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Ozet

Bu aragtirmanin amaci, hizmet kalitesinin bes boyutunun miisteri memnuniyetine
etkisini multisektdrel olarak incelemektir. Bu anlamda SERVPERF ol¢egini GSM ve
internet hizmet sektdriine uygun bir sekilde diizenleyerek uygulamak suretiyle veri
toplanmis ve toplanan bu veri Yapisal Esitlik Modeli yontemiyle incelenerek hipotezler
test edilmistir. Ortaya ¢ikan analiz sonuglarina gére GSM ve internet sektoriinde her bes
boyutun hizmet kalitesini anlamli bir sekilde etkiledigi yeterli kanitla desteklenmistir.
Her iki sektor incelendiginde, hizmet kalitesindeki bir birimlik yapilan iyilestirmenin
miisteri memnuniyetine GSM sektoriinde 0,86 ve internet sektoriinde ise 0,93 birimlik
etki ettigi gOrilmistiir. Ayrica, bagimli ve bagimsiz degiskenler arast anlaml
farkliliklar1 ortaya koymak adina ilgilesim ve ANOVA testleri uygulanmaistir.

Anahtar Kelimeler: Kalitenin boyutlari, Hizmet kalitesi, Memnuniyet, ServPerf.
Abstract

The aim of this research is to investigate the effect of the five dimensions of
service quality on customer satisfaction in a multisectoral area. In this manner the data
has been collected by reorganizing and applying the SERVPERF scale for GSM and
internet service sectors. Collected data has been used to test the hypthesis using
Structural Equation Modeling. Test results clearly indicated that all five dimentions
have meaningful effect on service quality in both GSM and internet sectors. Results also
show that in case of one unit increase on the service quality has 0,86 unit effect on GSM
customer satifcation and 0,93 unit effect on Internet customer satisfaction. Moreover,
correlation and ANOVA tests were proposed in order to elaborate the significant
differences between dependent and idependent variables.
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Giris

Glinlimiiz bilgi ve iletisim ¢aginda, iletisim sektorii tiim lilkelerde oldugu gibi
iilkemiz ekonomisinde de ¢ok dnemli yer edinmistir. Tiirkiye’de iletisim hizmetleri PTT
Isletmesi Genel Miidiirliigii tarafindan verilirken; bu hizmeti verme islevi 1995 yilinda
Tiirk Telekomiinikasyon Anonim Sirketine devredilmistir. Kurum biiylik ve kapsamli
yatirimlar  yaparak iletisim alt yapisin1  iyilestirmistir.  Sonraki  yillarda
Telekomiinikasyon A.S. 6zellestirilerek Tiirk Telekom adi altinda bu hizmeti vermeye
devam etmistir. Bu siire zarfinda diinyadaki sesli iletisimdeki biyiik degisimler
Tiirkiye’de de etkisini gostermis, 1994 yilinda Turkcell ve ardindan diger GSM “Global
System For Mobile Communications” operatorleri faaliyet gdstermeye baglamiglardir.
Giliniimiize baktigimizda, bu hizmet sektdriindeki pazar payinin biiyiikliigiinden dolayz,
internet ve GSM sektoriinde bircok 6zel yatirnmcinin ¢ok ciddi altyapr maliyetlerine
girerek bu pazarda yerlerini aldiklar1 goriilmektedir. Bilgi Teknolojileri ve Iletisim
Kurumu’nun (BTK, 2014: 29-40) faaliyet raporuna gore, bu sektdrde faaliyet gdsteren
isletmelerin 2014 yili sonu itibariyla net satis gelirleri toplami 35,5 milyar TL'ye
ulagsmistir. Ayrica, toplam gelirlerdeki payini siirekli artiran mobil isletmecilerin pazar
payr 2014 yilinda %57,5 olmustur. Internet isletmecilerinin en biiyiigii olan Tiirk
Telekom’™un payr %21,7 ve digerlerinin pay1 ise %20,8 seviyelerindedir. Bu raporda
2014 yili sonu itibartyla Tiirkiye'de yaklasik 41,3 milyon internet abonesi bulundugu ve
2014 yilinda bir 6nceki yila gore toplam internet abone sayisinda %27 oraninda artig
goriilmiistiir. Ayrica 2014 yili sonu itibartyla GSM abone sayisinin 58,3 milyona
ulastig1, bunlarin sirasiyla Tukcell (%48,2), Vodafone (%29,1) ve Avea (%22,7) pazar
paylarina sahip sirketler oldugu belirtilmektedir.

Bu sonuglardan anlagilacagi gibi hizla gelisen ve de pazar paymin gittikge arttigi
iilkemizde, internet ve GSM hizmet sektorii rekabet listiinliigii saglamak adina pek ¢ok
calisma yapmaktadirlar. Hizla biiyiiyen bu pazarda bilin¢lenen miisterilerin, degisen
ihtiyaglarina bagli olarak sunulan hizmetten beklentileri de artmis ve dolayisiyla kalite
kavrami &n plana ¢ikmistir. iletisim sektorii bu kapsamda sadik miisteri edinmek adina,
miisterileriyle uzun soluklu iligki kurabilmek ve memnuniyetlerini saglamak i¢in vermis
olduklar1 hizmet kalitesini arttirmay1 hedeflemislerdir. Bunu yapabilmek i¢in, oncelikle
miisterinin ne istedigini ve ne bekledigini iyi anlayabilmek; diger bir deyisle pazar
aragtirmasini dogru yapmak gerekmektedir.

Bu aragtirmanin amaci, hizmet kalitesinin bes ana boyutunun miisteri
memnuniyetine etkisini incelemektir. Bu anlamda Tiirkiye’de iletisim sektoriinde
bulunan GSM ve internet hizmeti veren servis saglayicilarini iceren multisektorel bir
calisma kurgulanmistir. Calismaya temel teskil eden teorik model, literatiirde yer alan
hedef kitlenin hizmeti aldiktan sonraki deneyimlerini degerlendirerek hizmet kalitesi ile
ilgili tespit yaptiracak olan SERVPERF 0lgegi boyutlarindan yararlanilarak
gelistirilmistir. Olgiilen memnuniyet boyutlarindan yola ¢ikilarak, miisterilerin GSM ve
internet servis saglayicilarindan aldiklar1 hizmete karsi duyduklart memnuniyet bir
model araciligi ile ortaya konulmustur. Yapisal Esitlik Modeli kullanilarak, degiskenler
arasindaki iligkiler analiz edilmis ve sonuglar raporlanmistir. Bu c¢alisma, miisterilerin
tercihlerini anlayarak servis saglayici sirketlerin verdikleri hizmetlerini gézden gecirme
ve gelistirmeleri konusunda fikir sahibi edecektir.
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1. Hizmet Kalitesi
1.1. Hizmet Kavram

Ortamina gore farkli anlamlarda kullanilan “hizmet”, Latince kokenli bir kelime
olup kole / hizmet saglayan anlamina gelen 'servitium' sozciiglinden 'servus' tiiretilmigtir
(Gerson, 2016: 9). Gilinlimiizde kdleligin kalkmasi ve kelime olarak giinliikk hayatta
cokca kullanilan hizmet kavraminin; soyut, dayaniksiz, degisken (Altan vd., 2003),
ayrilmazlik ve heterojenlik (Ghobadian vd., 1994; 44-46) ozelliklerinden dolay1
giinimiize kadar aragtirmacilar ortak bir tanim {izerinde mutabik kalamamuislardir.
Bundan dolay1 literatiirde pek ¢ok farkli tanimina rastlanmaktadir. Iktisat terimleri
sozliigiinde: “gereksinimleri karsilama ve iiretildigi anda tiiketilme 6zelliklerine sahip
her tiirlii etkinlik” olarak tanimlanmistir. Ayrica Goetsch ve Davis hizmeti, “hizmet
Kuriloff vd., ise hizmeti, “tiiketici ihtiyaglarinin tatmin edilmesi amaciyla meydana
getirilen maddi niteligi olmayan bir tirlindiir” (1993: 247) seklinde tanimlamustir.

1.2. Hizmet Kalitesi ve SERVPERF

Her sektorde kalite, gerek ulusal piyasalarda gerekse de uluslararasi arenada ¢ok
etkili bir silah hiitkmiindedir. Bu parametre, sirketin piyasa hacmini, rekabet giiclinii ve
miisteri memnuniyetini artirmasinda ¢ok etkili olmaktadir. Iginde bulundugumuz ¢agda,
piyasalarda rekabet daha zorlagmis ve rekabete bagli olarak miisteri bagliligini
stirdiiriilebilir kilmak olduk¢a zorlasmistir. Bu baglamda miisteri bagliligini siirekli hale
getirmenin 6nemli faktorlerinden biri de miisteriyi memnun etmek oldugu diisiiniilebilir.
Piyasada tutunabilmek i¢in verilen hizmetin rakiplerinize gore farkli olmasi gerekir.
Hizmet sektoriinde ise bu oldukga giic bir durumdur. Ancak bu, verilen hizmetlerin
stirekli iyilestirilmesi ve de yenilenmesiyle basarilabilir (Mucuk 1998: 74). Kaliteli {iriin
ve hizmetler her hizmet saglayicidan beklenen yegane seylerdir. Zeithaml ve
arkadaslarina (1990) gore “miikemmel hizmet kendi masrafin1 fazlasiyla ¢ikaran
hizmettir, ¢linkii bu tlir hizmet sadik miisteri kitlesi olusturur ve sadik miisteri firmay1
sectigine memnun olan ve bu memnuniyeti baskalariyla paylagan miisteridir”. Bunun
icin Oncelikle pazar aragtirmasi, misterinin ne istedigini ve ne bekledigini iyi
anlayabilmek icin yapilir. Bunu gerceklestirmenin yollarindan biri de miisterinin istek
ve beklentilerini ona direkt olarak sormaktir. Sonug itibariyle buradaki amag¢ hizmet
kalitesini artirmaktir.

Hizmet Kalitesi, “uzun donemli bir performans degerlendirmesi sonucunda ortaya
konulan bir tutumdur” (Hoffman ve Bateson, 1997: 298). Malik (2012) miisterilerin
satin aldiklar1 ya da alacaklar1 iirlin ve hizmetin aragtirmasini yaparken alternatif
hizmetlere, diger miisteri tecriibelerine ve kendi beklentilerini karsilama diizeyine
bakarak karar verdiklerine vurgu yapmis, bu konuda firmalarin hizmet sunum
sistemlerinin tiimiinii ele alarak miisteri beklentilerine cevap vermeleri gerektigini
savunmustur (Malik, 2012: 70). Ayrica Taskiran (2007) hizmet kalitesine; insan,
islemler ve stirecler, teknoloji, profesyonel ve cevre Ozelliklerinin de etki ettigini
belirterek, bu 6zelliklerin biri ve ya birkagini 6nemsemek veya oncelik vererek olumlu
yonde hizmet kalitesini etkileyecegini savunmustur.

Deneysel bir ¢alismada Zeithaml ve arkadaslart (1990: 20-23), asagida siralanan
hizmet kalite boyutlarinin hizmet kalite modelini (SERVQUAL) etkiledigini bulmustur.
Bunlar:
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» Fiziksel Goriiniim: Binalar, ekipmanlar, iletisim araglar1 olarak tanimlanabilir.

* Giivenilirlik: Taahhiit edilen hizmetin zamaninda ve istendigi sekilde
yapilmasidir.

* Heveslilik: Miisteriye yardimci olmaktaki isteklilik ve dakik hizmet saglamak
olarak tanimlanabilir. Miisteriyle iletisim halinde olmak, miisteriyi dinlemek,
istek ve gereksinimlerini anlamak, misteriyi bilgilendirmek ve onlarin
anlayacagi dilden konusmaktir.

* Giivence: Calisanlarin bilgisi ve yaptiklar iste kendilerine duyduklari giivenin
olusturdugu giiven ortami olarak tanimlanabilir.

* Empati: Hizmet saglayicinin miisteri ile ilgilenmesi ve kisisel seviyede 6zen
gostermesidir.

SERVQUAL o6lgegi, hizmet kalitesini 6lgmede kullanilan 22 soru ve bes temel
boyuttan olusan bir enstriimandir. Miisterinin beklentilerini anlamak, kaliteli bir hizmet
saglamanin ilk sartidir. Miisteri firmanin hizmet kalitesini degerlendirirken kendi
beklentileriyle hizmet saglayicinin ne anladigini karsilagtirir (Parasuraman vd., 1991).
SERQUAL o6l¢egindeki ana problem, hizmet kalitesinin Olgiiliitken miisterinin
beklentisiyle hizmet saglayicinin ne anladig1 arasindaki farkin mi; yoksa sadece hizmet
saglayicinin ne anladiginin mi kullanilacak olmasidir. Asil amag¢ saglanan hizmetteki
eksik ve problemleri teshis etmekse; hizmet saglayicinin ne anladigindan miisteri
beklentileri ¢ikarilarak dogru sonug elde edilebilir (Zeithaml vd., 1996).

1992 yilinda Cronin ve Taylor, SERVQUAL ve kendilerinin 6nerdigi hizmet
kalitesinin performansa dayal1 6l¢iimii ile ilgili SERVPERF 6l¢egi hakkinda yaptiklari
aragtirmada; sadece miisterilerin algilarin1 esas alan SERVPERF olceginin, hizmet
kalitesi Ol¢iimiinde yeterli oldugunu savunmuslardir. Bu model, SERVQUAL
Olcegindeki bes temel boyuttan olusan 22 soruyu igermekte, ancak sadece performansa
odaklanmakta ve miisteri beklentilerini kapsam dis1 birakmaktadir.

2. Miisteri memnuniyeti

Glinlimiiz rekabet¢i piyasa sartlarinda sirketler, ayakta kalabilmek i¢in miisteri
beklentilerinin ne oldugunu iyi tespit edip ona gore bir strateji belirlemelidirler. Bir
sirketin temel amaglarindan biri de miisteriyi memnun etmektir. Buna gore
memnuniyet, saglanan hizmet kalitesinin miisteri beklentilerine ve onun iizerine ¢iktig1
durumlarda ger¢eklesen bir histir (Kotler, 1997; Looy vd., 2003; Su, Swanson, ve Chen,
2015). Hellier ve arkadaglarina (2003) gdre miisteri memnuniyeti: ‘miisterinin iiriin
veya hizmetin arzu, beklenti ve ihtiyaglarini karsilama yetisinden kaynaklanan genel
memnuniyet derecesi, yapilan iiriin veya hizmet tercihinin rakiplerine gére meydana
getirdigi i¢ huzur ve rahatlik hissidir’. Bu anlamda miisteri memnuniyeti saglanan
hizmet kalitesine dogrudan baglidir (Minazzi, 2008).

Zeithaml, Parasuraman ve Berry’ye (1990) gore miisteriye gore hizmet kalitesini
belirleyen bir¢ok unsur vardir. Bunlarin basinda ise fiyat gelir. Miisteriler genel olarak
daha pahali olan hizmetlerin daha kaliteli oldugunu diisiiniir. Diisiik fiyatin ise kalitesiz
hizmet i¢in bir bahane olmadigina inanirlar.

Misteriler neyi alacaklar1 konusunda kendi iradelerini kullanirlar ve bunu
yaparken de en kaliteli iiriinii en uygun fiyata nasil alabilirimin hesabini yaparlar.
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Miisterilerin ortak gereksinimleri alt1 ana baglikta toplanmistir. Bunlar (Schonberger ve
Knod, 1994):

* VYiiksek Kalite: Miusteri yiiksek kalitede, az problemli, rahat kullanabilecegi,
dogayla barigik olan ve kendi ihtiyaglarina tam cevap verebilecek {iriin arar.

* Diisiik Fiyat: Yiksek rekabet ortam1 muhtemel miisteriyi pazarlik uzmani haline
getirmistir. Dogal olarak miisteri en kaliteli iiriinii en diisiik fiyata almanin
yollarina bakar.

* Kaliteli hizmet: Hizmet elle tutulabilen bir sey olmadigindan herhangi bir iiriinde
hizmet kalitesi tespiti yapmak miimkiin degildir. Ama {rliniin misteriye
ulastirilma sekli Olgiilebilir ve burada hizmet saglayicinin tavir ve davraniglari,
miigteriyle olan miinasebeti biiyiik 6nem arz eder. Kaliteli hizmet tek atimlik
kursun gibidir, dogru nisan alinmazsa miisteriyi uzaklastirir. Miisteri odakl
saglanan hizmet ise, miisteriyi memnun ettigi gibi ayn1 hizmet saglayiciyla
tekrar ¢caligma olasiligini biiyiik oranda artirir.

o Uriin ve Hizmet Esnekligi: Miisteri merkezli hizmet iyi hizmettir. Saglanan
hizmetin veya iiriiniin esnekligi miisteri i¢in 6nemlidir. Ciinkii miisteri degisen
teknolojik ve c¢evresel sartlara uygun olarak iriiniinde veya aldigi hizmette
degisiklikler isteyebilmektedir. Bu degisikligin miisteriye bakan yoniiyle basit
ve uygulanabilir olmasi o {iriin veya hizmetin esnekligini gosterir.

* Hizmet Hizi: Miisteri sirketin {irtin ve hizmetlerini siirekli gelistirmesini bekler.
Zamanin gerisinde kalan iiriin ve hizmet anlayisi misteriyi uzaklagtirir.
Yenilikler, gelismeler ve zamani yakalamak hizmet saglayici adina miisteri
memnuniyetini artirdig1 gibi, yiiksek kar getirisi olarak kendini gosterir.

* Giivenilirlik: Miisteri parasin1 verdigi iirlin veya hizmetin yapilan anlagmadaki
gibi olmasin1 bekler. Zamaninda teslim edilmeyen {irlin veya zamaninda
saglanmayan hizmet misteriyi baska hizmet saglayici arayigina iter.
Giivenilirligin hizmet kalite modelinde ¢ok énemli bir boyut oldugu ispatlanmis
bir gercektir (Schonberger ve Knod, 1994)

Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski oldugu
sOylenebilir (Anderson ve Fornell, 1994; Anderson ve Mittal, 2000). Ancak bu iligki
sektorden sektore, kiiltiirden kiiltiire ve toplumdan topluma degisebilir, artabilir veya
azalabilir.

3. Literatiir incelemesi

Literatiir incelendiginde hizmet kalitesi hakkinda her sektdre yonelik arastirma ile
karsilasilmistir. Ote yandan konuyla ilgili en 6nemli ¢alismalardan birini Parasuraman
vd. (1988) gerceklestirdigi goriilmektedir. Arastirmacilar g¢aligmalarinda hizmet
sektoriinde kullanilabilecek 6nemli bir 6lgegin yapisini olusturmuglardir. Bu alanda bir
cok yazarin ((Y1ldiz,Erdil,2013; Pekkaya, Akilli, 2013; Nakip, Varinli ve Giillii, 2006;
Zeynep, 2009;Demir, Eray ve Erguvan, 2015; Aydinli ve Demir, 2015; Demir, Talaat,
ve Aydinli 2015; Demir ve Eray, 2015; Aydinl ve Kilig, 2015; Kitape1 vd., 2014; Yang
vd., 2003; Bezerra ve Gomes, 2015; Cicek ve Dogan, 2009; Meral ve Bas, 2013)
calismalarinda SERVQUAL/SERVPERF ad1 verilen dl¢egi kullandiklart goriilmiistiir.
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Tiirkiye’de GSM ve internet servis saglayicilarin hizmet kalitesini, miisteri
memnuniyetini ve miisteri sadakatini dlgmeye yonelik birgok arastirma mevcuttur.
Bunlardan bazilart:

Karakas ve Gokgen (2014) Tiirkiye’de internet servis saglayicilart sektoriinde
miisteri sadakatini etkileyen unsurlar1 sirasiyla; miisteri memnuniyeti, kurumsal imaj,
degistirme maliyeti ve miisteri sikayetleri yonetimi olarak tespit etmistir (Tekbas, 2002:
2). Hotamish ve Eleren (2012), GSM hizmet kalitesi kriterlerini siniflandirarak, diger
iilkelerdeki uygulama ve denetime iliskin bir arastirma yapmistir. Aydin ve Ozer
(2005), calismalartyla GSM sektoriinde miisteri sadakatinin modellenmesi amaci ile
hizmet kalitesinin i¢sel degisken oldugu, kurumsal imaj, giiven ve degistirme maliyeti
degiskenlerini etkiledigini ve bu ii¢ degiskenin de miisteri sadakatini etkiledigini ele
alan bir model incelemislerdir. Nacar (2004: 2), Erzurum’daki GSM sektoriine yonelik
miisterilerin memnuniyetlerini 6lgmiis ve GSM operatorlerinin tercihlerinde énemli rol
oynayan nedenleri belirlemistir. Afyonkarahisar kapsaminda SERVQUAL o6lcegiyle
yapilan c¢alinmanin sonucunda, ii¢ GSM operatdriinde hizmet boyutlari itibariyle
miisterilerin beklentilerinin tam karsilanamadigi tespit edilmistir. Ayrica hizmet kalite
boyutlar1 bulgularina gore, en yiiksek deger fiziksel 6zelliklerde ve en diisiik deger ise
anlayis boyutunda oldugu goriilmiistiir (Hotamishi ve Eleren, 2012) Ankara’da GSM
abonesi tizerinde, SERVQUAL yonteminin kullanildigi bir arastirmada, GSM
operatorlerinin hizmet kaliteleri Ol¢lilmiis ve sirastyla Tiirkcell, Vodafone ve Avea
oldugu goriilmistiir. (Berceste ve Bas, 2014). Aydin ve arkadaglart (2007), GSM
sektoriinde degistirme maliyetinin, misteri sadakatinin saglanmasinda gerek dogrudan
gerekse miisteri memnuniyeti ve giiven faktorlerinin miisteri sadakati ile iligkisini
etkileyerek dolayli bir rol oynadigini tespit etmislerdir.

Ayrica Tiirkiye’de multisektorel anlamda GSM ve internet saglayici sirketlerini
birlikte iceren, miigteri memnuniyeti ve baglihigin1 birlikte ele alan ¢aligmaya
rastlanilmamistir. Dolayisiyla, bdyle bir arastirmanin yapilmas: literatiire katki
saglayacaktir. Bununla birlikte, teknolojinin hizla degigsmesiyle GSM operatorleri artik
internet hizmeti verebilmekte ve internet servis saglayicilari da beraberinde GSM
hizmetleri verebilmektedirler. Her iki sektorii kapsayan bu arastirma servis saglayici
sirketler i¢in yol gosterici olacaktir.

4. Arastirmanin Amaci ve Modeli

Bu aragtirmanin amacit hizmet kalitesinin bes ana boyutunun miisteri
memnuniyetine etkisini incelemektir. Bu anlamda Tiirkiye’de iletisim sektdriinde
bulunan GSM servislerini ve internet servis saglayicilarini igeren multisektorel bir
calisma kurgulanmistir. Literatiir incelendiginde kalitenin iki ana boyutta
degerlendirildigi gortilmiistiir (Zeithaml,1998):

* Objektif kalite
* Algilanan kalite

Bu c¢alismada algilanan kalite bazi ¢alismalarda oldugu gibi (Basanbas, 2012;

Demir ve Eray, 2015) yalnizca kullanim sonrasi miisteri algisii Olgerek
gerceklestirilmistir.
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Calismaya temel teskil eden teorik model, literatiirde yer alan SERVPERF o6lcegi
boyutlar1 faktorlerinden yararlanilarak gelistirilmistir. Asagidaki Sekil 1°de bu arastirma
icin olusturulan teorik model gosterilmektedir.

Empati
1A
B , _ R > GSM Miisteri
Heveslilik e ———# GSM Hizmet Kalitesi - Memnuniyeti
fay
Givence B il A _ i 4
e g o B Internet Hizmet = Internet Musteri
2 ' Kalitesi Memnuniyeti
Guvenilirlik ~CRy
=
Fiziki Gorinti

Sekil 1: GSM ve internet hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligki i¢in
onerilen model

Bu c¢aligmada giivenilir ve gegerli olan 26 degisken bulunmaktadir. Bu deger 5 ile
carpildiginda, 6rnek hacmi 130 olarak bulunur. Bu aragtirmanin verileri Ankara’da
bulunan vakif iiniversitelerindeki 6gretim tiiyesi, aragtirma gorevlisi, 6grenci ve c¢aligan
305 GSM hizmeti kullanicisindan (Avea, Turkcell, Vodafone ve diger) ve 469 internet
kullanicisindan (TTnet, Tiirknet, Biri, Doping, Superonline, Uydunet ve diger)
almmigtir. Yapisal Esitlik Modeli kullanilarak yapilan ¢ok degiskenli analizler igin
bagka bir 6rnek hacim se¢imi de 200-500 arasinda olma yaklasimidir. Hacim degeri
500’e yaklastikca modelin giivenilirligi de artmaktadir (Kline, 1995: 111).

Hair ve arkadaglarina (1998: 637) gore de, Yapisal Esitlik Modeli’'nde maksimum
olasilik tahmini kullanilacaksa 6rnek hacmi en az 50 olabilir. Bu degerin ¢ok az olacagi,
maksimum olasilik veriler aras1 farkin tespit edilebilmesi i¢in 6rnek hacmin 500’e
yaklastirilmas: gerektigini bdylelikle tahmin metodunun daha duyarli olacagidir.
Arastirmada ispat edilecek hipotezler su sekilde siralanabilir:

Hi Hizmet kalitesinin boyutlari, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda
GSM ve internet hizmet sektoriinde anlamli bir iligki vardir.

Hi, Empatinin, GSM operatdr servisi hizmet kalitesi lizerinde anlamli bir etkisi
bulunmaktadir.

Hi, Empatinin, internet servisi hizmet kalitesi tiizerinde anlamli bir etkisi
bulunmaktadir.

Hi.  Hevesliligin, GSM operator servisi hizmet kalitesi iizerinde anlamli bir etkisi
bulunmaktadir.

Hig  Hevesliligin, internet servisi hizmet kalitesi iizerinde anlamli bir etkisi
bulunmaktadir.

Hi.  Giivencenin, GSM operator servisi hizmet kalitesi lizerinde anlamli bir etkisi
bulunmaktadir.
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Hir  Giivencenin, internet servisi hizmet kalitesi tizerinde anlamli bir etkisi
bulunmaktadir.

Hi,  Giivenilirligin, GSM operatdr servisi hizmet kalitesi iizerinde anlaml1 bir etkisi
bulunmaktadir.

Hi,  Glivenilirligin, internet servisi hizmet kalitesi tizerinde anlamli bir etkisi
bulunmaktadir.

Hiy  Fiziki goriinlimiin, GSM operator servisi hizmet kalitesi iizerinde anlamli bir
etkisi bulunmaktadir.

Hi;  Fiziki goriiniimiin, internet servisi hizmet kalitesi {izerinde anlamli bir etkisi
bulunmaktadir.

H2, Hizmet kalitesinin, GSM operator servisi miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli
bir etkisi bulunmaktadir.

H2, Hizmet kalitesinin, internet servisi miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli bir
etkisi bulunmaktadir.

5. Metodoloji
5.1. Demografik Yap1

Arastirmaya katilanlarin cinsiyet, yas aralifi, aylik geliri, egitim seviyesi, aylik
aldig1 hizmet i¢in 6dedigi fatura bedeli gibi 6zellikleri Tablo 1’de verilmistir

Tablo 1. Katihmcilarin demografik ozellikleri

GSM INTERNET
Say1 % Yiizde Sayi % Yiizde
Cinsiyet Bay 295 63 216 70,6
Bayan 173 37 90 294
18-25 39 8,3 10 33
26-35 166 35,4 113 36,9
36-45 115 245 137 448
Yas 46-55 97 20.7 36 1.8
55+ 52 11,1 10 33
1000 TL'den az 44 9.4 6 2
1000-2000 TL 34 17,9 30 9.8
. 2000-3000TL 175 37,3 79 25,8
Aylik Gelir 3000-5000TL 90 19.2 123 402
5000 TL'den Fazla 75 16,0 68 222
TIkogretim 10 2,1 2 0,7
Lise 54 11,5 23 75
e . Universite 207 442 142 46,4
Egitim Yiiksek Lisans 111 23.7 69 25
Doktora 86 18,4 70 22,9
20 TL'den Az 32 6,8
20-30 TL 145 30,9 26 8,5
30-50 TL 164 35 168 54,9
Fatura 50-100 TL 111 23.7 103 33,7
100 TL'den Fazla 17 3,6 9 2,9
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Katilimeilarin = demografik  6zellikleri tablosu incelendiginde, demografik
bilgilendirme anlaminda ankete katilan deneklerin GSM tarafinda %63 {inilin, internet
tarafinda ise %70,6’smnin erkeklerden olustugu goriilmektedir. Ayrica yas aralifi
incelendiginde GSM ve internet tarafinda 26-35 ve 36-45 yas araliginda yogunlastigi
goriilmektedir. Katilimeilarin aylik gelir seviyelerine bakildiginda, 2000-3000 TL gelirli
katilmc1 GSM’de %37,3 ve internette ise 3000-5000 TL %40,2 araliginda yogun
katilimcinin oldugu goriilmiistiir. Egitim seviyeleri incelendiginde, her iki tarafta da
katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun {iniversite ve lizeri seviyede oldugu goriilmiistiir.
Her iki servis saglayict icin aylik oOdenen fatura miktarlar1 incelendiginde,
yogunlagsmanin GSM tarafinda 20-30 TL %30,9 ve 30-50 TL %35, internet tarafinda ise
30-50TL %54,9 ve 50-100TL %33,7 oldugu goriilmektedir. Burada dikkat ¢ekici olan
kullanicilarin internet tarafinda 20 TL den az fatura 6demedikleri ve de GSM’den daha
fazla 6deme yaptiklar1 goriilmektedir.

Arastirmaya katilanlara hizmet aldiklart GSM ve internet servis saglayicilarini
ogrenmeye yonelik sorular sorulmus ve elde edilen bulgular Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Servis saglayicilar

GSM Say1 %Yiizde INTERNET Say1 %Yiizde
Vodafone 150 32 TTnet 129 422
Turknet 22 7,2
Avea 117 24,9 Biri 11 3,6
Doping 9 2,9
Turkcell 195 41,6 Superonline 80 26,1
Uydunet 30 9,8
Diger 7 1,5 Diger 25 8,2

Servis saglayicilar tablosunda goriildiigli tlizere, katilimcilarin GSM tarafinda
%32’lik kismimin Vodafone, %24,9’lik kismmin Avea, % 41°lik kisminin Turkcell ve
%1,5’lik kisminin ise diger operatorlerden; internet tarafinda ise, yogun olarak
%42,2°1ik kismmin TTnet ve %26,1’lik kisminin Superonline’dan servis aldiklar
gorilmiistiir.

5.2. Giivenilirlik ve Yapisal Esitlik Modeli

Anket 6lgeginde giivenirlik analizi her bir boyut i¢in yapilmis ve giivenirlilik
analizi bulgular1 tablosunda (Tablo 3) verilen sonuglar elde edilmistir.

Tablo 3. Giivenirlik analizi bulgular:

Boyutlar Cronbach Alfa Degeri
Giivenilirlik 0,861
Heveslilik 0,873
Empati 0,801
Giivence 0,848
Fiziki Goriintim 0,888
Hizmet Kalitesi 0,957
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Ankette kullanilan memnuniyet Olgeginin boyutlart i¢in, Tablo 3’te gorildigi
gibi, her bir faktdriin Cronbach Alfa degerinin 0,70’den yukarida olmasindan dolay1
yeterince giivenilir olduklar1 anlagilmaktadir.

Modelde kabul edilebilir uyum 1iyiligi 0,05<RMSEA<O0,1 ve 0<=CMIN/DF<=5
kabul edilebilir degerlerdir (Schermelleh vd., 2003). Yapilan bu 0dlgegin yapisal
denklem modeli ile analizinde, sirasiyla GSM ve internet icin elde edilen degerler:
RMSEA= 0,92 - 0,107, (CMIN/DF)= 4,969 - 4,495’tir. Degerin yapisal giivenirlik i¢in
kabul edilebilir smirlar iginde olmas1 dl¢egin yapisal anlamda da gegerliliginin mevcut
oldugunu gostermektedir.

Asagidaki Tablo 4’te, GSM tarafinda hizmet kalite boyutlarinin, hizmet kalitesi
iizerine etkileri goriilmektedir.

Tablo 4. Hizmet kalite boyutlarinin, hizmet kalitesi iizerine etkileri (GSM)

Boyutlar Hizmet Kalitesi  Etki Std. Hata Krt.Deg P Standart etki
g(l:ll::mm < Hizmet Kalitesi 1 0,818
Giivence < Hizmet Kalitesi 1,215 0,063 19,142 *¥** 0,954
Heveslilik < Hizmet Kalitesi 0,716 0,051 13,963 k0,874
Empati < Hizmet Kalitesi 0,502 0,066 7,559 **k% 0,985
Giivenirlik < Hizmet Kalitesi 1,133 0,073 15,585 *¥** 0,940

Tablo 4 incelendiginde, biitiin etkilerin istatistiksel olarak anlamli oldugu ve genel
olarak tiim boyutlarin hizmet kalitesini yiliksek oranda etkiledigi goriilmektedir. Ayrica
GSM servis hizmetlerinde, en yiiksek etkinin empati ve giivence boyutunda oldugu da
goriilmektedir. Buna gore, empatide ve giivencede yapilacak bir birimlik iyilestirme
hizmet kalitesinde sirasiyla 0,985 ve 0,954 iyilestirme etkisi yapacagi belirlenir.

Internet tarafinda yapilan arastirma sonucunda, hizmet kalite boyutlarmin, hizmet
kalitesi tizerine etkileri Tablo 5’te goriilmektedir.

Tablo 5. Hizmet Kalite boyutlarinin, hizmet Kalitesi iizerine etkileri (INTERNET)

Boyutlar Hizmet Kalitesi  Etki Std. Hata Krt.Deg P Standart etki
g(l)?lll(rllum & HizmetKalitesi 1 0.991
Giivence < Hizmet Kalitesi 1,022 0,075 13,591 Rk 0,93
Heveslilik < Hizmet Kalitesi 0,686 0,065 10,535 Rk 0,792
Empati < Hizmet Kalitesi 0,554 0,075 7,372 Hokok 0,936
Giivenirlik < Hizmet Kalitesi 1,166 0,087 13,436 Ak E 0,992

Tablo 5 incelendiginde, biitiin etkilerin istatistiksel olarak anlamli oldugu
goriilmektedir. GSM’de oldugu gibi, internet tarafinda da tiim boyutlarin hizmet
kalitesini biiyiik oranda etkiledigi goriilmektedir. Ayrica internet servis hizmetlerinde en
yiiksek etkinin, giivenirlik ve fiziki goriinim boyutunda oldugu goriilmektedir. Buna
gore, giivenirlikte ve fiziki goriiniimde yapilacak bir birimlik iyilestirme hizmet
kalitesine sirasiyla 0,992 ve 0,991 iyilestirme etkisi yapacagi belirlenir.

GSM ve internet tarafinda, hizmet kalitesi boyutunun miisteri memnuniyeti
tizerine etkileri ise Tablo 6’da goriilmektedir.
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Tablo 6. Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerine etkileri (GSM-

INTERNET)
Hizmet Kalitesi Miisteri Memnuniyeti Etki  Std. Etki
GSM Hizmet Kalitesi < Memnuniyet 1 0,862
INTERNET & Memnuniyet 1 0,930

Hizmet Kalitesi

Tablo 6 incelendiginde, hizmet kalitesinin her iki servis saglayicida da istatistiksel
olarak anlamli oldugu anlasilmaktadir. Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine
etkisinin internet tarafinda daha yliksek oldugu goriilmektedir. Ayrica, GSM tarafinda
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisinin 0,862, internet tarafindaki hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisinin ise 0,93 oldugu belirlenmistir. Buna gore,
GSM ve internet tarafinda hizmet kalitesine yapilacak bir birimlik iyilestirme, miisteri
memnuniyetine sirasiyla 0,862 ve 0,93 iyilestirme etkisi yapacaktir.

Yapisal Esitlik Modeli’nde yapilan analiz sonuglarina gore, 13 hipotezin hepsi
ayr1 ayr1 ele alindiginda, biitlin etkilerin istatistiksel olarak anlamli oldugu kabul edilmis
ve hipotezler H(1, 1a, 1b, Ic, 1d, le, 1f, 1g, 1h, 11, 1j, 2a, 2b) kabul gdérmiistiir.

5.3. Korelasyon ve ANOVA

GSM ve internet operatdrlerinden memnuniyet seviyeleri agisindan farkliliklarin
olup olmadigini incelemek icin ANOVA Testi uygulanmigtir. Uygulanan bu testte
ayristirma faktorleri olarak sirasiyla yas, hizmet saglayici, egitim seviyesi, aylik 6denen
fatura miktar1 ve aylik gelir kullanilmistir. Post-Ad Hoc Testi’nde gruplarin homojenlik
ilkesi gdz onilinde bulundurularak Tamhane Testi sonuglar1 degerlendirilmistir. ANOVA
Test sonuglari, GSM ve internet hizmeti saglayicilar olarak iki kisimda incelenmistir.

5.3.1. GSM Hizmeti Saglayicilar1

ANOVA Test sonuglariin incelenmesinden once korelasyon test sonuglarmin
dikkat ¢ekici oldugundan dolay1 bu test sonuglarina yer vermek uygun goriilmiistiir.

Yas faktorii degerlendirildiginde, memnuniyet ile arasinda -0,209 seviyesinde
negatif ve anlamli bir iliskinin oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla GSM hizmeti
kullanicilarinin  yaglar1 arttkca memnuniyetlerinin  diisiis gosterdigi sdylenebilir.
Buradan da kullanicilarin yaslar arttik¢a beklentilerinin farklilastigi ongoriilebilir.

Cinsiyet faktorii goz oniinde bulunduruldugunda, memnuniyet ile arasinda -0,098
seviyesinde negatif ve anlamli ve negatif bir bagintinin oldugu goriilmektedir. Buradan
GSM hizmeti alan erkeklerin kadinlara oranla memnuniyetlerinin pozitif yonlii degistigi
soylenebilir. Bu baginti ¢ok zayif bir baginti olsa da; cinsiyet ile memnuniyet arasindaki
bagintinin sebepleri incelenebilir. Bu bagka bir ¢alismanin konusudur.

Kullanilan operator ile memnuniyet arasinda 0,377 seviyesinde pozitif ve anlamli
bir iliski oldugu anlagilmaktadir. Degerler girilirken Vodefone i¢in 1 numarali deger,
Turkceell i¢in 2 numarali deger ve Avea i¢in 3 numarali deger atandig1 diistiniildiigiinde,
Avea kullanicilariin diger kullanicilardan daha memnun oldugu sdylenebilir. Ancak bu
konuda daha detayli bir degerlendirme yapilmasi gerektigi icin ANOVA Test sonuglari
kisminda bu konudaki detayli bilgiler ileride verilmistir.
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Egitim ile memnuniyet arasinda 0,200 seviyesinde pozitif ve anlamli bir iliski
oldugu goriilmiistiir. Analiz degerleri girilirken doktora seviyesindeki kullanicilara 1
numarali deger ve ilkdgretim egitimi seviyesindeki kullanicilar i¢in 5 degeri atanmaistir.
Diger degerler de egitim seviyesine gore derecelendirilmistir. Bu durumda, egitim
seviyesi diistiikkce kullanici memnuniyetinin arttifi soylenebilir. Dolayisiyla egitim
seviyesi arttik¢a beklentilerin de degistigi soylenebilir.

Odenen fatura tutarlarina ile memnuniyet arasinda -0,119 seviyesinde negatif ve
anlaml bir iliski oldugu goriilmektedir. Odenen fatura miktarlarna analiz icin degerler
atandiginda 20 TL den daha az fatura 6deyen kullanicilar i¢in 1 degeri ve 100 TL den
fazla fatura 6deyen kullanicilar i¢in 5 degeri verilmistir. Arada kalan ddenekler i¢in
sirastyla derecelendirilmistir. Bu durumda kullanicilarin 6dedikleri miktar arttikca
memnuniyet derecelerinin diisiis gosterdigi goriilmiistiir. Dolayisiyla 6denen fatura
miktart arttik¢a kullanicilarin beklentilerinin degistigi diistiniilebilir.

Son olarak aylik gelir seviyesiyle kullanicilarin memnuniyet seviyesi arasinda
-0,109 seviyesinde negatif ve anlamli bir iliski oldugu gorilmiistiir. Aylik gelirler i¢in
degerler girilirken, 1000 TL den az geliri olan kullanicilar i¢in 1 degeri ve 5000 TL den
fazla geliri olan kullanicilar i¢in 5 degeri verilmistir. Arada kalan degerler de sirasiyla
derecelendirilmistir. Bu durumda gelir seviyesi arttikca memnuniyet seviyesinde diisiis
gosterdigi goriilmiistiir. Dolayisiyla kullanicilarin gelirleri arttikca daha diistik gelirli
kullanicilara nispeten beklentilerinin de degistigi goézlemlenmistir. Faktorler ile
memnuniyet arasindaki baginti degerleri Tablo 7° de detayli olarak verilmistir.

Tablo 7. Faktorler ile memnuniyet arasi baginti tablosu (GSM)

Memnuniyet
Pearson Correlation
Memnuniyet Sig. (2-tailed)
N 469
Pearson Correlation -,209
Yas Sig. (2-tailed) ,000
N 469
Pearson Correlation -,098
Cinsiyet Sig. (2-tailed) ,034
N 468
Pearson Correlation ,377
Operator Sig. (2-tailed) ,000
N 469
Pearson Correlation ,200
Egitim Sig. (2-tailed) ,000
N 468
Pearson Correlation -, 119
Fatura Sig. (2-tailed) ,010
N 469
Pearson Correlation -,109
Ayhk gelir Sig. (2-tailed) ,018
N 468
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ANOVA degerleri incelendiginde, baginti degerlerinden daha detayli sonuglar
alinmustir. Ornegin:

18-25 yas arasi kullanicilarin memnuniyet seviyelerinin, 55+ yas kullanicilarin
memnuniyet seviyelerinden istatistiksel olarak anlamli bir sekilde fazla oldugu
goriilmistiir. Diger taraftan 55+ kullanicilarin, yas itibariyle daha gen¢ kullanicilarin
tiimiinden anlamli olarak daha diisiik memnuniyete sahip oldugu goriilmiistiir.

Operatorlere gore ANOVA sonuglari incelendiginde, AVEA kullanicilarinin diger
hizmet saglayicilara (Turkcell ve Vodafone) gére daha memnun olduklart goriilmiistiir.
Turkcell kullanicilar1 Vodafone kullanicilarindan biraz daha mutlu goriinse de; bu farkin
istatistiksel olarak anlamli olmadig1 gézlemlenmistir.

Egitim seviyesine gore ANOVA sonuglari incelendiginde, doktora seviyesindeki
kullanicilarin  diger kullanicilara gore daha diisiik memnuniyete sahip oldugu
goriilmiistiir ve bu oran istatistiksel olarak anlamlidir. Ote yandan, lise mezunu olan
kullanicilarin lisans, yliksek lisans ve doktora seviyesindeki hizmet kullanicilarindan
anlamli olarak daha memnun oldugu gézlemlenmistir.

Aylik fatura 6denegine gore ANOVA sonuglari incelendiginde, 20 TL den daha
az fatura 0deyen kullanicilarin, 100 TL den daha fazla para ddeyen kullanicilardan
anlamli olarak daha memnun olduklar1 gézlemlenmistir. Ayrica 100 TL den daha fazla
fatura 6deyen kullanicilarin, diger kullanicilardan daha az memnun oldugu goriilmiistir.

Gelir seviyesine gore ANOVA sonuglart incelendiginde, 1000 TL den daha az,
2000-3000 TL ve 3000-5000 TL gelire sahip olan kullanicilarin 5000 TL den daha fazla
gelire sahip hizmet saglayicilarindan anlamli olarak daha memnun oldugu
gbzlemlenmistir.

5.3.2. Internet Hizmeti Saglayicilar

ANOVA test sonuglarinin incelenmesinden once korelasyon test sonuglarimin
dikkat ¢ekici olmasindan dolay1, bu test sonuglarina yer vermek uygun goriilmistiir.

Yas, internet hizmet saglayici, egitim seviyesi ve aylik gelir faktorleri ile
memnuniyet seviyesi arasindaki bagmti incelendiginde, ilgili bagimsiz degigkenlerle
memnuniyet arasinda anlamli bir iliskinin olmadig1 tespit edilmistir.

Cinsiyet faktorii goz oniinde bulunduruldugunda, memnuniyet ile arasinda -0,147
seviyesinde, negatif ve anlamli bir bagintinin oldugu goriilmektedir. Buradan internet
hizmeti alan erkeklerin, kadinlara oranla biraz daha memnuniyetlerinin pozitif yonlii

degistigi sOylenebilir. Bu baginti zayif bir bagint1 olsa da, cinsiyet ile memnuniyet
arasindaki bagitinin sebepleri incelenebilir.

Odenen fatura tutarlarma ile memnuniyet arasinda 0,214 seviyesinde pozitif ve
anlaml bir iliski oldugu goriilmektedir. Odenen fatura miktarlarma analiz icin degerler
atandiginda, 30 TL den daha az fatura 6deyen kullanicilar i¢in 1 degeri ve 100 TL den
fazla fatura 6deyen kullanicilar i¢in 5 degeri verilmistir. Arada kalan 6denekler i¢in
sirastyla derecelendirilmistir. Bu durumda kullanicilarin  6dedikleri miktar arttikca
memnuniyet derecelerinin artig gosterdigi gorilmiistiir. Dolayisiyla, 6denen fatura
miktar1 arttik¢a kullanicilarin beklentilerinin daha iyi karsilandig: diisiiniilebilir. Internet
tarafinda faktorler ile memnuniyet arasindaki baginti degerleri ise Tablo 8’de ayrintili
olarak verilmistir.
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Tablo 8. Faktorler ile memnuniyet arasi bagint1 tablosu (internet)

Memnuniyet
Pearson Correlation -,092
Yas Sig. (2-tailed) ,109
N 305
Pearson Correlation -, 147
Cinsiyet Sig. (2-tailed) ,010
N 305
Pearson Correlation -,075
Operator Sig. (2-tailed) ,192
N 305
Pearson Correlation 214
Fatura Sig. (2-tailed) ,000
N 305
Pearson Correlation -,079
Egitim Sig. (2-tailed) ,170
N 305
Pearson Correlation -,120
Aylik Gelir Sig. (2-tailed) ,036
N 305
. Pearson Correlation 1
Memnuniyet N 305

ANOVA Testi’ ne korelasyon bulunmayan bagimsiz degiskenler dahil edilmesi
gereksiz oldugundan dolayi, yalnizca baginti tespit edilen degiskenler test edilmistir. Bu
degerlendirmeye gore sonuglar:

Operatorlere gore ANOVA sonuglart incelendiginde, TTNET kullanicilarinin
Superonline, Biri ve Tiirk Net kullanicilarina nispeten daha memnun olduklari, ayrica
Uydunet kullanicilarinin Biri operatorii kullanicilarindan daha memnun olduklar tespit
edilmisgtir.

6. Sonuc ve Tartisma

Gliniimiiz iletisim ¢aginin en dnemli pazar paymi olusturan sektérler GSM ve
internet hizmetleri oldugu bilinmektedir. Caga ayak uydurmak isteyen sirketler, bu
sektorde pazar paymi da hizla arttirmaktadir. GSM ve internet sektoriinde miisteri
memnuniyetine yonelik yapilan bu aragtirmanin analiz sonuglar1 dikkate alindiginda,
ana hipotezimiz olan “GSM ve internet hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine
yiiksek oranda tesiri oldugu” goriilmiistiir. Analiz sonucuna goére, GSM sektoriinde
hizmet kalitesinde yapilan bir birimlik iyilestirmenin, miisteri memnuniyetine 0,86
oraninda etki ettigi; internet sektdriinde ise 0,93 oraninda etki ettigi tespit edilmistir.

Buradan hareketle, GSM ve internet servis saglayicilarinin hizmet kalitesine
verdikleri onemin miisteri memnuniyetini dogrudan etkiledigi degerlendirilmektedir.
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Hizmet kalitesini, bes ana faktoriin her iki sektorde de yiiksek oranda etkiledigi
goriilmektedir. GSM sektorii miisterilerinin memnuniyeti i¢in bes ana faktdrden empati
ve gilivence boyutunun, internet sektoriinde ise gilivenirlik ve fiziki goriinim
boyutlarinin hizmet kalitesini daha ¢ok etkiledigi tespit edilmistir.

Bu degerler goz Oniine alindiginda, sonu¢ olarak GSM ve internet hizmet
saglayicilarinin bes ana faktdr ele alindiginda her bes faktore ayri ayr1 Onem
gostermeleri gerekmektedir. Bunun yani sira, GSM sektoriinde empati ve giivence
boyutu hususlarina, internet sektoriinde ise giivenirlik ve fiziki goriiniim boyutlarina
dikkat etmeleri miisteriyi memnun etme agisindan ilgili sirketleri avantajli hale
getirecegi ongorilmektedir.

Bu iki sektordeki hizmet saglayicilarinin aragtirma sonuglarini degerlendirerek
pazarlama, reklam, iiriin planlama ve strateji planlama gibi sirketin hayati boliimleri i¢in
veri olarak degerlendirebilirler.

Boylece bes boyutun GSM ve internet sektoriinde hizmet kalitesine ve miisteri
memnuniyetine etkisi arastirilmis ve sonuglandirilmistir.

GSM hizmeti kullanicilart kisminda, diisiik fatura 6demekte olan kullanicilarin
yiiksek fatura 6demekte olan kullanicilardan daha memnun olduklar1 gézlemlenmistir.
Ayni durum internet hizmet saglayicilar1 i¢in disiiniildiigiinde ise, yliksek fatura
O0denegine sahip kullanicilarin diisiik fatura 6demekte olan kullanicilardan daha
memnun olduklar1 korelasyon analizinde tespit edilmistir. Bu durum gz Oniine
alindiginda, GSM hizmet kullanicilarinin 6dedigi diisitk mikarda kendilerine sunulan
hizmet kalitesinin tatmin edici oldugu veya miisteri beklentilerini karsiladigi
diisiiniiliirken; yiliksek fatura 6deyen miisterilerin beklentileri tam karsilanamadigi
ihtimalini ortaya ¢ikarmaktadir. Ote yandan, ayn1 durum internet hizmeti kullanicilari
icin diisiiniildiiglinde, yiiksek fatura 6deyen miisterilerin daha memnun olmalar1 hizmet
saglayicilarinin fatura artisina dogru oranda hizmet kalitesini de artirabildikleri
ihtimalini ortaya koymaktadir. Ancak arastirmadaki veriler bu konuda daha detayci bir
sonu¢ elde edilmesi i¢in kisith olmasindan dolayi, bu konunun yapilacak diger
caligmalarda daha kapsamli arastirilmasinin 6nemli olacagi diisiiniilmektedir.

GSM sektorlinde yapilan arastirma sonucuna gore, gelir seviyesi ile alinan
hizmetten duyulan memnuniyet seviyesinin ters orantida olmasi, 6denen fatura miktari
ile memnuniyet seviyesinin ters orantida olmasiyla Ortligmektedir. Bu durum, alinan
hizmet i¢in harcanan miktar arttikga hizmet saglayicilar1 tarafindan beklentileri
karsilamanin zorlastigimi ortaya koymaktadir. Internet sektoriinde ise, aylik gelir ile
memnuniyet arasinda anlamli bir iliski olmadigi; ancak, aylik 6denen fatura miktari ile
memnuniyet seviyesinin dogru orantili oldugu goézlemlenmistir. Bu durum goz oniine
alindiginda ise ortaya ¢ikan sonug:

GSM sektoriinde, diisiik fatura miktarina sahip olan bir kullanicinin konugma
kalitesi, mesaj hizi, cekim giicii gibi faktorleri, daha yiiksek fatura 6deyen kullanicilarla
ayni oldugundan ve degisikligin yanlizca alinan hizmet miktarinda (mesaj, konusma
gibi) oldugundan dolayi, diigiik fatura 6deyen kullanicinin daha memnun olmasi
anlasilir  bir durumdur. Ote yandan, yiiksek fatura oOdeyen internet hizmeti
kullancilarinin, yanlizca hizmet miktarinda degil, ayn1 zamanda hizmet kalitesinde de
(internet bant genisligi, indirme hiz1 gibi) degisiklik gdsterdiginden dolayi, diistik fatura
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odeyen kullanicilara nispeten daha memnun olmalari da anlagilir bir durum oldugu
diistiiniilmektedir.

Yas bagimsiz degiskeninden elde edilen sonuglarin oldukea ilgi ¢ekici oldugu
diisiiniilmektedir. Kullanicilarin  yaglart  genclestikce GSM  hizmetinden alinan
memnuniyet oranlarinin artmasi, GSM hizmeti kullanimindan alinan haz miktarinin
geng niifusta daha fazla oldugunu anlamak zor olmasa da; yasli niifusta bu oranin diisme
sebebininde aragtirilmasi ve detayli bir ¢alisma yapilmasiin bir boslugu doluracagi
ongoriilmektedir.

Bu calismanin limitleri diisintildiigiinde, fiyat, kampanya, giivenlik gibi ekstra
faktorler ile desteklenerek agiklanan varyans yiizdesi 6zellikle miisteri memnuniyeti ve
baghlig1 adma yiikseltilebilir. Ote yandan, internet ve GSM hizmeti kullanicilarina
uygulanan anket Tiirkiye’nin her sehrinden denekler alinarak boyutlarin bdlgesel
farkliliklar gosterip gostermedigi incelenebilir. Ayrica GSM hizmet sektoriinde internet
kalitesi aract etkisi olarak kullanilabilir ve internet kalitesinin GSM sektoriindeki
miisteri memnuniyetine ekstra katki saglayip saglamayacagi incelenebilir. Internet
sektoriinde ise, miisterileri etkileyebilecegi diisliniilen fiyat ve taahhiit faktorleri araci
etkisi olarak arastirilip, bu sektdorde miisteri memnuniyetine ekstra katki saglayip
saglamayacag1 incelenebilir.
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Extensive Summary
Introduction

In this modern age of information and communication, communication sector
has acquired a significant place in the Turkish economy following the global trend.
Today, thanks to the large market-share of the communication sector, a considerable
number of business people are entering the market, investing heavily into the
infrastructure. According to the report of Information Technologies and Communication
Authority of Turkey (BTK, 2014: 29-40), companies in this sector have reached net
revenue of 35.5 billion TRY at the end of 2014. Furthermore, the market share of
mobile operators, who continuously increase their share in total revenues, increased up
to 57.5%. The market share of Turkish Telecom, the biggest Internet provider, is 21.7%
whereas the others are about 20.8%.

The results above reflect that the internet and GSM service sectors are working towards
achieving a higher position in the competition in our country where the sector is
developing fast. The customers, who have been gaining awareness in this growing
market, have now increased their expectations from the service; therefore, the concept
of quality has a stronger emphasis. Communication sector have targeted at increasing
the quality of their services in order to establish long-term relations with their
customers, and maintain customer satisfaction for retaining loyal customers within this
scope. Therefore, it is of vital importance to perform needs and expectations analysis, in
other words, market research

Aim and Model of This Research

The aim of this research is to study the effect of 5 dimensions of service quality
on customer satisfaction. Within this framework, a multi-sectoral study was designed
that covers GSM service providers and internet service providers in the
communications sector in Turkey. The literature review revealed that quality was
reviewed in two dimensions (Zeithaml, 1998):

* Objective quality

* Perceived quality

Isletme Arastrmalart Dergisi 194 Journal of Business Research-Tiirk



C. Aydmli - S. Arslan 8/2 (2016) 175-197

Perceived quality in this research was studied based on after-sales customer
perception, as found in several studies such as (Basanbas, 2012; Demir and Eray,
2015).

The theoretical model that forms the basis of this study was developed using the
factors of SERVPERF scale dimensions. Figure 1 below renders the theoretical model
developed for this study.

Empathy
T
TN = Satisfaction of the
Responsiv | o ‘{ GSM ServQual = GSM
o, ~7
Assurance :i >
XA D \ BN I 4 : ¥
awsS ST | Internet ServQual |——"| Satnsflactnon of the
R il A nternet
Reliability L/ - ’1
™ 1
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Figure 1: The model which determines the relation between GSM and internet service
quality and customer satisfaction

In this research; 469 GSM service customers and 305 Internet service customers
were asked about their preferences using the survey method. GSM companies are listed
as Avea, Turkcell, Vodafone, and other. Internet service providers are listed as TTnet,
Tiirknet, Biri, Doping, Superonline, Uydunet and other.

Survey questions are chosen to reflect the customer point of view and all
questions aim to examine the quality of service in terms of five main dimensions.
Survey results are put to validity and reliability analysis before usage. Then the valid
and reliable data is used to prove the hypothesis by Structural Equation Model method.
Moreover, correlation and ANOVA tests were proposed in order to elaborate the
significant differences between dependent and independent variables.

The hypotheses to be proven in this study are as follows:

H1  There is a meaningful relationship between the service quality dimensions,
service quality and customer satisfaction.

H1, Empathy has a meaningful effect on the service quality of the GSM operator
services.

H1, Empathy has a meaningful effect on internet service quality.

H1,. Eagerness has a meaningful effect on the service quality of the GSM operator
services.

H14 Eagerness has a meaningful effect on internet service quality.

H1. Assurance has a meaningful effect on the service quality of the GSM operator
services.
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H1y Assurance has a meaningful effect on internet service quality.

H1, Reliability has a meaningful effect on the service quality of the GSM operator
services.

H1, Reliability has a meaningful effect on internet service quality.

H1; Physical appearance has a meaningful effect on the service quality of the GSM
operator services.

H1; Physical appearance has a meaningful effect on internet service quality

H2, Service quality has a meaningful effect on the service quality of the GSM
operator services.

H2, Service quality, has a meaningful effect on internet service quality.
Conclusion and Discussion

By examining the results of this research and analyzing the results; it is observed
that the quality of GSM or Internet service has high impact over customer satisfaction.
According to analysis result; one unit of improvement in the quality of services in the
GSM sector has an impact rate of 0.86 over customer satisfaction, this rate is 0.93 in the
Internet sector.

Hence, it is considered that the importance given to service quality by GSM and
Internet service providers directly affect customer satisfaction.

Five main factors seem to highly effect the quality of service in both sectors. For
the GSM sector; empathy and security, and for the Internet sector; reliability and
physical appearance are determined to stand out among five main dimensions.

Considering the results; GSM and Internet providers should value all five main
factors and pay individual attention to each one. Besides this, paying special attention to
empathy and security dimensions in GSM sector and paying special attention to safety
and physical appearance dimensions in Internet sector would advantage companies of
both sectors in terms of customer satisfaction.

Among GSM service users, customers who are paying lower bills are observed to
be more satisfied compared to the customers who are paying higher bills. However, due
to the results of correlation analysis an opposite situation has been observed among
Internet service customers; high paying customers are more satisfied compared to low
paying customers. Considering the results; the quality of the provided service is enough
and meets customer expectations for the low paying GSM customers but not the high
paying ones. That raises the possibility that the expectations of the high paying
customers aren’t fully met by the provider. On the other hand, having high paying
customers more satisfied than the low paying ones in Internet sector reveals the
possibility that Internet service providers increase the quality of their services directly
proportional with the increase of the bills. However, due to the limited research data we
have it is considered that a separate research on the matter would give better, more
detailed and accurate results.

According to the study conducted in the GSM sector, having an inverse relation
between the income level and service quality satisfaction level matches the inverse
relation between paid bill amount and satisfaction level. This reveals the fact that it is
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getting harder for service providers to meet the expectations of the high paying
customers. In the Internet sector, there seems to be no meaningful relation between the
income level and satisfaction level, however, there clearly is a direct relationship
between the amount of the bill paid and the satisfaction level. Under the light of all
these observations, we could say:

In GSM industry; having the same quality for reception level, messaging speed,
conversation clarity and such for both high and low paying customers but only differing
in the amount of messages or talking minutes explains why low paying customers are
more satisfied compared to high paying ones. On the other hand, high paying Internet
service customers not only get better quality but also get higher amount of services such
as higher download and upload speeds which makes them more satisfied compared to
low paying customers.

Results obtained from age-independent variable are considered to be quite
interesting. The level of satisfaction is inversely proportional with the age. The younger
the customers are the more satisfied they are. Investigating the direct relationship
between elderly customers are lower satisfaction levels would make an interesting study
and would definitely fill a gap in the area.

Considering the limits of this research, extra factors such as price, special deals,
and security standpoints could be used to increase the customer satisfaction and loyalty
percentage levels. And also the same GSM and Internet provider surveys could be given
to users in different cities of Turkey to investigate regional differences and relations. In
addition, the influence of the internet quality of GSM providers could be examined to
find out the effect of internet over customer satisfaction in GSM sector. And in Internet
sector, price and terms/contracts could be examined to see if they have any kind of
effect over customer satisfaction.
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