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Ozet

Bu caligmanin amaci Tirk Telekom A.S.’nin hizmet kalitesini, miisteri memnuniyetini, miisteri
sadakatini ve Ozellestirme basarisimt Olgmektir. Bu amacgtan yola ¢ikilarak Tirk Telekom’un kisa tarihi,
Ozellestirme siireci, Ozellestirme sonrasi performansi agiklanmig; hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
kavramlarinin 6l¢iilebilirligi incelenmis ve son olarak ¢aligma igin uygulanan anketin sonuglari analiz edilmistir.
Anket sonuglarma gore hizmet kalitesini etkileyen heveslilik ve sebeke kalitesi en diisiik; fiziksel dzellikler ve
empati en yiiksek degerlendirilen faktorler olmustur. Tiim faktorlerin miisteri kalitesini etkiledigi sonucuna
ulasilmis olup genel olarak katilimcilar 6zellestirme islemini basarili bulmustur. Son olarak miisteri sadakati
acisindan Tiirk Telekom’un eksiklikleri oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Tiirk Telekom, Hizmet Kalitesi, Misteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati,
Ozellestirme Basaris1.

SERVQUAL MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY OF TURK TELEKOM A.S. AND
MEASUREMENT OF PRIVATIZATION SUCCESS

Abstract

The aim of this study is to measure the service quality, customer satisfaction, customer loyalty and
privatization success of Tiirk Telekom A.S. Following this aim, Tirk Telekom’s brief history, privatization
process, performance after privatization were explained, the measurability of service quality and customer
satisfaction concepts were examined and finally the results of the survey applied for the study were examined.
According to the results of the survey, enthusiasm and network quality have the lowest; physical characteristics
and empathy have the highest as factors that affect service quality. All the factors affecting the quality of the
customer have been reached and it has been found that the application of the participants in general is successful.
Finally, Tiirk Telekom’s deficiencies were determined in terms of customer loyalty.

Key words: Tiirk Telekom, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Privatization
Success.

GIRIS

Modern iktisat tarihinin baslangicindan gliniimiize kadar ekonomide devletin rolii siirekli
olarak tartisilmistir. Bazi uzmanlar ekonominin tiim kontroliiniin devlette olmasi (sosyalis); bazilari
ise ekonomiye devletin miidahale etmemesi gerektigini (liberal) savunmaktadir. Ancak, diinyanin
neredeyse higbir iilkesinde ekonomi hakimiyeti kesin ¢izgilerle ayrilmamustir. Ulkelerini sosyalist
veya liberal olarak tamimlayan tilkelerde dahil olmak iizere devlet ekonomik sistemin az ya da gok
icindedir ve 6zel sektor de ayni sekilde faaliyet gostermektedir.

Devlet ve 6zel sektoriin birlikte yer aldigi giiniimiiz ekonomik sistemin en son gecirdigi
donisiim liberal ekonomi goriisiiniin yeniden yayginlik kazandigi ve genis kapsamli Ozellestirme
uygulamalarmin ortaya ¢iktigi 1980 sonrasinda déonemdir. Bu doniigiimiin Tiirkiye’ye etkisi, 6zellikle
1990 sonrasinda 6zellestirme uygulamalarinin yogunlagsmasiyla ve diizenleyici-denetleyici kurumlarin
kurulmasiyla kendini géstermistir.

Tiirk Telekom’un tarihi gelisim siireci, iletisim devrimini biraz da olsa geriden takip ederek
stiregelmistir. En modern teknolojileri zamaninda Tiirkiye’ye getiren Telekom 6zellikle mobil iletisim
devriminden olumsuz etkilenmistir. Bunun en 6nemli sebeplerinden bir tanesi siiphesiz liberal
ekonominin yiikselmesiyle devletin yatirim yapma kapasitesinin ortadan kalkmasidir. 2000’1i yillara
dogru birkag kez Tiirk Telekom’un 6zellestirilmesine yonelik ¢alisma yapilmis olmasina ragmen siireg
2005 yilina kadar stirekli olarak kesintiye ugramistir. 2005 yilinda Tiirk Telekom’un %55°nin blok
satist ve 2008 yilinda %15’inin halka arz1 ile Ozellestirme siireci biiylik oranda tamamlanmis ve
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Sirketin kontrolii 6zel sektore gecmistir. 2018 yilinin sonunda 2005 ihalesini kazanan Oger Telecoms
firmasinin banka bor¢larini 6deyememesinden dolayi payr Akbank tarafindan %35,5, Garanti Bankasi
tarafindan %22 ve Is Bankasi tarafindan %11 oranlarinda istirak ettigi Levent Yapilandirma Y &netimi
A.S. (SPV- Special Purpose Vehicle- Ozel Amaglh Ortak Girisim Sirketi)’ye devredilmistir.

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti karsilikli olarak birbirlerini etkilemektedir. Hizmet
kalitesinin yiikselmesi miisteri memnuniyetini artirmakta, misteri memnuniyetinin yiiksekligi ise
hizmetin kaliteli oldugunu gostermektedir. Hizmet kalitesinin Sl¢lilmesine yonelik bir¢ok yontem
gelistirilmis olmasina ragmen en fazla Servqual metodu literatiirde kabul gormekte ve
kullanilmaktadir. Calisma i¢in hazirlan ankette hizmet kalitesinin Olg¢iilmesine ydnelik Servqual
metodundan faydalanilmis, ankete 6zellestirme basarisinin ve miisteri sadakatinin 6l¢iilmesine yonelik
yargilar eklenmistir.

Arastirma dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, oncelikle Tiirk Telekom’un tarihsel
perspektifinde dzellestirilme siireci ve 6zellestirme sonrasi performansi incelenmistir. ikinci béliimde
arastirmanin kavramsal ¢ergevesi ve iiglincii boliimde kisaca literatlir 6zeti sunulmustur. Dordiincii
boliimde, arastirmanin metodolojisi incelenmis olup besinci ve son boliimde ise anketin sonuglari
analiz edilmistir.

1. TURK TELEKOM OZELLESTIRMESi VE SONUCLARI

Insanoglu igin iletisim giinliik hayatin vazgegilmez ihtiyaglaridan bir tanesidir. Toplu halde
yasamanin ilk kurali karsilikli iletisime gecebilecek diger insanlarin varligi ve ortak bir iletisim
aracidir. Tirkiye, diinyanin gegirdigi iletisim devrimlerini biraz gerisinde kalarak takip etmistir. Uzun
yillar devlet tekelinde olan iletisim sektorii 6zellestirme uygulamalar1 kapsaminda 2005 yilinda 6zel
sektore devredilmistir. Bu boliimde oOncelikle Tirk Telekom’un tarihi, ozellestirilme siireci ve
sonrasinda ise 6zellestirme sonrasi performansi incelenmistir.

1.1. Tiirk Telekom A.S.’nin Tarihsel Gelisimi

Modern haberlesmenin baglangici posta hizmetlerine dayanmaktadir. Yazinin icad ile birlikte
yazili metinler postacilar aracilifiyla iletisim amacgli kullanilmistir. 19. yiizy1l baglarinda Amerikali
Samuel Morse’un telgrafi icat etmesiyle haberlesmede elektrikten, yararlanmak suretiyle uzak
bolgelere ses iletimi miimkiin kilinmistir. Ardindan 1876 yilinda Alexander Graham Bell’in telefonu
icat etmesiyle haberlesmede yeni bir dénem baslamustir (Aktan, 1993: 38). Iletisim alaninda bugiin
ulagilan ilerlemeye, iletisim tekniklerindeki gelismelerin iirinii olan araglarin gelisiminin biiyiik
katkis1 olmustur. Bu araglar arasinda telefon ve telgraflarda kullanilan twisted-pair isimli kablolar1,
fiber-optikleri, uydu kanallarim ve radyo dalgalarini saymak mimkiindiir (Dagdelen, 2002: 59).
Giliniimiizde internet ve bilgisayar teknolojisi yeni iletisim kanallarinin kurulmasini ve gelistirilmesine
imkan saglamaktadir. Tim bu gelismeler uydu teknolojisinin gelismesi ile daha az maliyetli, daha hizl
ve daha kolay hale gelmistir.

Tiirkiye’de telekomiinikasyon sektoriiyle ilgili temel diizenlemeleri iceren 406 sayili Telgraf
ve Telefon Kanunu’na dayanarak ¢ikarilan yonetmelikte telekomiinikasyon; “her tirlii isaret, sembol,
ses ve goriintiintin ve elektrik sinyallerine doniistiiriilebilen her tiirlii verinin kablo, telsiz, optik,
elektrik, manyetik, elektro manyetik, elektrokimyasal, elektromekanik ve diger iletim sistemleri
vasitasiyla iletilmesi, gonderilmesi ve alinmast” seklinde ifade edilmistir (Yonetmelik, 2004: 2).

1840 yilinda “Postahane-i Amirane” adiyla kurulan giiniimiiziin Tiirk Telekomiinikasyon
Anonim Sirketi (Tiirk Telekom) biinyesinde 1855 yilinda yani telgrafin icadindan 11 yil sonra Telgraf
Miidiirliigii kurulmustur. Postahane-i Amirane altinda 50 hatlik ilk manuel telefon santralini 1909
yilinda Istanbul Biiyiik Postane binasinda kurmustur. Tiirkiye genelinde telefon sebekesi kurma ve
isletme izni, 4 Subat 1924 tarihinde, Posta, Telefon ve Telgraf Genel Midiirliigii (PTT) ne verilmistir.
1926 yilinda Tirkiye’nin ilk otomatik telefon santrali, Ankara’da hizmete vermeye baslamis, 1940
yilinda Ankara-istanbul arasinda tesis edilen hat goklayici sistemi haberlesmede eskiye gore biiyiik
kolaylik saglamis ve 1973 yilinda ilk otomatik teleks santrali kurulmustur. 1976 yilinda ilk denizalti
koaksiyel kablosunun hizmete verilmesiyle, ¢ok kanalli yurtdisi haberlesmesi saglanmis ve 1979
yilinda ilk uydu haberlesme yer istasyonunun hizmete verilmesiyle Atlantik bdlgesi uydulart
kullanilarak 13 tlke ile haberlesme saglanmistir. 1980°1i yillardan sonra ise hizla sehirlerarasi ve
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uluslararasi iletisim kanallar1 gelismeye baslamis ve zamanla elektronik iletisim kanallari da {ilke
geneline yayginlagsmaya baslamistir (Telekom, 2017: 8).

1.2.  Tiirk Telekom A.S.’nin Ozellestirme Siireci

Tiirkiye, 1983-1993 yillar arasinda telekomiinikasyon sektoriinde 6nemli ve biiyiik bir atilim
gerceklestirmistir. Ulke genelinde diisiik diizeylerde seyreden telefon yogunlugunu hizla artirmus,
telefon hizmetlerini yayginlagtirirken kalitesini de yiikseltmis, haberlesme ve radyo-televizyon
yayinlari i¢in kendi uydu sistemini kurmus ve ayni zamanda katma degerli hizmetler verecek sekilde
yeni teknolojilere biiyiik yatirimlar yapmustir (Taner, 2006: 29).

20. ylizyilin son yillarinda diinya telekomiinikasyon sektoriinde olumlu yonde biiyiik bir
doniisim gerceklesirken, Tiirk telekomiinikasyon sektoriinde 1980°lerde yakalanan dinamizm
kaybedilmis ve 6zellikle 1994 ekonomik krizi sonrasinda siyasi otoritenin miidahaleleriyle sekillenen
bir duraklama siirecine gegilmistir. Onceleri yiiksek yatirim oranlariyla saglanan gelirlerin
Ozellestirme, diizenleme ve rekabetin yaratilmasi gibi kurumsal reformlarla konsolide edilmesi
gerekliliginin alt1 ¢izilirken, Tirk Telekom’un ge¢miste basariyla yatirima doniistiirdiigii gelirleri
devletin biitge agiklarinin kapatilmasi igin kullanildigi goriilmiistiir (Y1lmaz, 1999: 59).

Tiirk Telekom’un 6zellestirilmesine yonelik amaglar ve gerekgeler konusunda literatiirde cesitli
hipotezler bulunmaktadir. ilk 6ne siiriilen hipotez Tiirk Telekom’un &zellestirilmesiyle sektorde
rekabetin gelismesine ve telekomiinikasyon altyapisinin modernize edilmesine katki saglayacak
olmasidir. One siiriilen ikinci hipotez, dzellestirme sonrasinda Tiirk Telekom’un gerek sermaye
yapisindan gerekse kamu sirketi olmasindan dolayr tabi oldugu kanuni ve idari kisitlamalardan
kaynaklanan sorunlar ortadan kalkacak ve boylece esit kosullarda rekabet etme firsati ile birlikte
modern yonetim ilkeleriyle hizmet sunmasmin 6nii agilacaktir. Son hipotez ise, devletin yatirim
yapamamasindan dolay1r degeri diisen sirketin ozellestirme sonrasi devletin elinde kalan %45 (ilk
ozellestirme) oranindaki kamu hissesinin degerinin artirilmasidir (Telkoder, 207: 2).

Belirtilen gerekcelere ilaveten gilinlimiizde sesli iletisim teknolojisinin sabit telefonlardan
mobil telefonlara dogru bir kayma egilimi gostermesidir. Dolayisiyla Tiirk Telekom’un mevcut
karlilik durumunu siirdirmesinin, rekabet mekanizmasi igin problem olusturacagi distiniilmekte,
bunun sonucu olarak da sirketin yeni katma degerler yaratabilecek servisler tizerinde ¢alismasi ve de
bunu miimkiin kilabilecek bir yapiya kavusmasi bir gereklilik olarak goriilmektedir (Geris, 2006: 29).

Tirk Telekomiinikasyon sektoriiniin = ozellestirilmesi  ¢alismalari, diger &zellestirme
uygulamalarindan farkli olarak 406 sayili Kanun cercevesinde yapilmistir. S6z konusu ¢aligmalar,
Ozellestirme Idaresi Baskanhigi, Ulastirma Bakanligi ve Hazine Miistesarligi iiyelerinden olusan
bagimsiz deger tespit ve ihale komisyonlari tarafindan yiiriitilmistiir (Tirk Telekom, 2017: 44).

Tirk Telekom’un blok satist igin iki kez ihaleye ¢ikilmig ancak geligsmis ve gelismekte olan
devletlerin telekomiinikasyon sektoriinde yasanan daralma ve g¢esitli hukuki sorunlar sebebiyle
istenilen sonuglar elde edilememistir (Tirk Telekom, 2017: 45). Tirk Telekom’un 1998 yilinda
Ozellestirmesi denenmis ancak yasal altyapmin tamamlanamamasi nedeniyle ihale yapilamadan
calismalar durdurulmustur. Aralik 2000-Mayis 2001 tarihleri arasinda Tiirk Telekom igin bir
ozellestirme denemesi daha yapilmistir. Thalede Telekom hisselerinin %33,5’inin satis1 igin karar
alinmistir ancak mahkeme tarafindan yiiriitmeyi durdurma karari ile ihale iptal edilmistir (Tiirk
Telekom, 2017: 45).

Nisan 2003’te Bakanlar Kurulu'nca alman Prensip Karar1 ile Tirk Telekom
Ozellestirilmesinde, halka arz ve minimum %51’lik blok satis hazirliklarinin esanli yiiriitiilmesi, bu
yontemlerden hangisinin uygulanacagina ise olusacak piyasa kosullar1 ¢ercevesinde karar verilmesi
hiikme baglanmistir. Diger taraftan, Tiirkiye’de ve yurtigcinde Tiirk Telekom &zellestirmesine yonelik
piyasa talep analizi c¢alismalar1 gerceklestirilmis ve s6z konusu calismanin sonuglart 13/11/2003
tarihinde Bakanlar Kurulu’nun yeni satis stratejisini belirledigi Karar ile hitkkme baglanmistir. Bu karar
uyarinca, sirket hisselerinin en az %351 inin tek seferde blok olarak satilmasi ve blok satig1 miiteakip,
kalan hisselerin Bakanlar Kurulunca belirlenecek siire¢ ¢ercevesinde halka arz edilmesi
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kararlastirlmis ve Tiirk Telekom &zellestirmesine yonelik birgok diizenleme® hayata gegirilmistir.
Boylece, 2001 krizi sonrasi piyasalarin tekrar canlandigi donemde, genis bir tamitim ve uzun bir
hazirlik siireciyle 2004 yilinin sonlarindan itibaren yayinlanan ilanlarla Tiirk Telekom’un ihale siireci
yeniden baslatilmistir (Tiirk Telekom, 2017: 46). Iki asamali olarak baslatilan calismalarin birinci
asamasinda sektor politikasi, satis stratejisi ve sirket degeri belirlemekle yiikiimlii bir Deger Tespit
Komisyonu kurulmustur. Bu Komisyon caligsmalar1 neticesinde ortaya cikan sirket degeri ve satis
stratejisine iliskin rapor Ulagtirma Bakanligi tarafindan Bakanlar Kurulu’na sunulmus ve
onaylanmistir. Ikinci asama kapsaminda ise satis ve ihale islemlerini gerceklestirmek iizere Deger
Tespit Komisyonu ile ayn1 yapida bir ihale Komisyonu kurulmustur (Eke, 2010: 88).

25/11/2004 tarihinde yerli ve yabanci basin organlarinca verilen ilanlarla baslayan ihale
stirecinde son teklif verme tarihi olan 24/06/2005 itibariyle 4 gruptan teklif alinmis, ihale 1 Temmuz
2005 tarihinde sonuglandirilmustir. ihalede en yiiksek teklifi 6,55 milyar dolar bedelle Oger Telecoms
Ortak Girisim Grubu, ikinci en yiiksek teklifi ise 6,5 milyar dolar bedelle Etisalat-Calik Ortak Girisim
Grubu vermistir. Thale sonuglar1 Ihale Komisyonu tarafindan Rekabet Kurulu onayina sunulmustur.
Rekabet Kurulu’nun iznini miiteakiben karar, 406 sayili Telgraf ve Telefon Kanunu uyarinca Bakanlar
Kurulu tarafindan 25/07/2005 tarih ve 2005/9146 sayili Karar1 ile onaylanmig ve 02/08/2005 tarih ve
25894 sayili Resmi Gazete’de yaymlanmustir. Thale sonucunun Resmi Gazete’de yayimlanmasiyla
beraber ihalede kazanan Oger Telecoms Ortak Girisim Grubu ile 24/08/2005 tarihinde hisse satis
sOzlesmesi imzalanmigstir. Hisselerin devri ise 14 Kasim 2005 tarihinde gerceklestirilmistir (Agac,
2017:9).

Hazine’nin miilkiyetinde bulunan %15 oranindaki Tirk Telekom hissesinin halka arz
caligmalari, Bakanlar Kurulunun 10/12/2007 tarih ve 12973 sayilh Karar1 dogrultusunda
yiirtitiilmistiir. 2008 yilinda diinyada yapilan en biiyiik yedinci, Tiirkiye’de ise gergeklesen en biiylik
halka arz olan Tiirk Telekom halka arzindan, Hazine Miistesarlig1 yaklasik 1,9 milyar dolar (2,4
milyar TL) gelir elde etmistir. Halka arz araligi 3,90 TL-4,70 TL olarak tespit edilmis olup halka arza
esas teskil eden “kesin hisse fiyat1” 4,60 TL olarak belirlenmistir. Bu rakam bazinda sirket degeri 15,5
milyar dolara, hisse degeri bazinda ise 12,7 milyar dolara tekabiil etmektedir. 28-29-30 Nisan 2008
tarihlerinde gergeklestirilen 6n talep doneminde, yurt i¢i yatirimeilardan toplam 1,1 milyar adet ve 5,3
milyar TL tutarinda 6n talep gelmistir (Tirk Telekom, 2017: 3).

2005°’te blok satis yontemi ve 2008’de halka arz edilerek ozellestirilen Tiirk Telekom’un
baslica hissedarlar1 Oger Telekom (%55) ve Hazine Miistesarligi’dir (%30). Geri kalan %15 hisse
Borsa Istanbul’da islem gormektedir. Bunun yani sira, Tiirk Telekom’da devletin denetimini artiran C*
hisse olusturulmustur. Tiirk Telekom ayrica internet servis saglayicisi TTnet, yakinsama sirketi
Argela, bilisim sirketi Innova, online egitim yazilimlar1 sirketi Sebit, online oyun sirketi Sobee, ¢agr1
merkezi sirketi AssisTT, toptan veri ve kapasite servis saglayicisi Pantel International AG gibi
istiraklerinin %100 hissesine sahipken mobil operatorii Avea hisselerinin %90 na sahiptir (Ekodialog,
2017: 6).

Sonug olarak, Tiirkiye’de telekomiinikasyon alaninda yasanan sorunlar, diger iilkelerde oldugu
gibi yapisal degisimleri saglayacak reformlar1 zorunlu kilmistir. Ancak bu reformun temelini olusturan
ozellestirme ¢esitli ekonomik, siyasal, hukuki ve teknik nedenlerden dolay1r bircok OECD iiyesi
iilkesiyle karsilastirildiginda oldukga gecikmeli olarak 2005 yilinda blok satis yoluyla Tiirk
Telekom’un %55 hissesinin yabanci bir konsorsiyuma satisiyla ve %15’inin 2008 yilinda halka arziyla
gerceklesmistir.

?Bu diizenlemeler igerisinde; yabancilara yonelik sermaye sinirlamasinm kaldiriimast ve altin hissenin kapsamimin daraltilmasi, Tiirk
Telekom’un sorunlu alacaklarina iliskin diizenlemenin gergeklestirilmesi, sirketin %100’iiniin satilabilmesinin miimkiin kilinmasi, sirkette
kamu paymin %50’nin altina diismesiyle birlikte asli ve siirekli gorevlerde calisanlar 399 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname uyarinca
kadrolu ve sozlesmeli personel statiisiinde ¢alisanlar ve kapsam dis1 personel statiisiindeki personelin, devirden sonraki 30 giin iginde baska
bir kamu kurum ve kuruluslarina nakledilmek iizere Devlet Personel Baskanligi’na bildirilmesi basta olmak iizere ¢ok sayida 6nemli husus
bulunmaktadir.

3Altin Hisse: Bu hisse devredilemez ve ekonomi ve giivenlik ile ilgili olarak milli yararlarin korunmasi amaciyla Hazine’ye su belirli haklari
tanir: (a) Sirket ana sézlesmesindeki maddelerde onerilen degisiklikler, (b) Sirket’in yonetim kontroliinde degisiklilere neden olacak nama
yazilt hisse devirleri ve (c) nama yazili hisse devirlerinin pay defterine islenmesi ister Yonetim Kurulu’nda ister Genel Kurul’da oylansin,
Altin Hisse’nin olumlu oyu olmaksizin gergeklestirilemez. Altin Hisse sahibi Hazine, bu hisseyi temsilen yonetim kurulunda bir iiye
bulundurmaktadr.

500



Akademi Sosyal Bilimler Dergisi Vol/Cilt:6, No/Say1:18, 2019

1.3. Tiirk Telekom’un Ozellestirme Sonras1 Performansi

2005 yilinda gerceklestirilen Tirk Telekom’un yiizde 55’lik boliimiiniin 6zellestirilmesi
islemini “Acquisition Monthly” isimli yayin kurulusu tarafindan “Gelisen Piyasalarda 2005 Yili’nin
En Basarili Islemi” &diilii verilmistir. Ayrica, 2008 yilinda gerceklestirilen halka arz islemi “EMEA
Finance” dergisi tarafindan 2008 yilinda “Merkezi ve Dogu Avrupa’da Yilin Ozellestirme islemi”
secilmistir (OIB, 2017: 4). Tiirk Telekom’un uluslararasi alanda aldig1 diger bir 6diil ise Thomson
Reuters Extel Survey’de “2012 Yatirime iliskileri Arastirmasi” siralamasinda Tiirkiye nin En lyi
CEO’su kategorisinde Tiirk Telekom CEO’su ilk sirada yer alirken; Tiirk Telekom Tiirkiye’nin En Iyi
Yatirimer Iliskileri kategorisinde ikinci olmustur (Hiirriyet, 2017: 2).

Ozellestirme sonrasi istihdam acisindan genel bir degerlendirme yapildiginda 2005 yilindaki
51.737 calisan sayist 31 Aralik 2016 tarihi itibariyle 33.224 kisiye inerek %56 diislis gostermistir.
Ancak bu diisis 1996-2005 yili arasindaki %43 oraninda personel saymnin azalmasiyla
karsilagtirlldiginda fazla yiiksek olmadigi anlagilmaktadir. Ayrica, dogrudan ve dolayl olarak istihdam
saglanan kisilerin yillar itibariyle yiikselis gostermesi 6zellestirme sonrast meydana gelen istihdam
azaligini telafi etmistir (Tuncer, 2017: 220). Tirk Telekom’da meydana gelen istihdam kaybinin bir
diger nedeni ise teknolojik gelismelerden sonra sabit telefonlarin ortadan kalkmasi ve mobil iletisim
sektoriinlin yayginlagsmasidir.

Tirk Telekom’un 6zel sektore devredildiginden itibaren yatirim miktar1 yiikselis gostermistir.
Ozellikle sabit telefon pazarindan mobil telefon pazarma gecis siirecinde sirketin yatirimlar1 artis
gostermis olup ADSL hizmeti agisindan son yillarda fiber optik altyapisina yapilan yatirim sigrama
gostermistir (BTK, 2019: 5). Bu acidan kendi i¢inde kismi bir karsilastirmayla, yillar itibariyle
Ozellestirme Oncesine gore, Ozellestirme sonrasi Tirk Telekom’un yatirimlarinin  artmasi
ozellestirmenin olumlu sonuglarindan biri olarak degerlendirilebilir (Tuncer, 2017: 222). Modern
teknolojilerin iilkemize gelmesi 6zellestirme ana amaglarindandir. Boylece, yiiksek bir seyir izleyen
yiiksek yatirimlar &zellestirmenin basarili oldugunun bir diger gostergesi olarak degerlendirilebilir.
Asagidaki grafikte 6zellestirme sonrasi Tiirk Telekom’un yillik yatirim miktari sunulmustur.
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Grafik 1. Tiirk Telekom Pazarinda Yillik Yatirim Miktar1 2004-2016 (BTK, 2019: 5).

Ozellestirme sonrast satis gelirleri ve satis kar1 agisindan genel bir degerlendirme yapildiginda
2005-2009 doneminde yatay seyrettigi ancak 2009-2016 doneminde yiikselis gosterdigi
gozlemlenmektedir. Ayrica, yatinm miktarindaki yiikselis satig gelirleri ile yillik karin yatay
seyretmesine neden olmustur. Tiirk Telekom’un net kar1 yillar itibariyle diigiis gostermis ve diger
sektor temsilcilerinin gerisine diigmiistiir. Tirk Telekom’un bu gerilemesinin en temel nedenlerinden
birisi sabit telefon hizmetinin ihtiya¢ kapsamindan ¢ikmasi ve sektoriin rekabete agilmasidir. 2016
yilinda, bir oOnceki yila gore elektronik haberlesme sektoriinde sabit ve mobil isletmecilerin
olusturdugu toplam trafik miktar1 %6,8 artarak 249,9 milyar dakikaya ulasirken bu trafigin yaklasik
%96,3’tinii mobil trafik olusturmustur (BTK, 2019: 7). Boylece telekomiinikasyon dzellestirmenin en
o6nemli amaglarindan birini olusturan sektdriin rekabete agilmasi genel olarak basarilmigtir.

Tirk Telekom’un 6zellestirme sonrasi basarisini tiiketici refahi agisindan 6lgecek en 6nemli
gosterge, telefon gorlisme iicretlerinin seyridir. 2007 yilindan itibaren sehir i¢i telefon konusma
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ticretleri, enflasyondan arindirilmis haliyle artig gdstermistir. Bunun nedenleri arasinda 2007 yilindan
itibaren sabit telefon abone sayisindaki azalis, sektore giren cep telefonu operatorleri ile rekabet igin
gereken alt yapr yatirimlari ile Tiirk Telekom’un internet altyapi yatirim maliyetleri gosterilebilir
(Ekodialog, 2017: 6). Ayrica internet fiyatlarinda beklenen disiis Ozellestirme sonrasinda
gerceklesmemistir. Bunun nedeni ise sektordeki vergi yiikiiniin yiiksekligidir. Telekomiinikasyon
sektoriindeki sektorel vergi yiikii %50’ler civarindadir. Bu durum sektoriin yillik olusturdugu gelirlerin
yarisint kamuya degisik isimlerle gelir olarak aktardigini gostermektedir (Yildiz, 2017: 322-324).

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Hizmet, Iktisat Terimleri Sozliigi (TDK, 2011:47)’nde, “gereksinimleri karsilama ve
tiretildigi anda tiiketilme ozelliklerine sahip her tiirlii etkinlik” olarak, Ana Britannica (Britannica,
2017: 32)’da “ekonomide, elle tutulur maddi iiriinler disinda her tiirlii yararli ¢calisma ve etkinligin
tiretildigi sektor” olarak tanimlanmaktadir. Tek (Tek, 1999: 43) hizmeti, “Satisa sunulan faaliyetler,
fayda veya tatminlerdir.” ve Kotler (Kotler, 2001: 291) ise “bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti
gerekli kilmayan soyut bir faaliyet veya hareket” seklinde agiklamaktadir.

Hizmet soyut bir kavramdir. Herhangi bir sekilde envanteri tutulamamakta, saklanamamakta,
standartlastirilamamakta, {ireticiden tiiketiciye direkt gegcmekte ve gorsellik nesnellik ve miilkiyet ilis-
kisi bulunmamaktadir (Assael, 1993: 368). Ciinkii hizmetin kendine o6zgii birtakim 6zellikleri
bulunmaktadir. Bu o6zellikler soyutluk, heterojenlik ve es zamanliliktir (Armstrong ve Kotler, 2003:
306).

Kalite, Juran’a gore, “kullanima uygunluk”, Deming’e gore “amaca uygunluk”, Feigenbaum’a
gore ise, “en diisiik maliyetle miisteri tatminini saglamak” olarak tanimlanmaktadir (Akin, 1998: 117).
Hizmet kalitesi, tiiketicilerin hizmetten beklentileri ve algilamalarinin bir sonucudur. Hizmet
degerlendirilirken,  miisteriler =~ sadece  hizmeti degil, hizmetin sunum siirecini de
degerlendirmektedirler. Bu nedenle, hizmet pazarlamasindaki baslica sorunlardan birisi, hizmeti
rakiplerinkinden farklilagtirmaktir, ancak bunu gerceklestirmek olduk¢a zordur. Bu da hizmete
yeniligin eklenmesiyle saglanabilir (Mucuk, 1998: 74).

Hizmet kalitesinin Olgiilmesi, hizmet kalitesi iyilestirme veya gelistirme siirecinin de ilk
asamasini olusturmaktadir. Eger bir igletme mevcut hizmet kalite diizeyi hakkinda dogru bilgilere
ulagabilirse, daha sonra yapilmasi gerekenler konusunda daha etkili adimlar atabilecektir. Hizmet
kalitesi Ol¢iilmesinde birgok yontem kullanilmaktadir. Bunlar; Toplam Kalite Endeksi, Servqual,
Servperf, Kritik Olay Yontemi, Hizmet Barometresi, istatistiksel yontemler ve diger yontemler olarak
siralanabilir (Eleren, Bektas ve Gormiis, 2007: 78).

Bu yontemlerden en ¢ok kullanilani Parasuraman, V. A. Zeithaml ve Leonard L.Berry
tarafindan gelistirilen Servqual yontemidir. Olgek genelde paydaslarin hizmetten beklentileri ve
algilama diizeyi olmak tizere iki grup ve 5°1i Likert 6l¢egi seklinde (1.Hi¢ Katilmiyorum 5. Tamamen
Katiliyorum) olugsmaktadir. Bazi 6rnek caligmalarda 6lgege miisterinin demografik o6zellikleri de
katilmakta ve sonuclar demografik ozelliklerle iliskili degerlendirilmektedir. Sonu¢ olarak hizmet
kalitesi yontemi Servqual, miisterilerin istek veya beklentileri ile algilamalart arasindaki farklilik
olgtsiidir (Bozdag vd., 2003: 4). Parasuraman ve arkadaslarimin aragtirmalarinda hizmet kalitesinin
bes boyutunun bulundugu belirtilmektedir. Bunlar, fiziksel Ozellikler (tangibles), giivenirlilik
(reliability), heveslilik (responsiveness, giivence (reassurance), empati (emphaty)’dir.

Servqual 6lgegi, ilk ortaya ¢iktigi tarihten itibaren siirekli gelistirilmis ve 6lgege birgok elestiri
de gelmistir (Cronin ve Taylor, 1992: 58; Teas, 1993:78; Brown, Churchill ve Peter, 1993:129; Van
Dyke, Kappelman ve Prybutok, 1999:198). Bu elestiriler genelde Servqual’in beklenti ve algt puanlari
farkina dikkat ¢eken puan hesaplama yontemine dayanmaktadir. Hizmet kalitesini 6l¢mek igin
yalnizca alg1 puanlarinin elde edilmesinin daha uygun olacagi, beklenti puanlarimin algi puanlarindan
daha diisiik oldugunda yorumun zorlasacagi ve hizmet kalitesi Olglimii i¢in kullanilan Hizmet
Kalitesi=Beklenti-Alg1 formiiliiniin anlamsiz sonuglar verebilecegi sOylenmistir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1998: 37).

3. LITERATUR OZETi

Literatiir incelendiginde hizmet kalitesi hakkinda her sektore yonelik arastirmaya hatta her
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sektorde birden fazla ¢aligmaya rastlanilmistir. Aydinli ve Arslan (2016) ile Korkmaz, Yiicel, Aytag ve
Gumiis (2015) tarafindan hazirlanan makale ¢alismalarinda yerli literatiiriin 6zeti yapilmistir. Yabanci
literatlire yonelik ise Kushwah ve Bhargav (2014) ile Prabhakar ve Ram (2013) tarafindan yapilan
calismalarda yabanci literatiir 6zetleri yer almaktadir. Calismada genel anlamda sayfa sayisinin
sinirindan dolayt tekrar bir literatiir 6zeti yapilmamaistir.

Bu kapsamda, yapilan incelemeler sonucunda telekomiinikasyon sektorii ve 6zelde GSM ile
internet saglayicilara yonelik caligmalar yapilmis olmasimna ragmen gerek sadece Tiirk Telekom
ozelinde gerekse Tiirk Telekom’un 6zellestirilme basarisinin dlglimiine yonelik literatiirde ¢aligmaya
rastlanilmamistir. Hazirlanan bu ¢alismanin literatiirde bu eksikligi kapatarak miisteri memnuniyeti ve
sadakatinin ile Ozellestirme basarisinin  Olgiilmesine  yonelik ¢aligmalara oncii  olacagi
degerlendirilmektedir.

4, ARASTIRMANIN METODOLOJISI
4.1, Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin amaci, hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde bir arag olarak kullanilan Servqual
yontemini Tirk Telekom 06zelinde telekomiinikasyon sektoriinde uygulamak, Tiirk Telekom’un
miisteri memnuniyeti ve sadakati ile 6zellestirme sonrasi basarisini 6lgmektir. Bu ¢aligmada algilanan
kalite baz1 ¢alismalarda oldugu gibi (Basanbas, 2012; Demir ve Eray, 2015; Aydinli ve Arslan 2014)
yalnizca kullanim sonrasi1 miisteri algisini dlgerek gergeklestirilmistir.

4.2. Arastirma Modeli Yontem ve Orneklemi

Arastirmada betimsel arastirma yontemi kullanilmistir. Betimsel arastirmalar gegmiste veya
hala var olan bir durumu ortaya ¢ikarmak i¢in kullanilir. Gerekli olan verilere ulagmak igin
Ozellestirme uygulamalarindan etkilenen ve bu uygulamalariin icinde yer alan kisilerle yiiz yiize
goriismeler yapilmis ve bu goriismelerden elde edilen bilgilerle Servqual yontemine uygun anket
hazirlanmistir. Fiziksel 6zellikler, heveslilik, giivence ve empari yargilari ile Tiirk Telekom’un hizmet
kalitesi; sebeke kalitesi yargilari ile Tiirk Telekom’un sebeke kalitesi, 6zellestirme basaris1 yargilari ile
Tirk Telekom’un ozellestirme basaris1 ve miisteri tarafindan algilanan deger, miisteri sikayeti ve
miisteri sadakati sorulan ile Tiirk Telekom’un miisteri sadakati 6l¢iilmiistiir. Tiim yargi ve sorularin
istatiksel sonuglar1 ile ¢aligma hedefine uygun olarak Tiirk Telekom’un hizmet kalitesi, miisteri
sadakati ve Ozellestirme basarisinin 6lglilmesi amaglanmustir. Calisma igin hazirlanan hipotezler alt
hizmet kalitesi boyutlariyla ana kriterler arasindaki iliskinin yonii belirlenmek istenmistir. Asagidaki
sekilde bu arastirma igin olusturulan teorik model gosterilmektedir.

[ Fiziksel Ozellikler

Tiirk Telekom’un Hizmet
Kalitesi

Heveslilik

Giivence

Empati % Tiirk Telekom’un Sebeke
Sebeke Kalitesi Kalitesi

[
[
[
[
[ Ozellestirme Basarisi
|
[
[

Kalitesi, Miigteri
Memnuniyeti ve

Tiirk Telekom’un
Ozellestlrme Basarist

Ozellestirme Basarisinin
Olgiilmesi

Miisteri Tarafindan
Algilanan Deger

Tiirk Telekom’un

Miisteri Sikayeti Miisteri Memnuniyeti

4

Miisteri Sadakati

Sekil 1. Tiirk Telekom’un Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve Ozellestirme Basaris1 Arasindaki Iliski I¢in
Onerilen Model
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Caligmanin evrenini Ankara ilinde Tiirk Telekom’un daha 6nceki veya hali hazirda miisterileri
olusturmaktadir. Orneklem belirlenirken %95 giiven aralig1 temel alinarak anketin 394 kisiye ulasilana
kadar (oranlarin bilinmedigi ana kiitlede p=0,5 almmustir. %95 giivenlik diizeyinde ve %5 tolerans ile
ornek Dbiyiikligi; n= p*q*(Z/e)2 n=0,5%0,5%(1,96/0,05)2n=384 kisi olarak belirlenmistir.)
uygulanmasina devam edilmistir. Anket uygulamasi i¢in hazirlanan form mail ile tiiketicilere
ulastirilmis olup ankete cevaplayanlarin sayist drneklem saymi gegtigi zaman form kapatilmistir.
Olusturulan anket i¢in tiim yargilara ve sorulara cevap zorunlu tutulmustur. Boylece eksik veya hatali
form olasilig1 ortadan kaldirilmstir.

Anket formu 6rneklem kiimeye uygulandiktan sonra, elde edilen verilerin saglikli bir analizini
gerceklestirebilmek icin, istatistik yontemlerinden ve bilgisayar programlarindan faydalanilmistir.
Elde edilen veriler SPSS ve AMOS bilgisayar programinda tablo haline getirilerek yorumlanmustir.

4.3. Arastirmanin Hipotezleri
Arastirmanin hipotezleri asagidaki gibidir:

H; Hizmet Kkalitesinin boyutlar1 ile sebeke kalitesi, dzellestirme basarisi ve miisteri memnuniyeti
arasinda anlaml bir iligki vardir.

H1. Fiziksel 6zelliklerin Tiirk Telekom hizmet kalitesi {izerinde anlamli bir etkisi bulunmaktadir.

Hi, Hevesliligin, Tiirk Telekom hizmet kalitesi lizerinde anlamli bir etkisi bulunmaktadir.

H,. Giivencenin, Tiirk Telekom hizmet kalitesi tizerinde anlaml1 bir etkisi bulunmaktadir.

Hiq Empatinin, Tiirk Telekom hizmet kalitesi iizerinde anlamli bir etkisi bulunmaktadir.

H. Sebeke Kalitesinin, Tiirk Telekom hizmet kalitesi {izerinde anlaml1 bir etkisi bulunmaktadir.

H, Hizmet kalitesinin, Tiirk Telekom miisteri memnuniyeti {izerinde anlaml1 bir etkisi bulunmaktadir.

H; Ozellestirme basarisiyla Tiirk Telekom miisteri memnuniyeti arasinda anlaml bir iliski
bulunmaktadir.

H, Miisteri sadakatiyle Tiirk Telekom misteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir.
5. BULGULAR

Telekomiinikasyon sektorii 6zelinde Tiirk Telekom’un hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti,
miigteri sadakati ve Ozellestirme basarisinin Ol¢iilmesine yonelik hazirlanan anket formu iki ana
boliimden olusmaktadir. Ilk boliimde genel demografik dzellikleri belirlemeye yonelik 13 soru yer
almaktadir. kinci boliimde ise arastirma modelindeki faktorlere yonelik olarak hazirlanan 31 yarg:
bulunmaktadir. Bu yargilarin alti tanesi fiziksel 6zellikler, dort tanesi heveslilik, bes tanesi gilivence,
lic tanesi empati, iki tanesi sebeke kalitesi, yedi tanesi Ozellestirme basarisi ve dort tanesi miisteri
memnuniyeti faktorlerini 6lgmeye yoneliktir. Yargilarin degerlendirilmesinde besli likert tipi tutum
Olgegi kullamlmustir. Bu kapsamda 6ncelikle ana boliimiin devaminda yer alan sorularin analizi olup
sonraki boliimlerde ise ana boliimlerin analizleri yapilmustir.

5.1 Sosyo-Ekonomik Degiskenlere iliskin Bulgular

Ankete katilim saglayanlarin cinsiyet, yas, egitim, meslek, aylik gelir, tercih edilen miisteri
hizmeti sekli, kullanilan GSM/internet servis saglayicisi, kullanilan GSM/Internet servis saglayicisinin
kullanim siiresi, daha once Tiirk Telekom’dan hizmet almip almmadigi, GSM/internet servis
saglayicilart arasinda tercihi etkileyen faktdr, GSM/Internet hizmeti Kalitesini etkileyen faktér ve
fatura bedeli sorularinin sonuglart tabloda sunulmustur.

Sayr Yiizde Sayr Yiizde
(%) (%)
Cinsiyet Bay 209 53 Bayan 185 47
Yas 20-30 311 78,9 31-40 59 15
41-50 19 4.8 51 ve usti 5 1,3
. [lkdgretim 0 0 Lise 21 53
Egitim Lisans 319 81 Yiksek Lisans 47 11,9
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Doktora 7 1,8
Meslek Qg.renci 217 55,1 Memur 151 38,3
Isci 26 6,6
1.500 TL’den az 196 49,7 1.500-2.500 TL 0 0
Aylik Gelir 2.500-3.500 TL 54 13,7 3.500-4.500 TL 92 234
4.500 TL’den fazla 52 12,2
Tercih edilen milsteri hizmeti sekli $esli Miisteri Hizmetleri 212 53,8 Sube veya Bayi 77 19,5
Internet Sayfasi 105 26,5
Su anda kullanilan GSM/internet Turkcell/Superonline 80 20,3 Vodafone/Supernet 159 40,4
servis saglayicisi Tiirk Telekom 148 37,6 Uydunet 7 18
. . 1-2 yil 117 29,7 2-4 y1l 98 249
GSM/Inter{let servis saglayicisi 46 yil 77 195 6-8 yil 35 89
kullanim stiresi
8 yildan fazla 67 17
E.ﬁrk Telekom A.S.’den daha 6nce Evet 385 977 s 9 23
izmet satin aldiniz m1?
Reklamlar 21 53 Cevrenin tavsiyesi 66 16,8
Internet Tavsiyeleri a7 11,9
GSM/internet hizmetlerinden Hizmet kalitesi 270 68,5 Hizmet bedeli 56 14,2
yararlanirken neye dikkat edersiniz?  Hizmet siirekliligi 33 8,4 Sorunlarin ¢oziimii 35 8,9
25 TL’den az 42 10,7 25-35 TL 117 29,7
Fatura tutar1 35-45TL 26 6,6 45-75 TL 136 34,5
75-100 TL 45 11,4 100 TL’den fazla 28 71

Tablo 1. Katilimcilar Demografik Ozellikleri

Ankete katilim saglayanlara yoneltilen sorulara verilen cevaplarin yiizde analizi yukarida
sunulmus olup dikkat ¢eken cevaplar analiz edildiginde; katilimcilarin %531 hizmet satin alirken sesli
miisteri hizmetini kullanmakta, %37,6’s1 Tiirk Telekom hizmetini satin almakta, %58,7’si kendi
tecriibelerine dayanarak hizmet almakta ve %68,5°1 hizmet satin alirken kaliteye dikkat etmektedirler.
GSM/Internet servis saglayicist kullamim siiresi agisinda yamitlar incelendiginde genel olarak firmalar
arasinda gegislerin fazla oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica, ankete katilim saglayanlarm %97’si
daha once Tiirk Telekom A.S.’den hizmet aldigini ifade etmis olup oranin yiiksekliginde internet
saglayici sektoriinde gorece pazar payinin biiyiik olmasinin etkisi oldugu diigiiniilmektedir.

5.2.  Hizmet Kalitesi, Ozellestirme Algis1 ve Miisteri Sadakatine iliskin Bulgular

Olgegin ikinci boliimiinde yer alan hizmet kalitesi, dzellestirme basaris1 ve miisteri sadakatinin
Ol¢iildiigi yargilarin ortalamalar1 ve yorumlar1 asagida yer almaktadir. Bu alt bolimde, éncelikle
faktorlerin genel ortalamalari tablo seklinde sonuglar verilmis olup en son her bir faktorde
gelistirilmesi gereken alanlar incelenmistir.

Faktorler Ort Std. Sapma
Fiziksel Ozellikler Ortalamasi 3,3075 0,9263
Heveslilik Ortalamasi 2,7741 0,9515
Giivence Ortalamasi 3,1849 0,9068
Empati Ortalamasi 3,2555 0,9097
Sebeke Kalitesi Ortalamasi 3,0748 1,03129
Ozellestirme Basarist Ortalamasi 3,1523 1,0091
Misteri Sadakati Ortalamasi 2,4563 0,9015
Faktorlerin Ortalamasi 3,0539 0,9470

Tablo 2. Orneklemin Yargilara Verdikleri Cevaplara iliskin Ortalamalar

Ortalamalara iliskin genel bir degerleme yapildiginda fiziksel ozellikler faktorii altindaki
zaman ve fiyatin Olciildiigli yargilarinin ortalamalar diger yargilardan diisiik degerler almistir. Tiirk
Telekom A.S.’nin fiziksel 6zellikler kapsaminda sorunlari daha hizli ¢ozerse ve hizmet fiyatlarin
diisiiriirse miisteri memnuniyetini artiracagi goriilmektedir. Heveslilik faktori altindaki yargilarda ise
Sirketin biiyiik oranda kendisini gelistirmesi gerekmektedir. Miisteri taleplerini karsilama hizim
artirmasi ve daha kolay erigim i¢in iletisim kanallarinin g¢ogaltilmasi miisteri memnuniyetini pozitif
olarak artiracaktir. Giivence faktoriini degerlendirildiginde ise sadece isin ilk seferinde dogru
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yapilmas1 yargisinda algi farkliligi oldugu goriilmektedir. Empati faktoriinde sirketin hizmet kalitesini
artirma konusunda basarili oldugu soylenebilir. Sebeke kalitesi faktorii degerlendirildiginde ise
sirketin genis bir hizmet agina sahip olmasina ragmen bu hizmetlerin kalitesinde alginin yeteri kadar
iyl olmadigi goriilmektedir. Hizmet kalitesinin artirilmasi konusunda Sirketin 6zellikle hizmetlerin
kalitesine yonelik agirlik vermesi gerekmektedir.

Ozellestirme basarisinin degerlendirildigi yargilar icinde hizmet masraflarinda diisiis olup
olmadig1 ve kisisel verilerin korunmasinda ilerleme saglanip saglanmadigi konularinda alginin
digerlerinden daha diisiik degerler aldigi goriilmektedir. Her ne kadar genel anlamda ozellestirme
basar1 algisinin yliksek olmasina ragmen Sirketin fiyat politikasi ile veri gizliligi konularinda kendini
yeteri kadar gelistirmedigi anlasilmaktadir. Tiim bu sonuglara gore 6zellestirme isleminin genel basari
algisinin yiiksek oldugu goriilmektedir.

Miisteri sadakati faktoriiniin analiz edildigi yargilarin ortalamalari incelendiginde tiimiiniin
ortalamanin altinda oldugu anlasilmaktadir. Sirketin fiyat tarifesi yiiksek, sorun ¢cozmede yeteri kadar
basarili degil ve son olarak yeniden tercih edilme ihtimali disiiktiir. Genel bir degerlendirme
yapildiginda Sirketin Oncelikle fiyat diizeylerine sonrasinda ise sikdyet g¢Oziimiine odaklanmasi
gerekmektedir.

5.3.  Giivenilirlik Analizine Iliskin Bulgular

Hazirlanan 6lgege yonelik giivenirlik analizi her bir faktor i¢in yapilmis ve glivenirlilik analizi
sonuclar1 agagidaki tabloda sunulmustur.

Faktorler Cronbach Alfa Degeri Aciklanan Varyans
Fiziksel Ozellikler 0,785 0,717
Heveslilik 0,840 0,786
Giivence 0,829 0,794
Empati 0,661 0,550
Sebeke Kalitesi 0,720 0,500
Ozellestirme Basarisi 0,920 0,854
Miisteri Memnuniyeti 0,536 0,655
Genel Degerlendirme 0,942 0,796

Tablo 3. Giivenirlik Analizi Bulgulari

Caligmanin anket bdliimii i¢in hazirlanan 6l¢egin giivenilirlik sonuglari analiz edildiginde her
bir faktoriin Cronbach Alfa degerinin 0,50°den yiiksek oldugu ve genel giivenilirlik degerinin 0,942
gibi yiiksek bir deger aldig1 goriilmektedir. Ayrica, yargilarin belirlenen faktorlerin tiimiiniin agiklanan
varyanslart 0,50’den biiyiik deger almistir. Bu veriler ¢ergevesinde Olgeklerin oldukga giivenilir ve
gegerli oldugu soylenebilir.

5.4.  Kaesifsel Faktor Analizi ve Uyum Endeksine iliskin Bulgular

Calismada hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesi amaciyla kesifsel faktor analizi yontemi
kullanilmistir. Tavsancil (2010)’a gore faktor analizinde, 6rneklemden elde edilen verilerin yeterligini
belirlemek i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi yapilmalidir. KMO, bulunan degerin 1’e yaklastik¢a
miikemmel, 0.50’nin altinda ise kabul edilemeyecegini (0.90’larda miikemmel, 0.80’lerde ¢ok 1iyi,
0.70’1lerde ve 0.60’larda vasat, 0.50’lerde kotii) gostermektedir (Tavsancil, 2010: 54). Bu arastirmada
KMO degeri 0,836 olarak ¢ok iyi bulunmustur. Boylece verilerin kesifsel faktor analizine uygun
oldugunu anlasilmaktadir. Barlett’s testi sonucu ise 0.000 (p<.001) bulunmustur. Bartlett’s
degerlerinin anlamlilig1 da verilerin ¢cok degiskenli normal dagilimdan geldiklerini ve veri setinin
faktor analizi i¢in uygun oldugu hipotezini desteklemektedir.

Arastirmada yapilan analizde faktdr yiiklerinin hesaplanmasinda temel bilesenler tahmin
yontemi ve varimax dondiirme yontemi uygulanmistir. Analizde faktorlerin 1°den biiyiikk 6z degere
sahip olmasi ve maddelerin faktoér yiklerinin 0.50’den biiyiik olmasi kosulu aranmigtir. Faktor
analizlerinde elde edilen yiik degeri, bir maddenin tanimlanacak olan bir alt boyutta (faktorde) yer alip
almamasinda kullanilan kritik degeridir ve maddenin s6z konusu faktorle olan iligkisini
gostermektedir. Yiik degerinin yiiksek olmasina bagli maddenin s6z konusu faktor altinda yer almasini
mesrulastiran bir deger olup belli bir grup madde bir faktoriin altinda yiiksek yiik degeri ile
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bulunuyorsa, bu maddeler ilgili faktorii tanimlayan/6l¢en maddeler olarak yorumlanirlar. Genellikle
bir maddenin yiik degerinin 0.50 ve daha yiiksek olmasi beklenirse de bu degerin 0.30’a kadar
indirgenmesi kabul goérmektedir (Biiyiikoztirk, 1992: 42). Bu arastirmada faktor yiki alt kesme
noktas1 0.40 kabul edilmistir. Faktor yapilarinin belirlenmesi amaciyla kullanilabilecek farkli teknikler
bulunmakla birlikte temel bilesenler analizi (Principal Component Analysis) literatiirde ¢ok sik
kullanilan yontem olarak goze carpmaktadir (Kleinbaum, 1987:67; Zeller, 1978:87). Asagidaki
tabloda kesifsel faktor analizi sonuglart sunulmustur.

Agiklanan Cronbach

Faktorler ifadeler Faktor Yiikii Varyans alfa
Miisteri hizmetleri, sube ve bayileri kolay ulasilabilir yerlerde bulunmaktadir. 0,684
Sube veya bayilerin fiziksel goriiniimii hos ve diizenlidir. 0,700
Fiziksel Calisanlar iyi giyimli ve dig goriiniimleri bakimlidir. 0,867 . 0,785
Ozellikler Sirket bir sorunu ¢ozmeyi vaat ettiginde, bunu zamaninda yapar. 0,607 (6 soru)
Hizmet merkezleri modern arag, gere¢ ve donanima sahiptir. 0,626
Internet, telefon veya diger hizmet masraflar1 uygun seviyededir. 0,784
Miisteri hizmetleri hattina kolayca ve gok fazla beklemeden erisilebilir. 0,715
Heveslilik Calisanlar ve miisteri hizmetleri hizli hizmet verir. 0,771 %20 0,840
Calisanlar ve miisteri hizmetleri sorun ¢6zmek igin isteklidirler. 0,633 (4Soru)
Calisanlar, mesgul olsa bile miisteri isteklerine hizli yanit verirler. 0,602
Calisanlar ve miisteri hizmetlerine tiim hizmet siirecinde giivenilebilir. 0,669
Miisteriler, hizmet saglayiciyla is yaparken kendilerini giivende hissederler. 0,720
Giivence Sirket, miisteri bilgilerinin gizliligini korur ve uygun kosullarda saklar. 0,783 %12 (S '58023)
Servis saglayici, hizmeti ilk seferinde dogru yapar. 0,733
Calisanlar miisterilerine nazik davranirlar. 0,435
Calisanlar, miisterilere bireysel ve yakin ilgi gosterir. 0,721
Empati Calisanlar miisteri ihtiyaglarini tam olarak anlayabilir. 0,690 %11 (3?'56(?&1)
Servis saglayici, sube ve bayilerin ¢aligma saatleri herkes i¢in uygundur. 0,778
Seb_eke_ Servis saglayici giiglii ve genis bir hizmet agina sahiptir. 0,859 . 0,720
Kalitesi Cagr, veri aktarim, internet hiz1 ve diger hizmetlerin kalitesi iyi ve yeterlidir. 0,658 (2 Soru)
TOPLAM %76 0,926

Tablo 4. Kesifsel Faktér Analizi Tablosu

Gergeklestirilen kesifsel faktor analizi sonuglar1 yukarida sunulmustur. Giivenilirlik analizi
sonuglar1 tekrar verilmesinin sebebi ise anket ¢alismasina sonradan eklenen Ozellestirme basarisi ile
miisteri sadakati faktorlerinin ayrica degerlendirilmesidir. Hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin genel
giivenilirlik sonucu (Cronbach Alfa) 0,926 olarak hesaplanmis olup degerin 0.80°den biiyiik olmasi
Olceklerin yiiksek derece giivenilir oldugunu gostermektedir.

Faktorlerin agikladigi varyanslar incelendiginde 6lgegin Tiirk Telekom A.S.’nin toplam
hizmet kalitesinin %76’sim1 agikladigi tespit edilmistir. Béyle bir sonug anketin ilk boliimiinde sorulan
sorulardan olan telekomiinikasyon hizmeti satin alinirken 6nem verilen deger sonuglariyla benzerlikler
gostermektedir. S0z konusu sorunun sonuglarima gore hizmet kalitesi %68 ve hizmet bedeli ise %15
oraninda deger almistir. Boylece hizmet kalitesi harici hizmet bedelinin de miisteri memnuniyetini
etkiledigi agik¢a goriilmektedir. Her bir boyutun tek basma hizmet kalitesini agiklama giiglerini
gosteren varyans degerleri incelendiginde diger boyutlara gore en iyi agiklayan boyutun fiziki
goriiniim boyutu oldugu sdylenebilir. Bu sonug yapilan cogu calismayla benzerlikler gostermektedir.

Olusturulan yontemde kabul edilebilir uyum iyiligi RMSEA degeri 0,05°ten kiiglikse iyi bir
diizende, 0,05-0,08 arasinda yeteri kadar iyi, 0,08-0,10 arasindaki degerler vasat ve son olarak 0,1’den
biiytik degerler ise kabul edilmemektedir. CMIN/DF degeri ise; iyi bir model uyumu i¢in, miimkiin
oldugunca kiigiik olmalidir. Mutlak bir standart olmadigindan, 1 ile 5 arasindaki bir oran sirasiyla “iyi”
veya “kabul edilebilir” bir uyum gostergesidir (Schermelleh, 2003: 13). Tiirk Telekom A.S.’nin hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi igin hazirlanan 6lgegin yapisal denklem modeli ile analizinde, sirasiyla
elde edilen degerler: RMSEA=0,71-0,84 ve CMIN/DF=4,946-4,387"dir. Degerlerin yapisal giivenirlik
i¢in kabul edilebilir sinirlar igindedir. RMSEA degeri yeteri kadar iyi ve CMIN/DF degeri ise kabul
edilebilirdir. Asagidaki tabloda 6lgekte yer alan faktorlerin, Tiirk Telekom A.S.’nin hizmet Kkalitesi ve
miisteri memnuniyeti lizerine etkileri goriilmektedir.
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FAKTORLER Hizmet Kalitesi Etki Std. Hata Krt. Degeri Standart Etki
Fiziksel Ozellikler €=  Hizmet Kalitesi 1 0,712
Heveslilik <€— Hizmet Kalitesi 0,96 0,048 18,3 0,681
Giivence <€— Hizmet Kalitesi 0,91 0,046 12,7 0,668
Empati <€—  Hizmet Kalitesi 0,91 0,046 9,9 0,730
Sebeke Kalitesi <€— Hizmet Kalitesi 1,04 0,052 8,6 0,759
ORTALAMA Hizmet Kalitesi <4—  Miisteri Memnuniyeti 0,71

Tablo 5. Faktorlerin, Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkileri

Tablo incelendiginde, biitiin etkilerin pozitif deger alarak istatistiksel olarak anlamli oldugu ve
tim boyutlarin Tirk Telekom A.S.’nin hizmet kalitesini yiiksek oranda etkiledigi goriilmektedir.
Ayrica, Sirketin hizmet kalitesini en fazla etkiyen faktorler empati ve sebeke kalitesi oldugu
goriilmektedir. Bu sonuglara gore, empatide ve sebeke kalitesinde yapilacak bir birimlik iyilestirme
Sirketin hizmet kalitesinde sirasiyla 0,730 ve 0,759 birim iyilestirme etkisi yapacag ifade
edilmektedir. Boyle bir sonug sirketin miisteri memnuniyetini yiikseltmesi i¢in nelere oncelik
verecegini, hangi faktorlerde ve hangi faktoriin hangi yargisinda harekete gegmesi gerektigini
acgiklamaktadir.

Genel olarak tiim faktorler bazinda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti incelendiginde
toplam etki 0,71 olarak hesaplanmistir. Boylece, Tiirk Telekom hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine etkisi istatistiksel olarak anlamli ¢ikmistir. Hizmet kalitesinin artmasi miisteri
memnuniyetini yiikseltmektedir. Tim bu sonuglara gore hizmet kalitesindeki (fiziksel ozellikler,
heveslilik, giivence, empati ve sebeke Kkalitesindeki ortak iyilesme) bir birimlik artis miisteri
memnuniyetini 0,71 birim yiikseltmektedir.

AMOS yontemiyle olusturulan Yapisal Esitlik Modeli’nde yapilan analiz sonuglarina gére, ilk
yedi hipotezin hepsi ayr1 ayri ele alindiginda, biitiin etkilerin istatistiksel olarak anlamli oldugu kabul
edilmis ve hipotezler H(1, la, 1b, 1c, 1d, le ve 2) kabul gormiistiir. Ayrica, Hy ve H, Servqual
metoduna sonradan eklendigi igin testleri daha sonraki boliimlerde yapilacaktir.

5.5. Korelasyon ve Anova Analizine Iliskin Bulgulari

Tiirk Telekom A.S.’nin hizmet kalitesine etki eden faktorlerin ve bu faktorlerin miisteri
memnuniyetine etkilerinin 6l¢iilmesi amaciyla veriler 6ncelikle korelasyon testine sonrasinda ise
Anova testine tabi tutulmustur. Her iki test i¢in yas, cinsiyet, egitim, meslek, aylik gelir ve fatura tutari
degerlemeye tabi tutulmustur. Oncelikle normallik testleri yapilmis ve verilerin normal dagildig1 ve
homojen oldugu tespit edildikten sonra korelasyon testi igin siklikla kullanilan Pearson katsayisi ile
iligkiler test edilerek analiz edilmistir. Korelasyon testi sonuglar1 asagidaki gibidir:

Yas faktorii sonuglar1 degerlendirildiginde, miisteri memnuniyeti ile arasinda 0,010
seviyesinde pozitif yonlii, anlamli ancak zayif bir iligki vardir. Bu durumda ankete katilim
saglayanlarin yaglart arttikca Tiirk Telekom A.S.’nin miisteri memnuniyeti algist ¢ok diisiik oranda
artis gostermektedir.

Cinsiyet faktorii sonuglari degerlendirildiginde miisteri memnuniyeti ile arasinda negatif yonlii
zay1f bir iligki var gibi goziikiiyor olmasina ragmen (p=0,838>0.05) degiskenler arasinda anlamli bir
iliski oldugu goriilmemektedir. Bu kapsamda cinsiyete gore miisteri memnuniyeti algis1 degisiklik
gostermektedir.

Egitim faktorii sonuglar degerlendirildiginde miisteri memnuniyeti ile arasinda pozitif yonlii
zay1f bir iligki var gibi goziikiiyor olmasina ragmen (p=0,888>0.05) degiskenler arasinda anlamli bir
iliski oldugu goriilmemektedir.

Meslek faktorii sonuglari degerlendirildiginde, miisteri memnuniyeti ile arasinda 0,1
seviyesinde pozitif yonlii, anlamli ve ¢ok giiclii bir iligki vardir. Bu durumda ankete katilim
saglayanlarin meslekleri degisim gosterdikge Tiirk Telekom A.S.’nin miisteri memnuniyeti algisi
biliyiik oranda degisiklik gostermektedir. Yani memur ve is¢iler arasinda memnuniyet algisi daha
yiiksektir.

Aylik gelir faktorii sonuglart degerlendirildiginde, miisteri memnuniyeti ile arasinda 0,069
seviyesinde negatif yonlii, anlamli ve zayif bir iligki vardir. Bu durumda ankete katilim saglayanlarin
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aylik gelirleri arttikca Tirk Telekom A.S.’nin miisteri memnuniyeti algis1 zayif bir artis
gostermektedir.

Fatura faktorii sonuglar1 degerlendirildiginde, miisteri memnuniyeti ile arasinda 0,127
seviyesinde pozitif yonlii, anlamli ve diigiik bir iliski vardir. Bu durumda ankete katilim saglayanlarin
odedikleri fatura tutar arttikga Tiirk Telekom A.S.’nin miisteri memnuniyeti algis1 diisiik oranda artis
gostermektedir. Boylece fatura artis1 ile miisteri memnuniyeti ayn1 yonde artmakta olup 6denen tutar
yiikseldigi zaman beklentilerin karsilandigi gézlemlenmektedir.

Cogu demografik degisken ile miisteri memnuniyeti arasinda negatif veya pozitif iliski
kurulamamasina hem GSM ve internet hizmetinin yeteri kadar standartlagsmasi hem de artik farkli
gruplardan insanlarin kullanimma sunulmasmin neden olmus olabilir. Asagidaki tabloda hizmet
kalitesi faktorleri ile miisteri memnuniyeti arasindaki korelasyon analizi sonuglar1 yer almaktadir.

Miisteri Memnuniyeti

Pearson Correlation

Miisteri Memnuniyeti

Sig. (2-tailed)
Yas Pear_son Correlation 0,010
Sig. (2-tailed) 0,187
Cinsiyet Pear.son Correlation -0,067
Sig. (2-tailed) 0,838
Egitim Pear_son Con_relation 0,007
Sig. (2-tailed) 0,888
Meslek Peargon Correlation 0,111
Sig. (2-tailed) 0,027
. Pearson Correlation -0,069
Avlik Gelir Sig. (2-tailed) 0172
Fatura Pear_son Correlation 0,127
Sig. (2-tailed) 0,011

Tablo 6. Faktorler ile Memnuniyet Arast Baginti Tablosu

Tiirk Telekom A.S.’nin algilanan miisteri memnuniyeti seviyeleri agisindan farkliliklar olup
olmadigimi incelemek icin One-Way Anova testi uygulanmistir. Yukarida bahsedildigi gibi
Korelasyon analiziyle benzer olarak bazi faktorler degerlemeye tabi tutulmustur. Post-Ad Hoc
Testi’nde gruplarin homojenlik ilkesi goz Oniinde bulundurularak homojenlik durumuna gore
Tamhane ve Tukey Testi sonuglari degerlendirilmistir. Anova degerleri incelendiginde, bagmti
degerlerinden daha ayrintili sonuglar elde edilmistir. Ornegin:

20-30 ve 31-40 yas arasi kullanicilarin memnuniyet seviyeleri 41-50 ve 55 yas ve {istii
kullanicilarin memnuniyet seviyelerinden anlamli bir sekilde daha yiiksektir. Bu durumda 6zellikle 55
yas ve Ustii kullanicilarin yas itibariyle daha gen¢ kullanicilarin tiimiinden anlamli olarak daha diistik
memnuniyete sahip oldugu sdylenebilir.

Servis saglayicilara gore Anova sonuglart incelendiginde, Uydunet ve Tiirk Telekom A.S.
kullanicilarinin Turkcell ve Vodafone kullanicilara gore oldukga yiiksek memnuniyete sahip olduklari
goriilmektedir. Vodafone kullanicilart Turkcell kullanicilarindan biraz daha memnun goériinse de bu
farkin istatistiksel olarak anlamli olmadig1 gozlemlenmistir.

Egitim seviyelerine gére Anova sonuglar1 incelendiginde, lisans seviyesindeki kullanicilarin
diger kullanicilara gore daha yliksek memnuniyete sahip olduklar1 goriilmiis olup bu sonug istatistiki
olarak anlamlidir. Diger yandan doktora mezunlart da lise mezunlariyla benzer bir anlamli
memnuniyet oranina sahiptir.

Aylik fatura tutarlarina gére Anova sonuglari incelendiginde, fatura tutarnn yiikseldikge
kullanicilarin memnuniyet seviyeleri yiikselmektedir. 100 TL ve {izeri fatura Odeyenler diger
katilimcilara gore daha memnun goériinmektedir. En diisiik memnuniyet seviyesi ise 25-35 TL fatura
Odeyen katilimeilarda goriilmektedir.

Gelir diizeylerine gore Anova sonuclart incelendiginde, gelir yiikseldikge kullanicilarin
memnuniyet seviyeleri dalgali bir seyir izlemektedir. En yliksek memnuniyet derecesi 3.500-4.500 TL
gelir elde edenlerdedir. En diisiik memnuniyet seviyesi ise 4.500°den fazla gelir elde edenlerde
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goriilmekte olup bu sonug istatistiki olarak anlamlidir.
5.6.  Ozellestirme Basaris1 ve Miisteri Sadakati Faktérlerinin Degerlendirilmesi

Calisma icin hazirlanan ankette 6zellestirme basarisinin dlciilmesi i¢in yedi yargi ve miisteri
sadakati i¢in dort yargt olusturulmustur. Daha 6nceki boliimlerde hizmet kalitesinin ayrintili istatistiki
analizi yapilmis olup genel olarak hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigi sonucuna
ulagtlmistir. Bu béliimde ise 6zellestirme basarisi ile miisteri sadakati ayr1 ayr1 analiz edilecek olup
calismanin uzunlugundan dolay1 sadece frekans analizi sonuglari degerlendirilecektir. Frekans
analizinin daha saglikli yorumlanabilmesi i¢in yargilar katiliyorum ve katilmiyorum arasinda
boliinmiis olup kararsizlar ikiye ayrilarak katilmiyorum ve katiliyorum yargilarina dagitilmistir.
Asagidaki tabloda 6zellestirme basarisinin frekans analizi sonuglar1 yer almaktadir (1: KatilM1iyorum,
2: Katiliyorum).

Yargilar Sayr* Yiizde! Sayr® Yiizde®

Ozellestirme sonrasi sube ve bayilerin fiziksel kosullarinda iyilesme 106 27 288 73
yasanmustir.
Ozellestlrme sonras, hizmet sunumunun teknolojisi ylikselmis ve 129 33 265 67
modern bir goriiniim kazanmigtir.
Ozellestirme sonras1, subelere ve miisteri hizmetlerine ¢ok daha hizl 156 40 238 60
erisilmekte ve ¢ok fazla sira beklenmemektedir.
Ozellestirme sonras, internet, telefon veya diger hizmet 236 60 158 40
masraflarinda diislis yasanmustir.
Ozellestirme sonrasi, hizmetin giivenilirligi artmis ve kisisel verilerin

R . . 189 48 205 52
saklanmasinda gizlilige daha fazla 6nem verilmistir.
Ozellestlrme sonrast, servis saglz_iy101n1n calisma saatleri daha uygun 164 42 230 58
hale gelmis ve hizmete erisilebilirlik kolaylagmisgtir.
Ozellestirme sonras, piyasa rekabete agilmig, uluslararasi 151 38 243 62
standartlara uygun hizmet sunumu yayginlagmigtir.
Ozellestirme Basarisi Yargilarinin Ortalamasi 161 42 232 58

Tablo 7. Tiirk Telekom A.S.’nin Ozellestirme Sonras1 Basarisinin Olgiilmesi

Tiirk Telekom’un 6zellestirme sonrasi basarisinin degerlendirilmesinde ortalamalar agisindan
analiz yapildiginda ankete katilim saglayanlarin yarisindan biraz fazlasi 6zellestirme sonrasinin
basarili oldugunu ifade etmistir. En yliksek olumsuz goriis ise 0zellestirme sonrasi internet, telefon
veya diger hizmet iicretlerinde diisiis yasanmas1 yargisinda ortaya cikmustir. Ozellestirme sonrasi
fiziksel kosullarda, teknolojik imkanlarda, hizmet hizinda, hizmet giivenilirliginde ve sektor
rekabetinde artis goriilmesine ragmen fiyatlarin algilanmasinda olumsuz degerlendirme yapilmistir.
Sonu¢ olarak Tiirk Telekom’un o6zellestirmesinin oldukca basarili oldugu sonucuna ulasilabilir.
Miisteri sadakatinin frekans analizi sonuglar1 agagidaki tabloda sunulmustur.

Yargilar Dereceler
Hizmet kalitesi ve fiyat arasindaki iliskiyi géz oniine (oL L i) Iyi (Sayr okl
. , S oo (Say1 ve (Say1ve  (Sayive (Say1 ve %)
alirsak, Tiirk Telekom’un genel olarak {icretini nasil %) %) %) ve %)
- - 7
degerlendiriyorsunuz’ 2912 5714 21555 7319 0-0
o . S A L Evet (Say1 ve %) Hayi1r (Say1 ve %)
?
Bu sene sirketin hizmetinden hig sikayet ettiniz mi? 188-48 206-52
Cok Kotii Kotii Orta ivi Savi ve Cok Iyi Say1
Sikayetin ¢oziimiinii nasil degerlendirirsiniz (memnun (Say1 ve (Say1 ve Say1 ve y %y ve %
kaldiniz m1)? %) %) %
61-16 105-26 138-35 83-21 7-2
Yeni bir telekomiinikasyonun hizmeti satin alirsaniz, Cok Diisiik Disitk Orta Yiiksek Gok Yitksek
o . 9 Say1 ve Say1 ve Say1 ve %
ayni servis saglayicty1 tercih etme olasiliginiz var Say1 ve % % % Say1 ve %
2
midir? 96-24 0-0 165-42 _ 119-30 14-4

Tablo 8. Tiirk Telekom A.S.’nin Miisteri Sadakatinin Olgiilmesi

Ozellestirme sonrast basarmin degerlendirildigi béliimde yer aldigi gibi miisteri sadakatinin
degerlendirildigi bu bdliimde de iicret ve kalite arasindaki iliskiyi ankete katilim saglayanlar tarafindan
sadece %19 oraninda yiiksek bulunmustur. Katilimcilarin %81°i Tiirk Telekom’un fiyatlariyla hizmet
kalitesi arasindaki dengeyi olumsuz degerlendirmistir. Boylece, Tiirk Telekom’un hizmetlerine 6denen
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fiyatin alinan hizmetin kalitesinin altinda kaldig1 sonucuna ulagilabilir. Ankete katilim saglayanlarin
¢ogunluguna gore Tiirk Telekom sikdyet ¢6zme konusunda iyi bir durumdadir. Yeni bir hizmet alirken
Tiirk Telekom’un tercih edilme orani ise genel olarak diigiiktiir. Katilimeilarm yaklasik olarak %34’u
yeniden hizmet almada Tiirk Telekom’u tercih edecegini %66°s1 ise tercih etme ihtimalinin diigiik
oldugunu ifade etmislerdir.

Yapilan korelasyon analiz sonuglarina goére H; ve H; hipotezleri kabul edilmistir. Bu
kapsamda ozellestirme basaris1 ve miisteri sadakatiyle Tiirk Telekom miisteri memnuniyeti arasinda
anlamlt bir iligki bulunmaktadir. Miisteri memnuniyeti yiikseldik¢e 6zellestirme basarist algisi veya
Tiirk Telekom miisteri sadakati artmaktadir. Alt faktor bazinda daha ayrintili analiz yapildiginda ise
Ozellestirme basarisini en yiiksek oranda heveslilik en diisiik oranda ise sebeke kalitesinin etkiledigi
sonucuna ulagilmistir. Boylece, telekomiinikasyon hizmetinin belirli bir asamaya geldigi ancak hizmet
sunumunun daha miisteri odakli olmas1 gerektigi sonucuna ulasilabilir.

Ayrica, miisteri sadakatinin hizmet kalitesi alt faktdrleri agisindan analizi yapildiginda
empatinin en fazla ve heveslililigin en az etkileyen faktor oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu kapsamda
miigteri sadakatinin artirilmasi i¢in hizmet sunucularin ¢6ziim sunma kapasitelerini artirmalari,
miigterinin yerine kendilerini koymalar1 ve en Onemlisi hizmet sunum saatlerinin yiikseltilmesi
gerekmektedir.

SONUC

Kamunun isletme performansi diger diinya iilkelerinde oldugu gibi iilkemizde de sorunlarla
karsilasmistir. Kalkinma ve sanayilesme konusunda iilkenin motoru konumundaki firmalar zamanla
iilkenin gelismesinde ve kamu kesininin bor¢lanma gereksiniminde biiyiikk engellerle karsilasmasina
neden olmustur. Tiirk Telekom’un o6zellestirilmesi ise tiim bu nedenlerden farkli olarak sektoriin
rekabete acilmasi, modern teknolojik altyapinin kurulmasi ve kamunun gelir etmesi amaciyla
gergeklestirilmistir.

Tiirk Telekom’un &zellestirilme siirecinde gergeklestirilen islemler uluslararasi odillere layik
goriilmiistiir. Yatirim miktari, satis gelirleri ve satis kar1 6zellestirme sonrasi gelisim gostermis ve
Tiirk Telekom’un pazar hakimiyeti biiyiik bir oranda sona ererek 6zellestirme sonrasinda diger sektor
temsilcilerinin gerisine diismiistiir. Boylece iilkenin ihtiyag duydugu gelirin yani sira sektor rekabete
acilmis ve modern teknolojilerin iilkeye gelmesi i¢in gerek duyulan yatirimlar yapilmistir.

Anket sonuglarinin ilk bolimii degerlendirildiginde katilimcilarin yarisindan fazlasi sesli
miisteri hizmetlerinden hizmet satin almayi tercih ettigini, 2-4 yil arasi aym1 hizmet saglayiciyi
kullandigini, kendi tecriibelerinden yararlanarak firma secimi yaptigini, hizmet saglayiciy1 segerken
hizmet Kkalitesi ve hizmetin fiyatin1 yogunlukla dikkate aldigini1 ve fatura tutarlarimin ¢ogunlukla 45-75
TL arasinda oldugunu ifade etmiglerdir.

Tirk Telekom’un hizmet kalitesinin incelendigi ikinci bolimde ise katilimcilarin kalite
algismin ortalamanin biraz tstiinde oldugu, masraflarin yiiksek sorun ¢ézmede ise sorunlar
yasandigini bildirmislerdir. Genel olarak heveslilik faktorii altindaki yargilarin ortalamanin altinda
kaldigi ve hizmete istenilen zamanda ulasilamadigi tespit edilmistir. Ayrica, kalitenin 6nemli
etkileyicilerinden olan Tiirk Telekom’un hizmet kalitesi algisinin yeterli olmadigi goriilmektedir.
Ozellestirme basaris1 incelendiginde ise Ozellestirme sonrasi fiyatlarin diigmedigi, fiyat algisinin
yiiksek oldugu ve veri saklama konusunda tiiketicilerin siipheleri oldugu tespit edilmistir. Miisteri
sadakati agisindan genel bir degerlendirme yapildiginda katilimcilar yeniden hizmet satin alma
oranlarmin diistik oldugunu, sorunlarin ¢éziimiinden memnun olmadiklarini ve hizmet kalitesi ile fiyat
arasindaki iligkinin dengeli olmadig1 sonuglari elde edilmistir.

Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi 6l¢iim sonuglarina gore hizmet
kalitesinde bir birimlik iyilesme miisteri memnuniyetini 0,7 birim yiikseltmektedir. Misteri
memnuniyetini en fazla etkileyen faktor ise sebeke kalitesidir. Anova analizine gore ise yas diizeyleri,
egitim seviyeleri ve aylik fatura tutarlar1 yiikseldikge memnuniyet seviyesinin arttigi tespit edilmistir.

Yapilan literatiir aragtirmalarina gore, telekomiinikasyon hizmet kalitesini dlgmeye yonelik
calismalara rastlanmasina ragmen oOzelde Tirk Telekom’un hizmet kalitesinin o6l¢iildiigii ve
ozellestirme basarisinin ayrica analiz edildigi herhangi bir ¢alisma yapilmamistir. Ozellestirme
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basarisinin degerlendirilmesi daha ¢ok yillar itibariyle cesitli gostergelerle karsilagtirmalar yapilmig
olmasina ragmen son kullaniciya yonelik anket uygulamasi yapilmamistir. Uzun (2015) tarafindan
Ozellestirme algismin tespitine yonelik yapilan calismada ise genel olarak oOzellestirmelerin algisi
incelenmigstir. Gelecekte yapilacak kapsamli calismalarla farkli sektorlerde yapilan 6zellestirmelerin
toplum tarafindan nasil algilandig1 daha ayrintili olarak ortaya ¢ikarilabilir.
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