglanmistir. Fiyat uygulamalar1 ve misteri
hizmetlerinin miisteri memnuniyeti lizerinde anlamli etkileri olmakla birlikte,
fiyat uygulamalarinin daha fazla etkili oldugu sonucuna varilmis, {iilkede
faaliyet gosteren Ufone, Mobilink, Telenor gibi GSM operatorlerine yénelik
oneriler sunulmustur (Hanif ve dig., 2010, s. 44-52).

Tiiketicilerin GSM operator tercihini belirleyen faktorler iizerine bir diger
calisma Rahman vd. (2010) tarafindan Malezya’nin bilyiik sehirlerinde 400
katihimci ile gergeklestirilmigtir. Tiiketicilerin GSM hizmet saglayicisi se¢imini
belirleyen faktdrlerin ortaya konulmasini amaglayan ¢alismada, en 6nemli degisken
fiyat, ardindan sirasiyla hizmet kalitesi, hizmetin ulasilabilirligi ve tutundurma

faaliyetleri oldugu goriilmiistiir (Rahman ve dig., 2010, s. 2885-2898).
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Rajpurohit vd. (2011) tarafindan Hindistan’da faaliyet gosteren VVodafone,
Airtel, BSNL, Reliance, Idea, Tata Indicom gibi GSM operatérlerinin aboneleri
tizerine yapilan diger bir ¢aligma, operator tercihi ve memnuniyet derecesini 6lgmek
amactyla 250 katilimei tizerine gergeklestirilmistir. Arastirmanin bulgularina gore,
fiyat faktoriiniin bu baglamda en 6nemli faktor oldugu, iletisim agi kapsami ve
marka imaj1 gibi faktorlerin onu takip ettigi ortaya ¢ikmustir (Rajpurohit ve dig.,
2011, s. 1-11).

GSM sektoriinde operator tercihi lizerine bir diger ¢alisma Dadzie ve
Boachie-Mensah (2011) tarafindan Gana’da 100 katilimci ile gergeklestirilmistir.
Aragtirma sonuglart GSM operator tercihi tizerinde etkili olan dort temel faktori
ortaya koymaktadir. Bunlar sirasiyla; tutundurma faaliyetleri, fiyat ve hizmete
erigebilirlik, ¢ekici ambalajlama ve hizmet kalitesinden olugmaktadir (Dadzie ve
Boachie-Mensah, 2011, s. 190-205).

flgili literatiire bakildiginda, tiiketici tercihini belirleyen faktorlerin;
isletmeye ait pazarlama faaliyetleri, tiiketicinin demografik ozellikleri, gelir
diizeyi, genel olarak ekonomik, sosyal ve kiiltiirel cevredeki etmenler olabilecegi

gorilmektedir.

Arastirmanin Amaci, Yontemi ve Bulgular

Arastirmanin Amaci: Arastirmanin temel amaci tlketicilerin GSM
operator tercihlerini etkileyen faktorlerin saptanmasi olarak belirlenmistir.

Arastirmanin  YOntemi: Belirlenen amaca ulasmak icin literatiir
bilgileri, konuyla ilgili kurum ve kuruluslarin istatistik bilgilerinin yani sira,
birinci el verilerden de yararlanilmigtir. Birinci el veriler anket yodntemiyle
Kirgizistan genelinde toplanmig ve anketler anketorler araciligiyla yiz yiize
uygulanmigtir. 2012 resmi istatistiklere gore Kirgizistan’da cep telefonu

abonelerinin sayist 6 797 852 oldugu bilinmektedir. Belirlenen bu ana Kitleden
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0,95 giiven aralig1 ve 0,05 hata payma gore hesaplanan orneklem biiytikligi
384", Kurgizistan, idari olarak 7 bolge (oblast) ve 2 sehir idaresi olmak iizere
toplam dokuz birimden olusmaktadir. Bolge ve sehir niifuslar1 dikkate alinarak
toplam 650 anket formu dagitilmis ve eksiksiz cevaplandirilmig 454 anket
formu analiz edilmistir.

Arastirmada kullanilan 6l¢egin giivenirliligi Cronbach Alpha yontemi
ile 58 degisken iizerinde sinanmis ve Alpha degeri 0,95 olarak hesaplanmigtir.
Sosyal bilimlerde yapilan ¢aligmalarda 0.65’in iizerine ¢ikan degerin yiiksek
olarak kabul edildigi dikkate alinirsa, aragtirmadaki 0,95’lik Alpha degeri
verilerin rasgele dagildigin1 ve giivenilir oldugunu gostermektedir. Ozellikle
Hotelling's T-Squared testinin sonuglarina goére (Prob. = .0000 < 0.05) Alpha
katsayisinin ‘0’’dan farkli oldugu goriilmiistiir.

Verilerin  degerlendirilmesinde  ¢ok  smifli  lojit modelinden
yararlanilmistir. Cok sinifli lojit modeli, bagimli degiskenin en az ii¢ veya daha
fazla kategori igerdigi ve degerlerinin ¢ok degiskenli isimsel olgekle elde
edildigi durumlarda bagimli degisken ile bagimsiz degiskenler arasindaki neden
sonug iligkilerini ortaya koymaya yonelik bir yontemdir. Cok sinifli lojit
yonteminde bagimli degiskenin herhangi bir degeri referans deger olarak alinir
ve diger kategoriler bu referans secenegine gore analiz edilir (Ozdamar, 2002, s.
652). Bu ¢alismada, bagimli degisken olarak GSM operatér markalar alinmus,
pazarin yaklasik % 15’ine sahip 5 operator ‘Diger’ grupta toplanarak referans
alinmig ve %85 pazar payina sahip iki operator -‘Beeline’, ‘Megacom’u - tercih
edenlerin aldiklar1 degerler ona gore belirlenmistir. Bagimsiz degiskenler ise;
tiketicilerin girket hizmetini kullanma stireleri, sirketi tercih nedenleri, aylik

ortalama cep telefonu harcamasi, yasadiklar1 bolge ve sehir, medeni hali, yasi,

http:/iwww.surveysystem.com/sscalc.htm, 28.05.2012
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aylik aile geliri, sirket hizmetinden memnuniyet derecesi gibi faktdrlerden
olusmaktadir.

Bulgular: Bu kisimda tizerinde arastirma yapilan 6rnek kitlenin 6zellikleri
ortaya konulmus, GSM operatdrlerinin tercihinde etkili olabilecegi diisiiniilen
faktorler dikkate alinarak ¢oklu logit model denemesi gergeklestirilmis, kullanilan
degiskenlerle ilgili ayrmtilar ve tahmin sonuglar1 Tablo 1, 2 ve 3’te sunulmustur.

Katilimcilarin %22 abonesi oldugu GSM operatoriiniiniin hizmetinden 1
yildan az, %41 1-3 yil arasinda ve %37’si 3 yildan fazla siire ile kullanmakta
olduklart gortlmektedir (Tablo 1).

Katilimeilarin, operatorlerin  konugsma disindaki hizmetlerinden %68
orantyla en ¢cok SMS’den, daha sonra sirasiyla internet (%22), uluslararasi konugma
(9%620), MMS (%]15) ve diger (%3) hizmetlerden yararlandiklar1 anlagilmaktadir.

Operatorler, kendi iriinlerini yaygmn bir dagitim agi igerisinde satisa
sunmaktadirlar. Uriinler kiiciikten biiyiige tiim satis yerlerinde, terminaller ve
internet aracilifiyla satiga sunulmaktadir. Bunlarin tiiketiciler tarafindan en c¢ok
tercih edilenleri arasinda %60 oraninda ‘Mobilniye seti’ dagitim ag1 gelmekte; yani
katilimeilarin %60°1 bu dagitim agim kullanirken, %40°1 kullanmamaktadir. Bunu
izleyen satis noktalari sirasiyla, siipermarket disindaki satis noktalari (%54),
operatoriin kendi satis noktalari (%28), terminaller (%20), siipermarketler (%16) ile
internet ve diger satis noktalaridir (%3).

Katilimcilarin operatérii tercih etmedeki en 6nemli faktoriin fiyat oldugu
goriilmekte ve %50’si kullandiklar1 operatoriin digerlerine gore daha ucuz
oldugunu disiinmektedir. Daha sonra sirasiyla, arkadas ve yakin ¢evresinin
etkisi (% 41), tilkenin her yerinde ¢ekiyor olmasi (%24), piyasada tinlii olmasi
(%20), ek hizmetlerin iyi olmas1 (%19), hizmet ¢esidinin fazla olmas1 (%11) ve

diger (%2) nedenler gelmektedir.
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Katilimeilarin %34°1, aylik 200 soma kadar cep telefonu hizmetleri igin
harcama yapmaktadir. 200-400 som arasinda harcamasi olan katilimcilarin oraninin

%32, 400 somdan fazla harcamasi olanlarin oraninin %34 oldugu gortlmektedir.

Tablo 1: Degiskenler Tablosu

Degiskenler %
Beeline 43.80
Markalar (Y) (Bagimli Degisken) Megacom 36.60
Diger 19.60
1 yildan az 22.00
Sirket hizmetini kullanma siireleri 1-3 yil arast 41.40
3- yildan fazla 36.60
Konugma 100.00
. N SMS 68.00
Kullanilan hizmet tlrleri MMS 22 00
Internet 20.00
Uluslararas1 Konusma 15.00
Rooming 2.00
Diger 1.00

Ozel satis noktalar1 (Mobilniye seti) ~ 60.00

Supermarket disindaki satis yerleri 54.00

Operatoriin satig noktalari 28.00
Sirket iirtinlerini satin alma yerleri Terminaller 20.00
Supermarket (Narodniy, Beta vb.) 16.00
Internet 2.00
Diger 1.00
Fiyatlar1 daha ucuz 50.00

Arkadas ve yakin ¢evremin

- . 41.00
tavsiyeleriyle

Ulkenin her yerinde gekiyor olmasi 24.00

Sirketi tercih nedenleri

Piyasada {inlii oldugu igin 20.00
Ek hizmetler iyi oldugu igin 19.00
Hizmet ¢esidinin fazla olmasi 11.00
Diger 2.00
200 Soma kadar 34.10
Aylik ortalama cep telefonu harcamasi 201-400 Som arast 31.50
401 Som ve Uzeri 34.40

Katilimcilarin Tablo 2’de goriilen bolgelere gore dagilim oranlari, niifus

dagilim istatistiklerine de uygun oldugu i¢in, Orneklem seciminin de uygun oldugu
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sOylenebilir. 454 katihmcimin %60°1 bekar, %40’1 evli insanlardan olugmaktadir.
%41 oraminda katilimemm 20-29 yas arasinda, 19 yasa kadar olanlarin oraninin

%26, 30 yas ve iistiindekilerin oraninin %33 oldugu goriilmistiir.

Tablo 2: Degiskenler Tablosu (Devami)

Degiskenler %
Bigkek Sehri 18.10
Os Sehri 11.50
Cly Bolgesi 9.90
Os Bolgesi 14.30
Yasadiklar1 bolge ve sehir Jalalabat Bolgesi 11.00
Isikgol Bolgesi 9.70
Narin Bolgesi 8.80
Talas Bolgesi 7.70
Batken Bolgesi 9.00
- Evli 40.30
Medeni hali Bekar 59.70
19 yasina kadar 26.40
Yasi 20-29 arast 41.00
30-49 arasi 24.00
50 yas ve {izeri 8.60
Ogrenci 32.60
Ugras alant Ozel sektor 23.10
Kamu sektorii 24.90
Issiz ve diger 19.40
15.000 Somdan az 57.70
Aylik aile geliri 15.001 — 30.000 Som arasi 22.70
30.001 — 45.000 Som arast 19.60
Hi¢ memnun degilim (= 1) 4.60
. ) . ) Memnun degilim (= 2) 10.10
Sérrl;ite l‘nilzmetmden memnuniyet Kararsizim (= 3) 18.30
Memnunum (= 4) 56.80
Cok Memnunum (= 5) 10.10
Kesinlikle hayir 3.08
. . . Hayir 12.33
S_lrke_tl baskalarina tavsiye etme Olabilir 36.56
niyeti
Evet 42.07

Kesinlikle evet 5.95
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Katilimeilarin ugras alanlarma baktigimizda, %32 6grenci, % 25 kamu
gorevlisi, %23 6zel sektor calisanlari, %20 issiz ve digerlerinden olugmaktadir.

Gelir seviyesi bakimindan katilimcilarin dagilimlarina baktigimizda,
%58 oraninda aylik ortalama aile gelirinin 15.000 somdan az, %23 oraninda
15.001 ile 30.000 som arasi ve geriye kalan %19’luk kismi 30.000 somdan fazla
aylik gelire sahip olduklarini belirtmislerdir.

‘Bu sirketi sectiginiz igin memnun musunuz?’ sorusuna verilen yamtlarin
ortalamast 3,58 olarak hesaplanmistir. T testi ile bu degerin 3’ten farkli olup
olmadig1 simanmus ve bu ortalamanim 3’ten farkli oldugu (Sig. 0.000) gérillmiistiir’.
Genel olarak katilimeilarin sectikleri operatdrlerden memnun olduklari séylenebilir.

‘Bu sirketin hizmetlerinden bagkalarinin da yararlanmasi i¢in tavsiye eder
misiniz?” sorusuna verilen yanitlarin ortalamasi 3,35 olarak bulunmustur. T testi
sonucunda istatistiki olarak 3’den farkli oldugu saptandigindan®, katilimcilarin
tercih ettikleri operatorleri bagkalarma da tavsiye ettikleri ya da edebilecekleri
sonucuna varilmustir.

GSM operatori tercihinde etkili olan faktorlerin belirlenmesine yonelik
kurulan ¢ok sinifl1 1ojit modelinin sonuglari, Beeline ve Megacom sirketleri igin
anlamli bulunan degiskenler ve parametreleri agisindan Tablo 3’te ayrintili
olarak verilmis olup, buna gore elde edilen bulgular agsagida agiklanmistir.

Sirket hizmetinden 1 yildan az bir siire ile kullananlar Beeline sirketini
karsilastirma grubu olan diger sirketlere gore 0,269 kat daha az tercih ederken,
operatdr hizmetinden 3 yildan fazla bir siireyle yararlanan miisteriler Beeline
sirketini digerlere gore 2,90 kat daha fazla tercih etmektedirler. Beeline sirketi,

misterilerini bu Olgilite gore boliimlere ayirarak, bir yildan az bir siire ile

!1-Hi¢ memnun degilim 2- Memnun degilim 3- Kararsizim 4 - Memnunum 5 - Cok memnunum
?1 - Kesinlikle hayir 2 - Hayir 3 —Kararsizim 4 - Evet 5 - Kesinlikle evet
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abonesi olan miisteri grubuna baglilik yaratict pazarlama politika ve
uygulamalarini gézden gecirmelidirler.

GSM operatorlerine iliskin {irtinleri siipermarketlerden satin alanlar
Beeline sirketini digerlerine gore 0,49 kat, arkadas ve yakin c¢evresinin
tavsiyeleriyle bu sirketi tercih edenler digerlerine gore 0,56 kat daha az tercih
etmektedirler. Aylik cep telefonu harcamasi 200 soma kadar olan miisteriler,
Beeline operatoriinii digerlerine gére 2,49 kat; 201 — 400 som arasinda olanlar
ise 2,79 kat daha fazla tercih etmektedirler. Beeline operatoriinii digerlerine
gore 2,5 kat daha fazla tercih edenler, aylik 15.000 soma kadar geliri olan
kullanicilardir. Dolayisiyla Beeline’nin, diisiik-orta biitgeli ve diisiik gelir
diizeyli kullanicilarca yeglendigi anlasilmaktadir.

Biskek’te oturanlar Beeline operatoriinii digerlerine gore 0,18 kat,
Isikg6l’de oturanlar 0,15 kat daha az tercih etmektedirler. Biskek’in baskent,
Isikg6l’iin de turistik bolge olmasi nedeniyle tiim GSM operatorleri hizmet
sunmaktadirlar. Dolaysiyla, bu bolgelerde Beeline sirketinin, miisteri sadakatini
saglayabilmek, pazar payini koruyabilmek i¢in daha ¢ok caba harcamasi
gerekmektedir. Buna karsilik, Os bolgesinde oturanlar, Beeline operatdrini
digerlerine gore 3,04 kat daha fazla tercih etmektedirler.

Abonelerin yas gruplart degerlendirildiginde, yast 50 ve iizeri olanlarin,
Beeline operatoriinii  digerlerine gore 2,91 kat daha fazla tercih -ettikleri
gorilmektedir. Ote yandan, Sirketi sectigi icin hic memnun olmadiklarim
belirtenler Beeline operatoriinii digerlerine gore 0,07 kat daha az tercih ederken, bu
sirketi bagkalarma tavsiye etme konusunda istekli olanlar 1,87 kat daha fazla tercih

etmektedirler.
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Tablo 3: Cok Sinifli Lojit Modeli Tahmin Sonuglart

Degiskenler Katsay1. Std. Hat. Z P>z| RRR
Sabit .6929602 .5337506 1.30 0.194 -
Kullanim siiresi 1 yil*** -1.31056 3873785  -3.38 0.001  .269669
E‘Z‘};i‘f? siiresi 3 yildan 1.067401 3785088 2.82  0.005 2.907813
MMS*** -1.362521  .4757995 -2.86 0.004 .2560146
Suipermarketler* -.6979257  .3985074 -1.75 0.080 4976165
Arkadas ¢evresi* -.5752084 .335914 -1.71 0.087 .5625876
Fiyatlarinin uygun olmasi -.1928419 3182388  -0.61 0.545  .8246123
Ek hizmetlerinin yeterli olmast  -.0485836 443354 -0.11 0.913 9525777
Aylik telefon harcamasi

200 Soma kadar** 9149146 4177561 2.19 0.029 2.496562

£ Aylik telefon harcamasi

% 201-400 Som aras** 1.026546 4086139 251 0.012 2.791409
Bigkek*** -1.69991 3993126 -4.26 0.000 .1827
Os* 1.114295 .6092393 1.83 0.067 3.047418
Isikgol*** -1.865222  .4967397 -3.75 0.000 1548618
Medeni hali -.4542242 3294934 -1.38 0.168 .6349404
50 yas ve lizeri* 1.069811 .647043 1.65 0.098 2.914829
Ozel sektorde calisan 1787309 .36448 0.49 0.624  1.195699
Aylik geliri 15.000 9204811 3217531  2.86  0.004 2510498
Somdan az***
Hi¢ memnun degilim*** -2.598722 7782587  -3.34 0.001 .0743685
Bakalarina tavsiye: 6303752 3328444 189 0058 1878315
Kesinlikle evet*
Sabit 1.539014 5124031 3.00 0.003 -
Kullanim siiresi 1 yil*** -.9552038 .366559 -2.61 0.009 .3847337
Kullanim siiresi 3 yildan fazla ~ 0.3458741 .3750072 0.92 0.356  1.413225
MMS .0891207 .3858792 0.23 0.817 1.093213
Slpermarketler*** -1.10266 .388261 -2.84 0.005 .331987
Arkadas ¢evresi -.0242589  .3260131 -0.07 0.941 .976033

c Fiyatlarinin uygun -.698967 3147054 -2.22  0.026  .4970985

g olma_s1 _ _

g Ekhizmetlerinin yeterli 8545368 4103153  2.08 0037  2.350285

g olmas1**
Aylik telefon harcamast -1767109 4088746 043  0.666  .838022
200 Soma kadar
Aylik telefon harcamasi
201-400 Som arast -.0274378  .3899674 -0.07 0.944 .9729352
Bigkek*** -1.057574  .3725752 -2.84 0.005 3472974
Og** 1.510158 .5930418 2.55 0.011 4527446
Isikgol* -.9312364 .5162756 -1.80 0.071 .3940662
Medeni hali*** -.9420743  .3286799 -2.87 0.004 .3898184
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50 yas ve iizeri 1244777 6847348 018 0856 1132557
Ozel sektorde galisan* -.6867646  .371758 -1.85 0.065  .5032015
ggrl#; agnegl 15.000 4647457 3143156 148 0139  1.591609
Hig memnun degilim* 1148419 6033627 190 0057 0317179

Bagkalarina tavsiye:
Kesinlikle evet**
Gozlem sayist = 454
LR chi2 (36) = 190.80 Prob > chi2 = 0.0000
Log likelihood = - 380.77138 Pseudo R2 = 0.2003 *10%, **5%, ***1%
Karsilagtirma grubu: Diger

71733581 3295802  2.35 0.019 2.167031

Kullanim siiresi bir yildan daha az olanlar Megacom sirketini digerlerine
gore 0,38 kat daha az tercih etmektedir. Sirket tarafindan 6zellikle kullanim sureleri
1 yildan az olan abonelere yonelik miisteri bagligim yaratacak pazarlama
faaliyetleri yarittlmelidir.

Abonesi oldugu operatoriin fiyatlariim uygun oldugunu diisiinen miisteriler
Megacom sirketini digerlerine gore 0,49 kat daha az tercih ederken, kullandig
operatoriin ek hizmetlerinin yeterli oldugunu diisiinenler Megacom sirketini
digerlerine gore 2,35 kat daha fazla tercih etmektedirler.

Biskek’te yasayanlar Megacom sirketini diger sirketlere gore 0,34 kat,
Isikgol bolgesinde oturanlar 0,39 kat daha az tercih ederken, Os bolgesinde
oturanlar Megacom sirketini digerlerine gore 4,52 kat daha fazla tercih
etmektedirler. Bu etkenler bakimindan Megcom ve Beeline sirketlerine iliskin
bulgular paralellik gdstermektedir. Bu durum, Biskek ve Isikgol bolgelerinde diger
gruptaki operatdrlerin daha etkin politikalar uygulamasi ile agiklanabilir.

Evlilerin Megacom operatoriinii digerlerine gore 0,389 kat, 6zel sektdrde
caliganlarin 0,50 kat, kullandigi operatoriin hizmetinden memnun olmayanlarin
0,31 kat daha az tercih ettikleri ortaya ¢ikmustir. Ote yandan, kullandig: operatérii
baskalarina da tavsiye etmeye hazir olanlar Megacom sirketini digerlerine gére

2,167 kat daha fazla tercih etmektedirler.
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Sonug ve Oneriler

GSM sektorii teknoloji agirlikli, yogun rekabete sahip ve son derece
dinamik bir sektordlr. Sektérde rekabet edebilmek zordur ve yiksek riskler
icermektedir. Dolayisiyla, bu sektorde tiiketici tercih nedenlerinin tespiti ve
karsilanmasi, firmalarin rekabet edebilmeleri agisindan son derece Onemlidir.
Bu konuya 6nem vermeyen isletmeler teknolojik ve finansal giicli ne olursa
olsun hizla rekabet disinda kalmaktadirlar.

Bu c¢alisma, Kirgizistan’m GSM sektoriinde miisterilerin  operator
tercihini etkileyen faktorleri genel olarak ele almakta olup, arastirma sonuglart
demografik 0Ozellikler, gelir dizeyi ve sunulan hizmetin Kkalitesi gibi temel
faktorlerin, operator tercihinde etkili oldugunu gostermektedir. Beeline ve
Megacom sirketleri igin %10, %5 ve %1 Onem diizeyinde istatistiki olarak
anlamli bulunan degiskenler bazinda degerlendirildiginde asagidaki sonug ve
oneriler 6ne strulebilir.

Beeline sirketi, miisterilerini kullanim siirelerine gore bdliimlere
ayirarak, bir yi1ldan az bir siire ile abonesi olan miisteri grubuna baglilik yaratici
pazarlama politika ve uygulamalarini gozden gegirmelidirler. Diger operatorlere
gore Beeline Biskek ve Isikgél’de daha az tercih edilmektedir. Biskek’in
baskent, Isikg6l’iin de turistik bolge olmasi nedeniyle tiim GSM operatorleri
hizmet sunmaktadirlar. Dolaysiyla, bu bolgelerde Beeline sirketinin, miisteri
sadakatini saglayabilmek, pazar paymi koruyabilmek icin daha cok caba
harcamas1 gerekmektedir. Beeline sirketi diisiik-orta biitceli ve diisiik gelir
diizeyli kullanicilarca daha ¢ok tercih edilmektedir. Yas gruplarina gére Beeline
daha ¢ok orta yas ve iizerindeki tiiketicilerce daha ¢ok tercih edilmektedir. Gelir
ve yas Ozellikleri bakimindan diger sirketlere 6ncelik veren pazar boliimlerinin
isteklerine uygun pazarlama faaliyetlerinin hayata gegirilmesi Beeline sirketi

acisindan 6nem arz etmektedir.
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Kullanim siiresi bakimindan Megacom sirketi i¢in de Beeline sirketine
paralel sonuglar elde edilmistir. Sirket tarafindan 6zellikle kullanim siireleri 1
yildan az olan abonelere yonelik miisteri bagligini yaratacak pazarlama
faaliyetleri yuriitiilmelidir. Ayn1 sekilde Biskek’te Isikgol bolgesinde oturanlar
Megacom sirketini diger sirketlere gore daha az tercih etmektedirler. Bu
etkenler bakimindan Megcom ve Beeline sirketlerine iligkin bulgular paralellik
gOstermektedir. Bu durum, Biskek ve Isikgdl bolgelerinde diger gruptaki
operatorlerin daha etkin politikalar uygulamasi ile agiklanabilir. Evli olanlar,
0zel sektorde calisanlar Megacom sirketine diger sirketlere tercih etmektedir.
Diger taraftan, kullandigi operatériin ek hizmetlerinin yeterli oldugunu
diistinenler ve kullandig1 operatorii baskalarina da tavsiye etmeye hazir olanlar
Megacom sirketini daha ¢ok tercih etmektedir. Megacom sirketinin sadik
misterileri sirket hizmetinden memnun oldugu sonucu ¢aikartilabilir.

Genel olarak GSM sirketleri, fiyat, dagitim kanali, iiriin ve tutundurma
politika ve wuygulamalarint bu bulgular cercevesinde gozden gegirip
diizenlemeleri ve uygulamalar1 6nerilmektedir. Bu sektorde faaliyet gdsteren
isletmelerin, tuketici tercihlerini etkileyen faktorleri diizenli olarak takip ederek,
pazar payini koruma ve biiyiitme yoniinde ¢alismalara daha fazla 6nem vermesi
gerekmektedir. Ancak, tim bu tir faaliyetler bilgiye dayali olarak
gerceklestirilmelidir. Yogun rekabet icerisinde her bir isletme ayrintili ve
diizenli olarak kendi pazarindaki miisterilerden bilgi toplayarak karar almalidir.
Bu baglamda pazarlama arastirmalarina yeterli insan, zaman ve finansal

kaynaklar ayrilmalidir.
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