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GSM operatorleri arasindaki rekabet giinden gline artmakta, teknolojinin
gelismesi ile farkh boyutlar kazanmaktadir.

Bu rekabette var olmak isteyen operatorlerin misteriyi anlamalari, hizmet
kalitesi, fiyat, reklam, kapsama alani ile is ve arkadas cevresi gibi degiskenlerin
misteri tercihinde ne 6l¢lide etkili oldugu, demografik faktorler ile birlikte bu
degiskenlerin operator tercihinde ne dlglide etkili oldugunun bilinmesi 6nem
arzetmektedir.

Bu calismada Universite 6grencilerinin operator tercihleri incelenmis, operatér
tercih degiskenlerinin 6nem diizeyi ve bunun operatdr tird, cinsiyet ve hattin
faturali olup olmamasi bakimindan istatistiki olarak farkhlik gésterip
gostermedigi incelenmistir. Arastirma sonucunda; hizmet kalitesi, fiyat ve
kapsama alani bakimindan GSM operatori kullanici gruplari arasinda anlamli
bir farkhlk oldugu, bununla birlikte reklam ve yakin ¢evre agisindan GSM
operatori kullanicilari arasinda bir fark olmadigi sonucuna ulasiimistir.

Anahtar kelimeler: GSM operatord, tiiketici tercihi, misteri memnuniyeti,
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Telekominikasyon sektorinin hizla biiyliyen ve en 6nemli sektorlerinden biri
mobil iletisim sektoridir. GUnumuziin kiresel diinyasinda insanlar nerede
olurlarsa olsunlar ailesi, arkadaslari ve is arkadaslariyla iletisim kurmak
istemektedirler. Bu ortak ihtiyac icinde, insanlarin farkl iletisim gereksinimleri
vardir. Bazilari e-maillerine stirekli ve hizli bir sekilde erisebilmeyi isterlerken,
bazilari miizik ve oyun yiklemek isteyebilirler, bazilari da sadece konusmak
isteyebilirler. Bu durum insanlar arasinda mobil telekominikasyon hizmeti
kullanimini arttirir ve mobil iletisim operatérlerini gerekli kilar (Hemmati,
Shapouri ve Keremati, 2012). isletmeler ise hedeflerine ulasabilmek amaciyla
bilgi teknolojilerinden yaralanmaktadirlar. Ozellikle, internet destegi ile
kablosuz iletisim teknolojilerindeki gelismeler, mobil iletisim operatorlerinin
sirketleri icin 6nemli bir arac olarak ortaya cikmasini saglamistir (Ozer, Tokay
Argan ve Argan, 2013).Bu durum, rekabetgi bir piyasada ag operatorlerinin
sayisinin artmasina ve teknolojinin ilerlemesine neden olmustur (Shin, Kim ve
Lee, 2011).

Hizmet kalitesi ve hizmet pazarlamasi, misterilerin bir ag operatoriinde
kalmayi tercih etmelerinin sebeplerinden biri olarak ortaya ¢ikmaktadir (Liang,
Ma ve Qi, 2013). GSM sektori teknoloji agirlikh, yogun rekabete sahip ve son
derece dinamik bir sektordiir. Sektérde rekabet edebilmek oldukca zordur ve
yluksek riskler icermektedir. Dolayisiyla, bu sektoérde tiketici tercihlerinin
tespiti ve karsilanmasi, firmalarin rekabet edebilmeleri acisindan son derece
onemlidir. Bu konuya 6nem vermeyen isletmeler teknolojik ve finansal glicii ne
olursa olsun hizla rekabet disinda kalmaktadir (Maksidinov, 2014).

Kiresellesme ve liberallesme konusunda hiikiimet politikasi uygulamalarindan
sonra, tiketiciler operatér seciminde ¢cok daha hassas bir duruma gelmislerdir.
Tuketiciler artik mevcut alternatiflerin cok daha farkindadirlar. Tiiketicilerin
beklentileri artmistir ve operator sirketleri bu beklentilerin farkinda
olmaldir(Gautam ve Kumar, 2011).

Tirkiye’de GSM sektoriinlin liberallestirilmesi rekabetin yogunlasmasina neden
olmustur. 2001 yilinda yasanan ekonomik kriz nedeniyle sektoriin bliylime
hizinin diismesi, yeni abone kazanmak igin operatorler arasindaki rekabeti
arttirmistir. Ozellikle, sektére yeni giren operatérlerin abone sayilarini hizli bir
sekilde arttirabilmek amaciyla diger operatoérlerin abonelerini cazip kampanya
secenekleri ile gekmeye calistiklari da gorilmektedir. Ayrica, GSM sektériinde
operator firmalarinin sahip olduklari abone sayilari, yeni abonelerin operatér
tercihlerini etkileyen dnemli bir faktordiir. Bundan dolayi, GSM sektériinde
operator firmalarinin rekabet edebilmesi ve uzun donemde varligini
slrdiirebilmesi icin bir yandan pazarin blylimesine paralel olarak yeni aboneler
kazanmasi, diger yandan da mevcut abone portféylini korumasi
gerekmektedir (Aydin, Ozcan ve Yiicel, 2007). Bunun i¢cin miisteriyi anlamak,
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miusterinin kararinda etkili olan faktorleri 6nem diizeyleri ile bilmek 6nem
arzetmektedir.

Il. ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE YONTEMI

iletisim ve telekomiinikasyon sektorii gerek insanlarin giinlitk yasaminda
gerekse llke ekonomilerinde 6nemli bir yere sahiptir. Glinimizde teknolojik
gelismelerin ivme kazanmasi iletisim ve telekomiinikasyon sektoriiniin de
gelismesini ve 6nemini artirmistir. Dolayisiyla, teknolojik gelismelere paralel
olarak hizla gelisen sektorde rekabet de artmistir. Rekabetci piyasalarda, GSM
operatorleri tiketicilerin ihtiyaglarini ve beklentilerini karsilayacak sekilde fiyat
ve hizmet kalitesiyle rekabet etmektedir. Bu baglamda, sirketlerin boyle bir
ortamda basariya ulagmalari igin gerekli olan kosullarin belirlenmesinde
musterilerin, GSM operatorlerini tercih etme sebeplerinin aciklanmasi 6nem
arz etmektedir.

Bu calismanin amaci, mevcut rekabet ortaminda misterilerin herhangi bir GSM
operatoriini tercih etme nedenlerinin 6nem diizeyinin belirlenmesidir. Bu
kapsamda ayrica, GSM operatori tercih nedenlerinin cinsiyet, GSM Operatoéri
ve hattin faturali ya da faturasiz olmasi bakimindan istatistiki olarak farklilk
gosterip gostermedigi degerlendirilecektir.

Arastirmanin, Tlrkiye'de faaliyet gosteren GSM operatoérleri olan Turkcell,
Vodafone ve AVEA sirketlerinin Bayburt ilinde bulunan aboneleri ile
gerceklestirilmesi dislinlilmastir. Bu amacgla, arastirma Bayburt ilinde bulunan
Bayburt Universitesi’nin Dede Korkut Kampiisii’nde yer alan iktisadi ve idari
Bilimler Fakiltesi’'nde 2014-2015 6gretim donemi giiz yariyillinda 6grenim
gormekte olan 6grencilere uygulanmistir. Fakiltede iktisat ve isletme bolimleri
mevcut olup, toplam 1457 6grenciden 757’si iktisat bolimiinde, 700’ isletme
bolimiinde 6grenim gérmektedirler.

Ornekleme ydntemleri tesadiifi olmayan 6rnekleme ve tesadiifi 6rnekleme
olarak iki kisimda incelenmektedir. Tesadifi olmayan érnekleme,
arastirmacinin kisisel yargilari ve karar mekanizmalari ile 6rnek kuitleyi
belirlemesidir. Burada arastirmacinin bilgi alt yapisi, konuya ve arastirma
metodolojisine hakimiyeti, 6rneklemenin basarisinda belirleyici olacaktir.

Tesadiifi olmayan 6rnekleme baslica dort baslikta incelenmektedir. Bunlar;
kolayda 6rnekleme, yargisal 6rnekleme, kota 6rnekleme ve kartopu
orneklemesidir (Kiiglik, 2014: 85). Anket ¢alismasi tesadiifi olmayan 6rnekleme
yontemi kullanilarak ve %5 glivenilirlik diizeyinde ana kiitleyi temsil edecegi
literatlirde 6ngoriilen 277 kisilik 6rnek kitle belirlenmis ve anket yiiz yiize
uygulanmistir (Klgik, 2014: 85).
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Arastirmada veri toplama yontemi olarak birincil verileri toplamak amaciyla
anket yontemi kullanilmistir. Konuyla ilgili literatlrdeki ¢alismalar
degerlendirilerek, kapsamli bir anket formu olusturulmustur.

Calismada kullanilan anket sorulari, Woo ve Fock (2006), Rahman, Haque ve
Ahmad (2010), Haque, Rahman ve Rahman (2010), Gautam ve Kumar (2011),
Hasan, Yeasmin ve Dey (2013), Okeke (2014) makalelerinden yararlanilarak
gelistirilmis ve Esma Canhasi (2010), Ayse Berceste Meral (2013) yiiksek lisans
tezleri ile Anil Degermen’in (2004) doktora tezi gozoniinde bulundurulmustur.

Anket 5 bolimden olusmaktadir. Her bir bélim calismanin farkli bolimleriyle
ilgili sorulardan olugsmaktadir. Birinci boliimde hizmet kalitesi, ikinci bolimde
fiyat, Gglinct bolimde reklam, dérdiinci bélimde kapsama alani ve internet
hizmeti ve besinci béliimde yakin ¢cevrenin GSM operatori segimi lizerindeki

etkilerine yonelik sorulardan olusmaktadir.

Arastirmada, GSM operatori se¢ciminde etkili olan faktorlerin belirlenmesi
amaciyla Bayburt Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi’nde 2014-2015
o0grenim yih gliz yariyillinda 6grenim gérmekte olan 6grencilerden 6rnekleme
yoluyla secilen 6grencilerle gerceklestirilen anket uygulamasindan
yararlanilmistir. Anketler yiiz ylize gériisme ile uygulanmistir. Ankette Likert
Olgeginden yararlanilarak 1’den 5’e kadar bir 6lceklendirme (1: Kesinlikle
katilmiyorum, ..., 5: Kesinlikle katiliyorum) kullanilmistir. Arastirmadaki
veriler%95 6nem diizeyinde istatistiksel olarak analiz edilmistir. Ankette
glvenilirlik analizi Alfa (o) Modeli (Cronbach Alpha Coefficient) ile
gerceklestirilmistir.

Ill. MODEL ve HIPOTEZLER

Arastirma tarama modellidir. Anket calismasi ile misterilerin GSM
operatorlerini tercih etme sebepleri belirlenmeye cahsiimistir. Arastirma
modeli Sekil 1'de gosterilmistir.
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GSM Operatorii
Tercih Nedenleri

GSM
Operatoru

Hizmet Kalitesi

Fiyat

Fatural/
Faturasiz hat

Reklamlar

Kapsama Alani

Aile, is ve
arkadas cevresi

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Lovelock (1996) misteri odakh kalitenin Girlin ve sireclere dayali geleneksel
pazarlama felsefelerinin yerini aldigini ifade etmistir (Rahman, Haque ve
Ahmad, 2010). Leisen ve Vance (2001)’e gore hizmet kalitesi rekabet
avantajinin saglanmasinda ayirt edici bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Johnson ve Sirikit (2002: 696), gliniimiz rekabet ortaminda hizmet kalitesinin
onemli bir strateji olarak kabul edildigini ifade etmislerdir. Ayrica, onlara gore
yuksek dlizeydeki tiiketici tatmini misteri sadakatinin artmasini saglamaktadir.
Fiyat ve diger maliyet unsurlari sabitken, tiketiciler daha yiiksek bir hizmet
kalitesini tercih etmektedirler (Boyer ve Hult, 2005:570).

Hi: GSM operatori tercih nedenlerinin etki diizeyi GSM operatoéri tiirl
bakimindan istatistiksel olarak anlamli farkliliga sahiptir.

Trebing (2001) giris fiyatlandirmasinin sinirlandiriimasi ve yeni girenler igin
yuksek erisim Ucretleri olmak tizere iki fiyatlandirma davranisi stratejisinden
bahsetmis ve giris fiyatlandirmasi sinirlamasinin yiiksek esneklige sahip
piyasalarda monopolistik satin alma giicline sahip ¢ok sayidaki tiketiciyi
cekmek veya kaybetmemek icin dislk fiyatlarin olusmasina yol actigini
belirtmistir. Munnukka (2005) tiiketicilerin fiyat algilamalari ile satin alma
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niyetleri arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugunu ve fiyat algilamalari
olusumunun 6nemli dlctide fiyatlama ve hizmet memnuniyetinden etkilendigini
gostermistir. Munnukka (2008) ayni zamanda mobil hizmet sektériinde
firmalarin fiyatlama karari problemleriyle karsilastiklarini belirtmis, mobil servis
miusterilerinin fiyat duyarlilik diizeylerinde 6nemli 6lctide farklilik gosterdigini
bulmustur.

H,. GSM operatori tercih nedenlerinin etki dizeyi hattin Faturali/Faturasiz
olmasi bakimindan istatistiksel olarak anlamli farkliliga sahiptir.

Bangladesli tlketiciler Gzerinde gergeklestirdikleri anket sonuglarina goére
telekomiinikasyon servis saglayicilarinin segiminde rol oynayan en énemli
faktorler olarak demografik 6zellikler, fiyat, hizmet kalitesi, triin kalitesi ve
kullanilabilirligi ile reklam olarak belirlenmistir. Benzer sekilde, Rahman, Haque
ve Ahmad (2010) Malezyali tiiketiciler Gizerine gergeklestirdikleri diger bir
¢alismalarinda da demografik 6zelliklerin, hizmet kalitesinin, hizmet
kullanilabilirliginin ve reklamin cep telefonu operatéri se¢ciminde etkili olan
faktorler olarak tespit edilmistir. Woo ve Fock (1999), Hong Kong’da
gerceklestirdikleri calismalarinda cep telefonu kullanicilarinin GSM operatori
tercihinde etkili olan faktorleri belirlenmeye calismislardir. Bu amagla yapisal
esitlik modeli kullanilimis ve iletisim kalitesi ve ag kapsami, fiyat politikasi,
personel yeterliligi ve misteri hizmetleri olmak tzere doért boyut tasarlanmistir.
Sonug olarak, GSM operatorlerinin iletisim kalitesi ve ag kapsamasi ile uygun
fiyat politikasinin olusturulmasina daha ¢ok odaklandiklari bulunmustur.

Hs: GSM operatori tercih nedenlerinin etki diizeyi misterilerin cinsiyeti
bakimindan istatistiksel olarak anlamli farkliliga sahiptir

IV. BULGULAR
e Givenirlik ve Gegerlik

Gegerlik, 6lctim aracinin 6l¢lilen olguyu veya nesneyi ne 6lctide dogru
Olcebilecegini ortaya koymaktadir. Alt boyutlarin gelistiriimesinde elde edilen
verilerin faktor ¢coziimlemesine uygun olup olmadigini test etmek icin Kaiser-
Meyer Olkin (KMO) ve Kiresellik testi yapilabilir (Kigik, 2014: 191).

Guvenilirlik analizinde en ¢ok kullanilan modellerden biri Alfa modelidir
(Cronbach Alpha katsayisi). Bu yontem, 6lcekte yer alan k sorunun homojen bir
yapli gosteren bir bitlint ifade edip etmedigini arastirir. Agirlikli standart
degisim ortalamasidir ve bir dlcekteki k sorunun varyanslari toplaminin genel
varyansa oranlanmasi ile elde edilir. Bu katsayi O ile 1 arasinda deger
almaktadir. Alfa katsayisi 0.00 ile 0.40 arasinda ise 6lgek glvenilir degildir. 0.40
ile 0.60 arasinda ise Olgegin glivenilirligi diistktir. 0.60 ile 0.80 arasinda ise
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Olcek oldukga givenilirdir. 0.80 ile 1.00 arasinda ise 6lgek yiiksek derecede
glvenilir bir 6lgektir (Kalayc1,2010:403-405).

Bartlett testi, korelasyon matrisinde degiskenlerin en azindan bir kismi
arasinda yiksek oranl korelasyonlar oldugu olasiligini test etmektedir. Analize
devam edilebilmesi icin, “korelasyon matrisi birim matristir” sifir hipotezinin
reddedilmesi gerekir. Eger sifir hipotezi reddedilirse, degiskenler arasinda
ylksek korelasyonlar oldugunu, diger bir deyisle veri setinin faktér analizi igin
uygun oldugunu gosterir (Kalayci,2010: 322). Bartlett testi sonuclari
incelendiginde, tiim faktorler icin Bartlett test degerinin anlamli oldugu (0.000)
goritlmektedir. Degiskenler arasinda yiiksek korelasyon mevcuttur, diger bir
deyisle veri seti faktor analizi igin uygundur.

GSM operatori tercih faktorlerinin glivenilirlik analizi cergevesinde elde edilen
Cronbach Alpha degerleri Tablo 1’de gosterilmistir.

Tablo 1. Guvenilirlik Analizi Sonuglari

Soru sayisi Cikarillan  soru | Cronbach Alpha
sayisi degeri
Hizmet kalitesi 17 1 0.925
Fiyat 8 1 0.879
Reklam 7 0 0.878
Kapsama alani 7 1 0.897
Yakin gevre 3 0 0.887

Cronbach Alpha degeri hizmet kalitesi igin 0.925, fiyat icin 0.879, reklam igin
0.878, kapsama alani igin 0.897 ve yakin gevre i¢in 0.887 olarak bulunmustur.
Hizmet kalitesine yonelik sorulardan 16. sorunun degeri alpha degerinden
yuksek oldugu icin analizden gikariimistir. Benzer sekilde, fiyata yonelik
olusturulan sorulardan 1. sorunun degeri ve kapsama alanina yonelik
sorulardan 3.sorunun degeri alpha degerinden yiiksek oldugu icin analizden
cikarilmistir.

GSM operatorini etkileyen faktorler olan hizmet kalitesi (0.925), fiyat (0.879),
reklam (0.878), kapsama alani (0.897) ve yakin cevre (0.887) olcekleri 0.80 ile
1.00 arasinda yer aldiklari igin yiksek derecede giivenilirdir.

Yapilacak bir faktor analizi ile ifadelerin/dnermelerin faktor yikleri bulunabilir,
0z degeri hesaplanir ve boylece ifadelerin analizde kullanilacak sekilde glvenilir
olup olmadigi belirlenebilir.

Faktor Yuk Degeri; maddelerin faktorlerle olan iliskisini agiklayan bir katsayidir.
Maddelerin yer aldiklari faktordeki yik degerlerinin yiksek olmasi beklenir. Bir
faktorle yiksek dizeyde iliski veren maddelerin olusturdugu bir kiime var ise
bu bulgu, o maddelerin birlikte bir kavrami-yapiyi-faktori ol¢tigi anlamina
gelir (KGguk, 2014: 193).
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Tablo 2’de GSM operatori tercih faktorlerinin faktor yikleri verilmektedir.

Tablo 2. Faktor Analizi Sonuglari

Anket Sorulari Faktor KMO Barttlet’t Sig.
Yiki Test
Verilen hizmetler s6z verildigi zamanda 0,790
yerine getirilir.
Verilen hizmetler ilk seferde dogru bir 0,772
sekilde yerine getirilir.
Hizmet merkezlerinin ¢alisanlari 0,756
musterilere sunduklari hizmetleri hizl bir
sekilde yerine getirir.
Hizmet merkezinin ¢alisanlari 0,720
mugterilerinin sorunlariyla yakindan ve
samimi bir sekilde ilgilenir.
Hizmet merkezinin ¢alisanlari 0,719
mugterilerine gliven duygusu verir.
Hizmet merkezinin ¢alisanlari Grin ve 0,718
hizmetler konusunda yeterli bilgi ve
donanima sahiptir. 0,940 2759,520 0,000
‘B Hizmet merkezinin ¢alisanlari 0,714
E musterilerine yardimc olmak igin her
3 zaman istekli ve gonalludar.
= Hizmet merkezinin calisanlari 0,703
E musterileriyle tek tek ilgilenir.
T Hizmet merkezinin ¢alisanlari verdikleri 0,686
sozleri zamaninda yerine getirir.
Hizmet merkezinin ¢alisanlari 0,675
musterilerine karsi her zaman saygi
cergevesinde hizmet verir.
Sunulan tim hizmet merkezleri modern | 0,646
donanima sahiptir.
Hizmet merkezleri misterileri igin uygun | 0,643
galisma saatlerine sahiptir.
Hizmetlerde meydana gelen degisiklikleri | 0,624
musterilerine zamaninda bildirir.
Tim hizmet merkezleri goérsel agidan | 0,608
cekicidir.
Hizmet merkezinin ¢alisanlari temiz ve iyi | 0,603
gorunumludur.
Misterilerin gikarlari 6n planda tutulur. 0,601
internet servis paket fiyatlari uygundur. 0,836
Yurtdisinda  kullanom  paket fiyatlan | 0,812
uygundur.
Yurtdigimi  arama  paket fiyatlan | 0,794 0,857 1304,323 0,000
- uygundur.
g Cagri/SMS/MMS fiyatlari uygundur. 0,782
* Uygun tarife avantajlarina sahiptir. 0,770
Hat fiyatlari uygundur. 0,755
Hizmet fiyatlarinda meydana gelen | 0,574
degisiklikleri musgterilerine  zamaninda
bildirir.

124

The International New Issues In SOcial Sciences
Year 2015 Summer - Volume 1, Number 1



~ UNIVERSITE OGRENCILERININ GSM OPERATORU
TERCIH NEDENLERININ ARASTIRILMASI: BIiR UYGULAMA

Fatma Zanco ve Akif Kaya

Tablo 2 (Devam). Fakt6r Analizi Sonuglari

Bilgi verici ve aydinlaticidir. 0,808
Reklamlar tim mdsteri kitlesine hitap | 0,799
s edecek kadar zengindir.
< Yaratici reklamlara sahiptir. 0,799 0,868 1279,359 0,000
x Acik ve anlagilirdir. 0,787
e Her kesime hitap etmektedir. 0,756
Etkileyici reklam tekliflerine sahiptir. 0,698
Reklam sayisi yeterlidir. 0,673
internet hizmeti hizhdir. 0,852
= Ses kalitesi iyidir. 0,832
<St 3G hizmetinin ses ve gériintli kalitesi | 0,813 0,857 1301,998 0,000
< iyidir.
E Kesintisiz konugma saglamaktadir. 0,807
§ Genis bir kapsama alanina sahiptir. 0,793
x En son teknolojiyi takip eder ve bu | 0,777
teknolojik yenilikleri hizmetlerine yansitir.
w Arkadaglarim  tarafindan  kullanilmasi | 0,932
& o6nemlidir. 0,725 670,685 0,000
& | Aille  ve  akrabalarm  tarafindan | 0,896
2 kullanilmasi énemlidir.
E is arkadaslarim tarafindan kullaniimasi | 0,885
onemlidir.

Tablo 2’de tim maddelerin faktor yiklerinin 0,50’nin {izerinde oldugu
gorilmastar.

Orneklemin biiyiikligii agisindan faktér analizi igin veri yapisinin uygunlugunu
degerlendirmek amaciyla KMO degerlerine bakilmistir. Bu deger, hizmet
kalitesi icin 0.940, fiyat icin 0.857, reklam icin 0.868, kapsama alani icin 0.857
ve yakin g¢evre icin 0.725 olarak bulunmustur. Dolayisiyla, veri yapisinin faktor
analizi yapabilmek igin yeterli oldugu séylenebilir.

e Onem Diizeyi Ortalamalan

Tablo 3'de GSM operatori tercihinde 6nem diizeyi ortalamalari
gosterilmektedir.

Tablo 3: GSM Operatérii Tercihinde Onem Diizeyi Ortalamalari

Tercih Faktérleri N Min | Maks | Ortalama | Boyut Ort | Standart
Sapma

Sunulan tim hizmet 381 | 1,00 5,00 3,2808 1,16184
merkezleri modern donanima

K] sahiptir.

'Tt;, TUm hizmet merkezleri gorsel 382 | 1,00 5,00 3,3691 1,17605

; acidan gekicidir.

E Hizmet merkezlerinin 380 | 1,00 5,00 3,3947 1,17896

T calisanlari temiz ve iyi 3,1627
gorunumladar
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Tablo 3 (Devam): GSM Operatérii Tercihinde Onem Diizeyi Ortalamalari

Hizmet merkezlerinin 381 1,00 5,00 2,9764 1,28840
¢alisanlari verdikleri sozleri
zamaninda yerine getirir.
Hizmet merkezlerinin 382 1,00 5,00 3,1257 1,22739
¢alisanlari misterilerinin
sorunlariyla yakindan ve
samimi bir sekilde ilgilenir
Verilen hizmetler ilk seferde 381 1,00 5,00 3,1076 1,23180
dogru bir sekilde yerine
getirilir

Verilen hizmetler s6z verdigi 380
zamanda yerine getirilir. 1,00 | 5,00 3,1553 1,18682
Hizmet merkezlerinin
calisanlari misterilere 380 | 1,00 5,00 3,2368 1,17660
sunduklari hizmetleri hizli bir
sekilde yerine getirir.

Hizmet merkezlerinin 374 | 1,00 5,00 3,0588 1,16553
¢alisanlari misterilerine
gliven duygusu verir.
Hizmet merkezlerinin 381 1,00 5,00 3,5197 1,18666
¢alisanlari misterilerine karsi
her zaman saygi gercevesinde
hizmet verir.

Hizmet merkezlerinin 380 1,00 5,00 3,2526 1,14830
galisanlari Girin ve hizmetler
konusunda yeterli bilgi ve
donanima sahiptir.
Hizmetlerde meydana gelen 381 1,00 5,00 2,9816 1,24485
degisiklikleri musterilerine
zamaninda bildirir.
Hizmet merkezlerinin 378 1,00 5,00 3,0291 1,13385
¢alisanlari misterilerine
yardimci olmak igin her
zaman istekli ve gonalludar.
Hizmet merkezlerinin 375 1,00 5,00 3,1360 1,18825
¢alisanlari musterileriyle tek
tek ilgilenir.

Hizmet merkezleri musterileri 381 1,00 5,00 3,3097 1,18705
igin uygun galisma saatlerine
sahiptir.

Musterilerinin gikarlarini 6n 382 1,00 5,00 2,6754 1,27745
planda tutulur.
Hizmet fiyatlarinda meydana 381 1,00 5,00 3,0289 1,34231
gelen degisiklikleri
misterilerine zamaninda

® bildirir.

>

[ Gagri/SMS/MMS fiyatlari 381 | 1,00 5,00 2,7297 | 2,7001 1,46283
uygundur.
Hat fiyatlari uygundur. 380 | 1,00 5,00 2,4316 1,38330
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Tablo 3 (Devam): GSM Operatérii Tercihinde Onem Diizeyi Ortalamalari

Uygun tarife avantajlarina 378 1,00 5,00 2,9841 1,37417
sahiptir.
internet servis paket fiyatlari 382 1,00 5,00 2,7461 1,39023
uygundur
Yurtdisinda kullanim paket 363 1,00 5,00 2,4848 1,32826
fiyatlari uygundur
Yurtdigini arama paket 364 1,00 5,00 2,4451 1,34216
fiyatlari uygundur
Etkileyici reklam tekliflerine 382 1,00 5,00 3,4738 1,22446
sahiptir
Reklam sayisi yeterlidir. 382 1,00 5,00 3,4843 1,22892
Yaratici reklamlara sahiptir. 379 | 1,00 5,00 3,3984 | 3,3758 1,20497
E Bilgi verici ve aydinlaticidir. 382 1,00 5,00 3,2618 1,17924
:c:J Acik ve anlagilirdir. 382 1,00 5,00 3,3717 1,24358
Her kesime hitap etmektedir. 381 1,00 5,00 3,3963 1,20869
Reklamlar tim musteri 382 1,00 5,00 3,2513 1,25687
kitlesine hitap edecek kadar
zengindir.
Genis bir kapsama alanina 382 1,00 5,00 3,1754 1,33718
sahiptir.
En son teknolojiyi takip eder 382 1,00 5,00 3,2618 1,19911
z ve bu teknolojik yenilikleri
g hizmetlerine yansitir.
£ Kesintisiz konusma 378 | 1,00 | 5,00 2,0868 | 31342 1,32406
§ saglamaktadir.
2 Ses kalitesi iyidir. 381 | 1,00 5,00 3,2231 1,27531
internet hizmeti hizlidir. 380 1,00 5,00 3,1026 1,35806
3G Hizmetinin ses ve goriintu 382 1,00 5,00 3,0550 1,32990
kalitesi iyidir.
Aile ve akrabalarim 382 1,00 5,00 3,4293 1,32965
tarafindan kullaniimasi
6nemlidir.
% Arkadaslarim tarafindan 382 1,00 5,00 3,4634 1,23487
Lé' kullanilmasi 6nemlidir. 3,4049
% is arkadaslarim tarafindan 382 1,00 5,00 3,3220 1,28732
> kullanilmasi 6nemlidir.

e Frekans Analizi

Tablo 5.4’de ankete katilanlarin cinsiyete gore dagilimi verilmistir. Ankete 223
kadin, 159 erkek olmak lizere toplam 382 kisi katiimistir ve ankete katilanlarin
%58.4’1 kadin, %41.6’s1 erkektir.

Tablo 4. Ankete Katilanlarin Cinsiyete Gore Dagilimi

Frekans Yiizde
Kadin 223 58.4
Erkek 159 41.6
Toplam 382 100
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Tablo 5’'de ankete katilanlarin GSM operatori tercihleri yer almaktadir. Buna
gore ankete katilanlar arasinda en ¢ok tercih edilen GSM operatori Avea (144)
oldugu gorilmektedir. Vodafone (143) ise bu orana ¢ok yakin olmak lizere
ikinci sirada yer almaktadir. Turkcell (95) Uglincii olarak tercih edilen GSM
operatori olmustur. Yizde olarak bakildiginda ise, ankete katilanlarin %37.7’si
Avea'yl, %37.4’(i Vodafone’u ve %24.9'u Turkcell’i tercih etmistir.

Tablo 5. Ankete Katilanlarin GSM Operatori Tercihinin Dagilimi

Frekans Yizde
Turkcell 95 24.9
Avea 144 37.7
Vodadone 143 37.4
Toplam 382 100

Tablo 6’da ise ankete katilanlarin hat tiirti tercihlerinin dagilimi yer almaktadir.
Buna gore, ankete katilanlarin %25.7’si faturali hat tercih ederken, %74.3’(
faturasiz hat tercih ettigi gorilmektedir.

Tablo 6. Ankete Katilanlarin Hat Tiru Tercihinin Dagilimi

Frekans Yiizde
Faturali 98 25.7
Faturasiz 284 74.3
Toplam 382 100

e Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki dogrusal iligkiyi veya bir degiskenin
iki veya daha ¢ok degisken ile olan iliskisini test etmek, varsa bu iligkinin
derecesini 6lgmek igin kullanilan istatistiksel bir yontemdir. Korelasyon analizi
sonucunda, dogrusal iliski olup olmadigi, ve varsa bu iliskinin derecesi
korelasyon katsayisi ile hesaplanir. Korelasyon katsayisi -1 ile +1 arasinda deger
almaktadir (Kalayci,2010:115).

iki degisken arasinda Pearson korelasyon katsayisi asagidaki gibi yorumlanabilir
(Kalayci, 2010: 116).

R iliski
0,00-0,25 Cok zayif
0,26-0,49 Zayif
0,50-0,69 Orta
0,70-0,89 Yiksek
0,90-1,00 Cok ylksek

Tablo 7'de GSM operatori tercihine etki eden faktorler ile kullanilan GSM
operatoru, kullanilan hattin faturali/faturasiz olmasi ve cinsiyet arasindaki
Pearson korelasyon katsayilari gésterilmektedir.
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Tablo 7. Korelasyon Analizi Sonuglari

GSM OPERATORU GSM FATURALI/ CiNSIYET
TERCIHINE ETKi OPERATORU FATURASIZ HAT
EDEN FAKTORLER
R -0,074 -0,023 -0,070
(0,148) (0,649) (0,174)

Not: Parantez icindeki rakamlar olasilik degerini géstermektedir.

Tablo 7’deki korelasyon analizi sonuclari incelendiginde, GSM operatori
tercihine etki eden faktorler ile kullanilan GSM operatoéri, hattin
faturali/faturasiz olmasi ve cinsiyet arasinda negatif ve cok zayif bir iliski oldugu
gorilmektedir. Ayrica, bu iliskinin anlamli olmadigi da gortlmektedir.

e Regresyon Analizi

Tablo 8 de GSM operatoriind tercihine etki eden faktorlerin kullanilan GSM
operatori lzerindeki etkisini arastirmak icin uygulanan regresyon analizi
sonuclari yer almaktadir.

Tablo 8. GSM Operatori Tercihine Etki Eden Faktorlerin GSM Operatori Tercihine
Etkisine Yonelik Regresyon Analizi Sonucu

Change Statistics

Tahminin
Diizeltilmis | Standart R’ F Sig. F
Model R R? R? Hatasi Degisimi |Change| dfl df2 Change

1 0,230 | 0,053 0,040 0,76445 0,053 | 4,190 5 376 0,001

Tablo 8'deki sonuca gore, bagimsiz degiskenin bagimli degiskene etkisi
R=0,230"dur. Belirlilik katsayisi (0,053) oldukga disiik gcikmistir. Katsayilarin
topluca anlamhligini gosteren F testinin olasilik degeri 0,001 olarak
bulunmustur. Dolayisiyla, modelin timuyle istatistiksel olarak anlaml oldugu
sonucuna ulasilabilir.

Tablo 9’da GSM operatorini tercihine etki eden faktérlerin kullanilan hat tiir(
(faturali/faturasiz) Gzerindeki etkisini arastirmak icin uygulanan regresyon
analizi sonuglari yer almaktadir.

Tablo 9. GSM Operatori Tercihine Etki Eden Faktorlerin Kullanilan Hat TiirG
(Faturali/Faturasiz) Tercihine iliskin Regresyon Analizi Sonucu

Tahminin Change Statistics
Diizeltilmis Standart R’ F Sig. F
Model R R? R? Hatasi Degisimi |Change| dfl | df2 Change
1 ,096° | ,009 -,004 ,43818 ,009 ,694 5 376 ,628

Tablo 9’daki regresyon sonuglari incelendiginde, F testi sonucunda katsayilarin
topluca anlamsiz oldugu gorilmis ve dolayisiyla modelin istatistiksel olarak
anlamli olmadigi sonucuna ulasiimistir.
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Tablo 10’da GSM operatoriini tercihine etki eden faktorler ile cinsiyet
etkilesimine yonelik regresyon analizi sonuglari yer almaktadir.

Tablo 10. GSM Operatoéru Tercihine Etki Eden Faktorler ile Cinsiyet Etkilesimine Yonelik
Regresyon Analizi Sonucu

Tahminin Change Statistics
Dizeltilmis | Standart R? F Sig. F
Model| R R’ R? Hatasi Degisimi | Change | dfl df2 | Change
1 ,144° ,021 ,008 ,49167 ,021| 1,592 5 376| ,161

Tablo 10 incelendiginde ise, F testinin istatistiksel olarak anlamsiz oldugu
(olasilik degeri 0,161) ve bu nedenle modelin istatistiksel olarak anlaml
olmadigi gorulmektedir.

e GSM Operatorii Tercih Nedenleri — Operator Tiirii iliskisi

Varyans analizi iki ya da daha fazla ortalama arasinda fark olup olmadig ile ilgili
hipotezi test etmek i¢in kullanilmaktadir. Varyans analizi 1. tip hata oranini
ylkseltmeden ikiden fazla ortalamanin karsilastirilmasinda kullanilan bir testtir
(Kalayc1,2010:131).

Post-hoc istatistigi gruplara arasindaki farkhihigin hangi gruptan kaynaklandigini
belirlemektedir. Post-hoc’lara ait istatistik tlrlerinin seciminde, gruplararasi
varyansin esit olup olmama 6zelligi 6nem tasimaktadir.

Varyanslarin esit olmasi durumunda kullanilacak post-hoc istatistikleri “coklu
karsilastirma testleri” ve “coklu aralik testleri” olmak tzere iki yontemle ele
alinmaktadir. Varyanslarin esit olmasi durumunda kullanilan ¢oklu karsilastirma
testleri ise LSD (Least Significant Difference), Sidak, Bonferroni, Tukey,
Hochberg’s GT2, Gabriel ve Scheffe testleridir (Kayri,2009).

Tablo 11’de GSM operatéri tercih nedenleri igin varyanslarin homojenligi testi
yer almaktadir. Tablo 4.9 incelendiginde, Levene istatistiginin olasilik degerinin
hizmet kalitesi icin 0,052; fiyat icin 0,429; reklam igin 0,235; kapsama alani igin
0,054 ve yakin ¢evre i¢in 0,703 oldugu goriilmektedir. Bu degerler 0.05 6nem
diizeyinden biyuktiir. Bu nedenle varyanslarin homojen oldugu soylenebilir.

Tablo 11. Varyanslarin Homojenligi Testi

GSM Operatorii Tercih Levene istatistigi Olasihk
Nedenleri
Hizmet Kalitesi 2,984 0,052
Fiyat 0,848 0,429
Reklam 1,453 0,235
Kapsama Alani 2,972 0,054
Yakin Cevre 0,353 0,703

Hi: GSM operatorii tercih nedenlerinin etki dizeyi GSM operatorii tird
bakimindan istatistiksel olarak anlamli farkliliga sahiptir.
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Tablo 12’da varyans analizi (ANOVA) sonuglari gosterilmektedir. Burada F
istatistiginin olasilik degeri; hizmet kalitesi i¢in 0,030, fiyat icin 0,018 ve
kapsama alani icin 0,000 olarak bulunmustur. Bu degerler 0.05 6nem
seviyesinden kigik oldugundan dolayi hizmet kalitesi, fiyat ve kapsama alani
bakimindan gruplar (GSM operatori kullanicilari-Turkcell, Avea ve Vodafone)
arasinda anlamli bir farklihk vardir.

Bununla birlikte, reklam ve yakin ¢evre icin olasilik degerleri, sirasiyla, 0,982 ve
0,195 olarak bulunmusgtur. Bu degerler 0.05 6nem diizeyinden buyuktar.
Dolayisiyla, reklam ve yakin gcevre i¢in Turkcell, Avea ve Vodafone operator
kullanicilari arasinda anlamli bir farklihk yoktur.

Bu veriler 1s1ginda H, hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 12. Varyans Analiz Tablosu (ANOVA)

Kareler Ortalama Kare F Olasihik
toplami
Hizmet Kalitesi 4,587 2,293 3,535 0,030
Fiyat 8,702 4,351 4,052 0,018
Reklam 0,032 0,016 0,018 0,982
Kapsama Alani 21,465 10,733 10,047 0,000
Yakin Cevre 4,410 2,205 1,642 0,195

Tablo 13’de yer alan hizmet kalitesi icin ¢oklu karsilastirma tablosundaki
ortalama farklari (mean difference) siitununa bakildiginda, Turkcell ile
Vodafone’un ortalamalari arasinda 0.05 6nem diizeyinde anlaml bir fark
oldugu gorilmektedir. Turkcell operatori kullanicilari Vodafone operatori
kullanicilarina gore hizmet kalitesi daha dnemlidir. Aralarindaki fark 0,27686’dir
ve anlamlilik diizeyi (0,026) 0.05 6nem seviyesinin altindadir. Hizmet kalitesi
bakimindan Vodafone ve Avea ile Turkcell ve Avea arasinda anlamli bir fark
bulunmamaktadir.

Tablo 13. Hizmet Kalitesi icin Coklu Karsilastirma Tablosu

(1 () Mean Std. Sig. 95% Confidence
Kullandiginiz Kullandiginiz Difference Error Interval
GSM GSM (1-J) Lower Upper
operatori operatoéri Bound Bound
Tukey | Turkcell Avea 0,11780 | 0,10647 | 0,511 -0,1327 0,3683
HSD Vodafone 0,27686 | 0,10661 | 0,026 0,0260 0,5277
Avea Turkcell -0,11780 | 0,10647 | 0,511 -0,3683 0,1327
Vodafone 0,15906 | 0,09509 | 0,217 -0,0647 0,3828
Vodafone Turkcell -0,27686 | 0,10661 | 0,026 -0,5277 -0,0260
Avea -0,15906 | 0,09509 | 0,217 -0,3828 0,0647
*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Varyans analizi sonucunda gruplar arasinda fark yoksa islemler sona erer.
Ancak gruplar arasinda fark varsa fakliligin hangi grup yada gruplardan
kaynaklandigi (ya da farkhihgin hangi gruplar arasinda oldugu) degisik
yontemlerle arastirilabilir. Bu yontemlere post-hoc testleri denir. Bu yontemler
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arasinda en ¢ok kullanilanlari en kiiglik fark yéntemi, Duncan yontemi ve Tukey
HSD yontemi, Dunnett yontemi, Student-Newman-Keuls yontemidir (Alpar,
2010:183).

Bu bilgiler 1siginda Tablo 4.14’de yer alan fiyat i¢in ¢oklu karsilastirma tablosu
incelendiginde, Turkcell ile Avea’nin ortalamalari arasinda 0.05 6nem
diizeyinde anlaml bir fark oldugu gérilmektedir. Avea operatori kullanicilar
Turkcell operatori kullanicilarina gore fiyat bakimindan daha énemlidir.
Aralarindaki fark 0,37707’dir ve anlamhlik diizeyi (0,017) 0.05 6nem seviyesinin
altindadir. Fiyat bakimindan Vodafone ve Avea ile Turkcell ve Vodafone
arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Tablo 14. Fiyat icin Coklu Karsilastirma Tablosu

Tukey HSD

(1 (J) Kullandiginiz Mean Std. Sig. 95% Confidence

Kullandiginiz GSM operatori Difference (I-J) Error Interval

GSM Lower Upper

operatori Bound Bound

Turkcell Avea -0,37707 | 0,13697 | 0,017 -0,6994 -0,0548
Vodafone -0,14779 | 0,13716 | 0,529 -0,4705 0,1750

Avea Turkcell 0,37707° | 0,13697 | 0,017 0,0548 0,6994
Vodafone 0,22928 | 0,12234 | 0,148 -0,0586 0,5171

Vodafone Turkcell 0,14779 | 0,13716 | 0,529 -0,1750 0,4705
Avea -0,22928 | 0,12234 | 0,148 -0,5171 0,0586

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Tablo 4.15’de yer alan kapsama alani icin coklu karsilastirma tablosuna gore,
Turkcell ile Avea ve Vodafone’un ortalamalari arasinda 0.05 6nem diizeyinde
anlamli bir fark oldugu goérilmektedir. Kapsama alani bakimindan Turkcell’in
ortalamasi Avea ve Vodafone’a gore daha yliksektir.

Tablo 15. Kapsama Alani igin Coklu Karsilastirma Tablosu
()] (J) Mean Std. Sig. 95% Confidence
Kullandiginiz Kullandiginiz Difference Error Interval
GSM GSM (1-J) Lower Upper
operatori operatori Bound Bound
Tukey Turkcell Avea 0,61212' 0,13661 0,000 0,2907 0,9336
HSD Vodafone 0,38313' 0,13680 0,015 0,0612 0,7050
Avea Turkeell —0,61212‘ 0,13661 0,000 | -0,9336 | -0,2907
Vodafone -0,22900 0,12202 0,147 | -0,5161 0,0581
Vodafone Turkcell -0,38313' 0,13680 0,015 | -0,7050 | -0,0612
Avea 0,22900 0,12202 0,147 | -0,0581 0,5161
Tamhane Turkcell Avea 0,61212‘ 0,13765 0,000 0,2809 0,9433
Vodafone 0,38313' 0,13009 0,011 0,0699 0,6964
Avea Turkcell -0,61212' 0,13765 0,000 | -0,9433 | -0,2809
Vodafone -0,22900 0,12366 0,183 | -0,5260 0,0680
Vodafone Turkcell —0,38313' 0,13009 0,011 | -0,6964 | -0,0699
Avea 0,22900 0,12366 0,183 | -0,0680 0,5260
*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

132

The International New Issues In SOcial Sciences
Year 2015 Summer - Volume 1, Number 1



~ UNIVERSITE OGRENCILERININ GSM OPERATORU
TERCIH NEDENLERININ ARASTIRILMASI: BIiR UYGULAMA

Fatma Zanco ve Akif Kaya

e GSM Operatorii Tercih Nedenleri — Faturali/Faturasiz Hat iliskisi
Bu béliimde hipotez asagidaki gibi olusturulmustur.

H,. GSM operatori tercih nedenlerinin etki dlizeyi hattin Faturali/Faturasiz
olmasi bakimindan istatistiksel olarak anlamli farkliliga sahiptir.

Tablo 14’de GSM operatéri tercih nedenleri ile faturali/faturasiz hat tercihi
iliskisi icin uygulanan bagimsiz iki 6rnek t testi sonuglari yer almaktadir. Tablo
14’deki analiz sonuglarina gére, hizmet kalitesi icin faturali hat kullanan 98
katilimcinin ortalamasi 3,2036 ve faturasiz hat kullanan 284 katilimcinin
ortalamasi 3,1485’dir. t testi icin olasilik degeri 0,563’dir ve 0,05 anlamlilik
diizeyinden biyiktir. Bu nedenle Hy hipotezi reddedilememektedir.
Dolayisiyla, katilanlarin hizmet kalitesi algilari faturali ve faturasiz hatlara gore
anlamli bir farka sahip degildir.

Fiyat icin faturali hat kullananlarin ortalamasi 2,6633 ve faturasiz hat
kullananlarin ortalamasi 2,7128’dir. t testi sonuglari incelendiginde ise olasilik
degerinin 0,686 oldugu ve bu degerin 0.05 anlamlilik diizeyinden yliksek
oldugu gorilmektedir. Dolayisiyla sifir hipotezi reddedilememektedir.
Katilanlarin fiyat dizeyi algilar hattin faturali/faturasiz olmasina gére anlamli
bir farklihk géstermemektedir. Benzer sekilde, katihmcilarin reklam, kapsama
alani ve yakin g¢evre algilari hattin faturali veya faturasiz olmasina gore anlamli
bir farkhlk gostermemektedir. Tim bu veriler 1s18inda, H, hipotezi
reddedilmistir.

Tablo 16. GSM Operatorii Tercih Nedenleri ile Faturali/Faturasiz Hat Tercihi icin
Uygulanan Bagimsiz Ornek t Testi Sonuglari

Telefon hatti N Ortalama Levene’s Test t testi
F Sig. t Sig. Ortl Fark
Hizmet Faturali 98 3,2036 0,002 | 0,965 0,579 0,563 0,05504
Kalitesi Faturasiz 284 3,1485
Fiyat Faturali 98 2,6633 3,534 | 0,061 -0,405 0,686 -0,04958
Faturasiz 284 2,7128
Reklam Faturali 98 3,4708 1,984 0,16 1,178 0,240 0,12779
Faturasiz 284 3,3431
Kapsama Faturali 98 3,1105 0,032 | 0,857 -0,257 0,797 -0,03189
Alani Faturasiz 284 3,1424
Yakin Faturali 98 3,4558 2,302 | 0,130 0,503 0,615 0,06846
Cevre Faturasiz 284 3,3873

e GSM Operatorii Tercih Nedenleri — Cinsiyet iliskisi

GSM operatori tercih nedenlerinin etki diizeyinin ankete katilan misterilerin
cinsiyetlerine gore anlamli bir farkhlik gosterip gostermedigini analiz etmek
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amaciyla bagimsiz iki 6rnek t testi uygulanmistir. Hipotez asagidaki sekilde
olusturulmustur.

Hs: GSM operatori tercih nedenlerinin etki diizeyi misterilerin cinsiyeti
bakimindan istatistiksel olarak anlamli farkliliga sahiptir.

Tablo 17. GSM Operatérii Tercih Nedenleri ile Cinsiyet icin Uygulanan Bagimsiz Ornek t
Testi Sonuglari

Telefon hatt N Ortalama | Levene’s Test t testi
F Sig. T Sig. Ortalama Fark

Hizmet Kalitesi | Kadin 223 | 3,1711 0,059 | 0,808 | 0,242 | 0,809 | 0,02037
Erkek 159 | 3,1508

Fiyat Kadin 223 | 2,7459 0,576 | 0,448 | 1,014 | 0,311 | 0,10990
Erkek 159 | 2,6360

Reklam Kadin 223 | 3,4646 2,203 | 0,139 | 2,228 | 0,026 | 0,21313
Erkek 159 | 3,2514

Kapsama Alani | Kadin 223 | 3,1877 0,390 | 0,533 | 1,171 | 0,242 | 0,12852
Erkek 159 | 3,0592

Yakin Cevre Kadin 223 | 3,4215 0,340 | 0,560 | 0,331 | 0,740 | 0,03997
Erkek 159 | 3,3816

Tablo 17’de GSM operatori tercih nedenleri ile cinsiyet arasindaki iliski icin
uygulanan bagimsiz iki 6rnek t testi sonuglari yer almaktadir. Tablo 4.15'deki
analiz sonuglarina goére, hizmet kalitesi i¢in 223 kadin katilimcinin ortalamasi
3,1711 ve 159 erkek katilimcinin ortalamasi 3,1508’dir. t testi sonuclarina gore
olasilik degeri 0,809 olarak bulunmustur. Bu deger 0,05 anlamlilik diizeyinden
blylik oldugu icin sifir hipotezi reddedilememektedir. Dolayisiyla, hizmet
kalitesi algilari cinsiyete gore anlamli bir farklilik géstermemektedir.

Fiyat icin t test istatistiginin olasilik degeri 0,311 oldugundan sifir hipotezi
reddedilememektedir. Bu nedenle katilanlarin fiyat ile ilgili algilari
cinsiyetlerine gore bir farklilik g6stermemektedir.

Reklam i¢in 223 kadin katilimcinin ortalamasi 3,4646 ve 159 erkek katilimcinin
ortalamasi 3,2514’dir. Diger bir deyisle, kadinlar reklamlarin GSM operatori
seciminde erkeklere goére daha etkili oldugunu distinmektedir. Gruplarin
ortalamalari arasinda 6nemli bir fark oldugu gézlenmektedir. t test istatistiginin
olasilik degeri 0,026<0.05 oldugundan sifir hipotezi reddedilmektedir.
Dolayisiyla katilimcilarin reklam ile ilgili algilari cinsiyetlerine gore anlamli bir
farkhlik géstermektedir.

Kapsama alani icin kadinlarin ortalamasi 3,1977 ve erkeklerin ortalamasi
3,0592'dir. t testi sonuglarina gore ise olasilik degeri 0,242 olarak bulunmustur.
Bu deger 0,05 anlamhlik dlizeyinden buyik oldugu icin sifir hipotezi
reddedilememektedir. Dolayisiyla, miisterilerin kapsama alani ile ilgili algilari
cinsiyetlerine gore anlamli bir farkhlik géstermemektedir.
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Son olarak, ankete katilan misterilerin akraba ve yakin ¢evre algilarinin
cinsiyetleri bakimindan anlamli bir farklihga sahip olup olmadigini arastirmak
icin gerceklestirilen bagimsiz iki 6rnek t testi sonucunda olasilik degeri (0,740)
0,05 anlamlilik diizeyinden yiksek oldugundan sifir hipotezinin
reddedilemedigi ve bu nedenle iki grup ortalamasi arasinda anlamli bir farklilk
olmadigi gorulmektedir.

Bu veriler 1s1g8inda H; hipotezi kabul edilmistir.
e Ki-Kare Analizi

Ki Kare testi, bir veri kiimesinin alternatifler arasinda dagiliminin uygun olup
olmadigi veya olaylar arasinda bagimsizligin olup olmadiginin test edilmesinde
kullanilan bir testtir (Kliglik,2014:197).

Ki Kare bagimsizlik testinin esasi, olaylar veya degiskenler arasinda higbir
iliskinin olmadigini varsayarak, bu varsayimin dogruluk derecesini arastirir.
Bagimsizlik testinde gbzlenen frekanslar r x ¢ boyutlu bir tablo olarak
diizenlenmektedir(Kiciik,2014:199).

Tablo 18’da cinsiyet ile kullanilan GSM operatoéri arasindaki iliskiyi arastirmaya
yonelik olarak uygulanan capraz tablo sonucu ve Tablo 17’de Ki-Kare analizi
sonucu yer almaktadir.

Tablo 18. Cinsiyet ile Kullanilan GSM Operatdrii Arasindaki iliskiye Yénelik Capraz Tablo Sonucu

Kullandiginiz GSM operatori

Turkcell| Avea |Vodafone| Total
Cinsiyet|Kadin|Count 47 95 81 223
% within cinsiyetiniz 21,1%| 42,6% 36,3%100,0%
% within Kullandiginiz GSM operatérii| 49,5%| 66,0% 56,6%| 58,4%
Erkek|Count 48 49 62 159
% within cinsiyetiniz 30,2%| 30,8% 39,0%(100,0%
% within Kullandiginiz GSM operatori| 50,5%| 34,0% 43,4%| 41,6%
Total Count 95 144 143 382
% within cinsiyetiniz 24,9%| 37,7% 37,4%(100,0%
% within Kullandiginiz GSM operatori| 100,0%| 100,0% 100,0%(100,0%

Tablo 18 incelendiginde, ankete katilan musterilerden kadinlarin %21,1’i
Turkcell’i, %42,6’s1 Avea’yl ve %36,3’U Vodafone’u tercih etmistir. Erkeklerin
%30,2’si Turkcell’i, %30,8'i Avea’yi ve %39’u Vodafone’u tercih etmistir. Bu
sonuglara gore, kadinlar en ok Avea operatoriini tercih ederken, erkekler
Vodafone operatoériini tercih etmistir.
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Turkcell operatoriini kullananlarin %49,5’i kadin, %50,5’i erkek; Avea
operatorini kullananlarin %66’s1 kadin, %340 erkek; Vodafone operatoriini
kullananlarin %56,6’s1 kadin ve %43,4’1 erkektir.

Tablo 19. Cinsiyet ile Kullanilan GSM Operatérii Arasindaki iliskiye Yonelik Ki-Kare Analizi Sonucu

Value Df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 6,695° 2 ,035
Likelihood Ratio 6,724 2 ,035
Linear-by-Linear Association ,633 1 ,426
N of Valid Cases 382

Tablo 19’a gére, Pearson Chi-Square degeri 6,695 olarak bulunmustur. 0.05
anlamlilik diizeyinde 2 serbestlik dereceli x* tablo degeri 5,99’dur. 6,695>5,99
oldugu icin Hy hipotezi reddedilir. Dolayisiyla, cinsiyet ile GSM operatori tercihi
arasinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik oldugu sonucuna ulasiimistir.

V. TARTISMA

Gulmez (2005), Gniversite 6grencilerinin cep telefonu kullanimi ve satin alma
davranislarini etkileyen unsurlarin belirlendigi ve lniversite 6grencilerinin
hangi GSM operatoriinii ve bu GSM operatorlerini nigin sectiklerini tespit
etmeye yonelik calismasinda, iletisimin rahat olmasi, ¢evrenin bu operatoéri
kullanmasi, ekonomik olmasi ve reklamlara agirlik verilmesi unsurlarinin GSM
operatori se¢iminde etkili oldugu sonucuna ulasmislardir.

Kizgin (2008), Mugla Universitesinde 6grenim gdérmekte olan égrencilere
yonelik yaptigi calismasinda GSM operatori tercihini etkileyen faktorleri ortaya
koymustur. Bunu gergeklestirmek icin, Gniversite 6grencilerinin yas, cinsiyet,
gelir, kullanilan GSM operat6ri sayisi, kullanilan GSM operatori tird
(faturali/faturasiz), ginlik ve aylik ortalama konusma siiresi gibi demografik,
sosyoekonomik ve GSM operatérlerinin kullanimina iliskin sorulardan olusan
bir anket hazirlamistir. 17408 6grencinin bulundugu fakiiltede, %1 haya payiyla
641 kisiden olusan bir 6rneklemin yeterli oldugu bulunmustur. Ancak
guvenilirligi arttirmak igin anket 800 kisiye uygulanmistir. Ancak sorulara
yaniltici cevap veren veya bazi sorulari bos birakan anketler degerlendirilmemis
ve sonucta toplam 725 anket formu dikkate alinmigtir. Calismada GSM
operatori tercihlerinin konumlandirmasi icin diskriminant analizinden, isimsel
oOlgekli degiskenlere iliskin ¢carpraz tablolarin yorumlanmasi igin ise ki-kare
analizinden yararlanilmistir. Analiz sonucunda hizmet kalitesi, kapsama alani,
sunulan ek hizmetler agisindan Turkcell’in Vodafone ve Avea’ya gore daha
Gstiin oldugu gortlmdistir. Tarife uygunlugu agisindan ise Avea, Turkcell ve
Vodafone’a gore daha Ustiindir. Yakin cevrenin ise GSM operatoéri tercihinde
etkili olmadigi bulunmustur.
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Diindar ve Ecer (2008), Afyon Kocatepe Universite iiBF’de 6grenim gérmekte
olan lniversite 6grencilerinin GSM operatori tercihlerini belirlemeye yonelik
yaptiklari calismalarinda analitik hiyerarsi siireci yénteminden
yararlanmislardir. Bu amagla ¢alismada fiyat, kapsama alani, hizmet kalitesi,
hat (creti, yakin cevre GSM operatori tercihini etkileyen faktorler olarak
dikkate alinmistir. Anket 2128 kisiye uygulanmistir. Analiz sonucunda, karar
kriterlerinin 6nem diizeyine gore sirasiyla fiyat, kapsama alani, yakin gevre,
hizmet kalitesi ve hat Ucreti oldugu belirlenmistir. Kapsama alani, hizmet
kalitesi ve yakin ¢evre bakimindan Turkcell, Avea ve Vodafone gére daha ¢ok
tercih edilmektedir. Fiyat ve hat licreti acisindan ise Vodafone, Turkcell ve
Avea’ya gore daha Ustlindiir. Avea ise kapsama alani bakimindan oldukga
duslik bir degere sahiptir.

Beyaz (2013), Tokat ilinde 386 GSM operatori kullanicisi izerinde
gerceklestirdigi anket ile kullanicilarin GSM operatoriinden bekledikleri hizmet
kalitesini arastirmistir. Calismada ilk olarak frekans analizi ve givenilirlik analizi
yapilmistir. Daha sonra algilanan deger ve hizmet kalitesinin demografik
Ozeliklere gore analizi icin ANOVA e T testlerinden yararlanilmistir. Yas, meslek,
cinsiyet, gelir, egitim seviyesi, kapsama alani, fiyat, hizmet kalitesi, yakin cevre,
sunulan hizmetin cesitliligi, reklam, cevrenin tavsiyesi kullanilan GSM
operatori tercihini etkileyen faktorler olarak ele alinmistir. Analiz sonucunda
tiim GSM operatorleri icin tiiketicilerin algiladiklari hizmet kalitesi negatif
citkmistir. Diger bir ifadeyle tiiketiciler kullandiklari GSM operatoriinden
bekledikleri hizmeti alamamaktadirlar. Cinsiyet, meslek, egitim, gelir GSM
operatori tercihi Gzerinde etkili degildir.

Haqgue, Rahman ve Rahman (2010) Banglades’te tlketicilerin GSM operatoéri
tercihini etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla gerceklestirdikleri
calismalarinda cinsiyet, yas gibi demografik 6zellikler ve fiyat, hizmet kalitesi,
Grln kalitesi, reklam gibi faktorleri dikkate almislardir. Ele alinan faktorlerin
GSM operatori tercihinde anlaml bir etkiye sahip olduklarini ortaya
koymuslardir.

Rahman, Haque ve Ahmad (2010), Malezya’da tiiketiciler Gizerine
gerceklestirdikleri galismalarinda yas, gelir, egitim, cinsiyet gibi demografik
Ozelliklerin, hizmet kalitesinin, hizmet kullanilabilirliginin ve reklamin cep
telefonu operatoéri seciminde etkili olan faktorler olarak tespit edilmistir.

Hasan, Yeasmin ve Dey (2013), tiketicilerin cep telefonu operatéri segimini
etkileyen faktérleri belirlemek amaciyla Bangladesli tiiketiciler Gzerinde
gerceklestirdikleri anket sonucunda, fiyat, kapsama alaninin, daha hizli internet
hizmetinin ve kampanya paketlerinin tiiketicilerin cep telefonu operatori
secimini etkileyen temel 6zellikler oldugunu bulmuslardir.
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Okeke (2014) Nijerya’da tlketicilerin GSM operatori segiminde etkili olan
faktorleri belirledigi calismasinda en 6nemli faktorlerin kapsamsa alani, ag
kalitesi, fiyat ve hizmet kalitesi olarak belirlemistir. Bununla birlikte, reklamin
GSM operatori sec¢imi Gizerinde bliylk bir etkiye sahip olmadigi sonucuna
ulasiimistir.

Sonuglar ¢calismamizla dogru orantilidir.
VI. SONUC VE ONERILER

Telekomiinikasyon sektori icinde en bliylk paya sahip olan GSM sektord,
yasanan teknolojik gelismeler ile birlikte biyuk bir atihm gergeklestirmistir.
Gelisen teknoloji sayesinde, bu sektérde mevcut olan iriin gesitliligi de
artmigtir. Bu durum, ayni zamanda sektorde rekabetin de yogunlasmasina
neden olmustur. Artan rekabet ortaminda GSM operatori sirketleri
miusterilerine daha iyi ve kaliteli hizmet verebilmek, misterileri kendilerine
cekebilmek ve boylece sektordeki paylarini arttirabilmek amaciyla cesitli
kampanyalar diizenlemektedir. Tiketiciler ise, bu Urin gesitliliginin ve
rekabetin yasandigi ortamda, kendilerine en yliksek faydayi saglayacak GSM
operatorini tercih etmeye calismaktadir.

Yapilan analizler incelendiginde, en fazla AVEA GSM operatoérinin tercih
edildigi, bunu VODAFONE ve TURKCELL'in izledigi gorilmektedir. Bu sonug
yuzdelik olarak ifade edildiginde, ankete katilanlarin %37.7’si Avea’yl, %37.4°
Vodafone’u ve %24.9'u Turkcell’i tercih ettigi sdylenebilir. Ankete katilanlarin
%25.7’si faturali hat kullanmayi, %74.3’(i faturasiz hat kullanmayi tercih
etmistir.

Gergeklestirilen capraz tablo ve ki-kare analizleri sonucunda, cinsiyet ile GSM
operatori tercihi arasinda istatistiki olarak anlamli bir iliski oldugu sonucuna
ulasiimistir. Buna gore, kadinlarin en ¢cok Avea operatériini ve erkeklerin ise
Vodafone operatérini tercih ettigi sdylenebilir. Benzer sekilde, cinsiyet ile
telefon hatti secimi arasinda anlamh bir iliski bulunmustur. Faturah hat
kullananlarin %49’u kadin ve %51’i erkek; faturasiz hat kullananlarin %61,6’sI
kadin ve %38,4’( erkektir. Faturali hat kullanan musteriler en ¢ok Avea
operatorini tercih ederken, faturasiz hat kullanan misteriler Vodafone
operatoriini tercih ettigini soyleyebiliriz. Dolayisiyla, kullanilan GSM operatéri
ile bu operatore ait telefon hatti arasinda anlaml bir iliski oldugu belirlenmistir.

Analiz sonuglarina bakildiginda, hizmet kalitesi, fiyat ve kapsama alani
bakimindan GSM operatori kullanici gruplari arasinda anlamli bir farkhlik
oldugu, bununla birlikte reklam ve yakin ¢evre agisindan GSM operatoéri
kullanicilari arasinda bir fark olmadigi sonucuna ulasiimistir. Analiz sonuglarina
gore hizmet kalitesi, fiyat, reklam, kapsama alani ve yakin cevre faktorlerinin
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faturali/faturasiz hat bakimindan anlamli bir farkhhk gostermedigi; bu
faktorlerden sadece musterilerin reklam algilarinin cinsiyete gére anlamli bir
farkhlik gésterdigi bulunmustur.

GSM operatori firmalar misterilerine sagladiklar hizmet kalitesini arttirarak
daha fazla musteri tatmini saglayabilir. Ayni zamanda, kisinin yakin ¢evresi ile
daha fazla ve daha ucuza konusmasini saglayacak kampanyalar
diizenleyebilirler. Daha etkin bir reklam kampanyasi uygulayarak tiiketicilerin
algilarini degistirebilirler. Boylece, GSM operatori firmalari pazardaki paylarini
arttirabilirler.

Tuketiciler kendilerine en yliksek faydayi saglayacak GSM operatoriinii tercih
etmeye calismaktadirlar. Bu kapsamda GSM operatori firmalarinin
uyguladiklari kampanyalari en etkin sekilde degerlendirmeleri gerekmektedir.
Bu kapsamda tiiketiciler GSM operatori tercihinde bulunurlarken kapsama
alani, fiyat gibi faktorleri goz 6niinde bulundurmalidirlar. Ayrica, firmalar
tarafindan saglanan hizmet kalitesinin de kapsamli bir sekilde
degerlendirmeleri gerekmektedir.

Arastirmacilara yapilan oneriler ise su sekildedir: Arastirma Gniversite
ogrencileri Gzerine yapilmistir. Ancak, bu ¢alisma farkh tiketici gruplarina da
uygulanarak karsilastirmali bir analiz yapilabilir. Calismada gsm operatori
tercihi, faturali/faturasiz hat, cinsiyet gibi faktorler ele alinmaktadir. Baska
faktorler de dikkate alinarak ¢alisma farkli agilardan ele alinabilir.

139

The International New Issues In SOcial Sciences
Year 2015 Summer - Volume 1, Number 1



~ UNIVERSITE OGRENCILERININ GSM OPERATORU
TERCIH NEDENLERININ ARASTIRILMASI: BIiR UYGULAMA

Fatma Zanco ve Akif Kaya

KAYNAKLAR

Haque, Ahasanul; Sabbir Rahman and Mahbubur Rahman; Factors Determinants the
Choice of Mobile Service Providers: Structural Equation Modelling Approach
on Bangledeshi Consumers, isletme ve Ekonomi Arastirmalari Dergisi, 2010,
C.1,S.3,s.17-34.

Anil Degermen (2004); Hizmet Kalitesi ile Misteri Sadakatinin Saglanmasi ve GSM
Sektériinde Bir Uygulama, istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Yayimlanmamig Doktora Tezi.

Aydin, S.; Ozcan, M. ve Yiicel, R.; “Tirk GSM Sektdriinde Abonelerin Sadakat Tutumu
ve Degistirme Maliyetinin Rolii”, Siileyman Demirel Universitesi iktisadi ve
idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2007, C.12,S.2, s. 219-234.

Berceste, Meral, Ayse; Bas, Mehmet (2013). Tirkiye’de Faaliyet Gosteren GSM
Operatorlerinin Hizmet Kalitesi Bakimindan Karsilastirimasi ve Uygulanan
Rekabet Stratejileri. Gazi Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi dergisi,
sayl: 15, Cilt: 2, 41-70.

Beyaz, Rafet (2013).. GSM Operatorlerinin Hizmet Kalitesi Agisindan Servqual
Yontemi Kullanilarak Degerlendirilmesi: Tokat ilinde Uygulama.
Gaziosmanpasa Universitesi Uretim Yénetimi ve Pazarlama Anabilim Dali,
yayinlanmamis yiiksek lisans tezi.

Cenhasi, Esma (2010); Analitik Hiyerarsi Stireci, Mimar Sinan Glizel Sanatlar
Universitesi Fen Bilimler Enstitlisii Matematik Anabilim Dali Yiiksek Lisans Tezi;

Dapeng Liang; Zhenzhong Ma; Liyun Qi; “Service Quality and Customer Switching
Behavior in China’s Mobile Phone Service Sector”, Journal of Business
Research, 2013, 66, s. 1161-1167.

Decker, Christopher (2014). Modern Economic Regulation: An Introduction to Theory
and Practice. Cambridge University Press.

Degermen, Anil (2004); Hizmet Kalitesi ile Musteri Sadakatinin Saglanmasi ve GSM
Sektoriinde Bir Uygulama; istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi
Maliye Anabilim Dali isletme Bilim Dali Doktora Tezi.

Diindar, Sileyman ve Ecer, Fatih. Ogrencilerin GSM Operatérii Tercihinin Analitik
Hiyerarsi Streci Yontemiyle Belirlenmesi. Yonetim ve Ekonomi dergisi, 15(1),
2008, s. 195-205.

Gautam, V. And Kumar, M. (2011); “An Empirical Investigation of Factors Determining
the Consumers” Choice of Mobile Service Providers”, isletme Arastirmalari
Dergisi % (2011) 3-17;

Gautam, V. And Kumar, M. ; “An Empirical Investigation of Factors Determining the
Consumers” Choice of Mobile Service Providers”, isletme Arastirmalari
Dergisi %, 2011, 3-17.

Grove, Stephen J.; Fisk, Raymond P.; Kangun, Norman (1996); “Going Green in the
Service Sector”, European Journal of Marketing, Vol 30, S.5.

Haque, Ahasanul; Rahman, Sabbir and Rahman, Mahbubur (2010); “Factors
Determinants the Choice of Mobile Service Providers: Structural Equation
Modelling Approach on Bangledeshi Consumers”, isletme ve Ekonomi
Arastirmalari Dergisi, Cilt: 1, Sayi: 3, 5.17-34;

140

The International New Issues In SOcial Sciences
Year 2015 Summer - Volume 1, Number 1



~ UNIVERSITE OGRENCILERININ GSM OPERATORU
TERCIH NEDENLERININ ARASTIRILMASI: BIiR UYGULAMA

Fatma Zanco ve Akif Kaya

Hemmati, S; Shapouri, F and Keremati, A, “Evaluating The Iran Mobile Communication
Operators by Analytiical Network Process (ANP)”, Telecommunications
System &Management 2012, 2:1

Johnson William C.; Annuchit Sirikit ; “Service Quality in the Thai Telecommunication
Industry: A Tool For Achieving a Sustainable Competitive Advantage”,
Management Decision, 2002, Vol.40, Iss: 7, pp. 693-701.

Kalayci, Seref (2010). SPSS Uygulamali Cok Degiskenli istatistik Teknikleri, 5. Baski, Asil
Yayin Dagitim

Kayri Murat (2009). Arastirmalarda Gruplar Arasi Farkin Belirlenmesine Yonelik Coklu
Kargilastirma (Post-Hoc) Teknikleri. Firat Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,
Cilt:19, Sayi:1, Sayfa: 51-64.

Kizgin, Yildiray (2008). Geng GSM Abonelerinin Operator Segimlerini Etkileyen
Degiskenlerin Konumlandiriimasi Uzerine Bir Alan Arastirmasi: Mugla
Universitesi Ogrencileri Ornegi, Yénetim ve Ekonomi Arastirmalari dergisi,
10(1), s. 142-161.

Kulali, ihsan ve Bilir, Hakan (2012). Yatirim ve Diizenleme ikilemi: Yeni Nesil
Telekomiinikasyon Sebekelerine Erisim Fiyatinin Belirlenmesinde Reel Opsiyon
Yaklasimi. Afyon Kocatepe Universitesi [iBF dergisi 14(2): 275-294.

Kigik, Orhan; (2014) Bilimsel Arastirma Yontemleri Arastirmaci El Kitabi, SAGE
Matbaacilik, Ankara.

Leisen, B; Vance, C.; “Cross-National Assessment of Service Quality in the
Telecommunication Industry: Evidence fom the USA and Germany”, Managing
Serviice Quality, 2001,c.11, s.5, p. 307-317.

Lovelock, Christopher H. (1983); “Classifying Services to Gain Strategic Marketing
Insights”, Journal of Marketing, Vol: 47 (Summer 1983), 9-20.

Makstdinov Azamat; “Kirgizistan GSM Sektoériinde Operator Tercihini Etkileyen
Faktorlerin Belirlenmesi”, Manas Sosyal Arastirmalar Dergisi, 2014, C.3, S.10,
s. 59-78.

Meral, Ayse Berceste (2013); “Tirkiye’de Faaliyet Gosteren GSM Operatorlerinin
Hizmet Kalitesi Bakimindan Karsilastirlmasi ve Uygulanan Rekabet
Stratejileri.” Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dali
Uretim Yonetimi ve Pazarlama Bilim Dali Yiiksek Lisans Tezi.

Munnukka, Juha; “Customers’ Purchase Intentions As a Reflection of Price Perception”,
Journal of Product&Brand Management, 2008, Vol.17, Iss.3, pp. 188-196.

Munnukka, Juha; “Dynamics of Price Sensitivity Among Mobile Service Customers”,
Journal of Product&Brand Management, 2005,Vol.14, Iss.1, pp. 65-73.

Okeke, Clement lkenna (2014); “Major Factors Influencing The Choice of GSM Network
Among Oil and Gas Workers n Port Harcourt, Nigeria”, International Journal
of Emerging Knowledge, 2(1), p.8-22;

Ozer, Alper; Mehpare Tokay Argan; Metin Argan; “The Effect of Mobile Service Quality
Dimensions on Customer Satisfaction”, Procedia-Social and Behavioral
Sciences, 2013, c.99, s. 428-438.

Parasuraman, A.; Zeithaml, V. ve Berry, L. (1985). A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications For Future. Journal of Marketing 49(4): 41-50

141

The International New Issues In SOcial Sciences
Year 2015 Summer - Volume 1, Number 1



~ UNIVERSITE OGRENCILERININ GSM OPERATORU
TERCIH NEDENLERININ ARASTIRILMASI: BIiR UYGULAMA

Fatma Zanco ve Akif Kaya

Rahman, M., Khan, A. H. ve Haque, M. (2012). A Conceptual Study on the Relationship
Between Service Quality Towards Customer Satisfaction: Servqual and
Gronroos’s Service Quality Model Perspective. Asian Social Science 8(13): 201-
211

Rahman, Sabbir; Haque, Ahasanul and Ahmad, Mohd Ismail Sayyed (2010); “Exploring
Influencing Factors for the Selection of Mobile Phone Service Providers: A
Structural Equational Modelling (SEM) Approach on Malaysian Consumers”,
African Journal of Business Management, Vol. 4 (13), s. 2885-2898;

Shin, Ho Kyun; Kim, Andrey; Lee, Chang Won (2011); “Reletionship Between
Consumer’s Preference and Service Attributes in Mobile Telecommunication
Service”, Experts Systems With Applications, 2011, C.38, s.3522-3527.

Sozer, Nazim ve digerleri (2002); “Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi’nde
Lisansiistii Egitim Kalitesinin Arttirlmasina Yénelik Bir Alan Arastirmasi”;
Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 4, Sayi: 2, 2002.

Trebing, H.M.; Emerging market Structures and Options for Regulatory Reform in
Public Utility Industries, Telecom Reform: Principles, Policies and Regulatory
Practices, Editor William H. Melody, repirnt, 2001, Schultz DocuCenter,
Denmark.

Woo, Ka-Sing; Fock, Henry K.Y. (1999); “Customer Satisfaction in the Hong Kong Mobile
Phone Industry”, The Service Industries Journal, Volume 19, Issue 3, pp. 162-
174.

142

The International New Issues In SOcial Sciences
Year 2015 Summer - Volume 1, Number 1



