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GIRIS

Tletisim sektorii tiim iilkelerin ekonomisinde Snemli
yer tutmaktadir. Son donemlerde meydana gelen
teknolojik gelismeler diinya genelinde iletisim
sektoriiniin hizla degismesine yol agmistir. Bu
baglamda GSM sektorii de hizla gelismekte ve
sektoriin sagladig iletisim olanaklar1 hayatimizi

onemli dl¢iide kolaylastirmaktadir (Makstidiinov,
2014).

GSM hem ses hem de veri hizmetlerinin su-
nulabildigi bilgi teknolojilerindeki gelisim ve
degisime bagli olarak siirekli gelisen ¢ok yonlii
bir hizmet sistemidir. Ses hizmetlerinde, konusma,
sesli mesaj gibi sesle ilgili veriler iletilirken veri
hizmetlerinde bilgisayar verileri, mesajlar, yazilar
ve goriintiiler gibi bagka her sey iletilmektedir
(Ulasanoglu, 2005).

Glinlimiiz isletmeleri hem global hem de ulusal
pazarda faaliyet gosterirlerken ¢ok yogun bir
rekabetle kars1 karstya kalmaktadirlar. Tiirkiye’de
telekomiinikasyon sektoriinde GSM operatorleri
kullamcilan agisindan 6zellikle son yillarda miisteri
iligkileri yonetimindeki gelismelerle miisteri icin
deger yaratma ve bu degeri sadakate doniistiirme
konusunda biiylik gelismeler yasanmaktadir.
Pazarda yasanan rekabet, sektordeki sirketleri
performanslarimi arttirmalar1 ve pazarda etkin
olabilmeleri konusunda tesvik etmektedir (Erk,
2009).

Telekomiinikasyon sektdriiniin ekonomiye etkisi
de giin gegtikce artmaktadir. Sektordeki gelis-
meler ve kullanicilara sunulan son teknolojiler,

toplumlarin yasayislarini temelden etkilemekte
ve abone ihtiya¢ ve taleplerinin karsilanmasi,
miisteri refahinin gelismesine katki saglamaktadir
(Bobrek, 2011).

Kiiresellesmenin etkileri ve gelismenin yol agtig1
degisikler nedeniyle hizmet sektorii lilkemizde
de 6nemi artan bir sektor haline gelmektedir
(Oztiirk, 2005, s.18). Tiirkiye’de de hizla ge-
lismekte olan bu sektorlerden biri de GSM
operatorliigiidiir. Turkeell, Avea ve Vodafone
markalarindan sonra TTNET Mobil, BIMCell
ve PTTCell markalarinin da pazara girmesi ile
rekabetin giderek arttig1 bir pazar haline gelen
GSM operatorliigii pazan Tiirkiye i¢in onemli
sektorlerden biri haline gelmistir. Akilh telefonlar,
3G, internetin cep telefonu lizerinden kullanima,
cep telefonlarin kredi karti, fotograf makinesi,
mp3 ¢alar, video oynatici vb. birgok ara¢ olarak
kullanilabilir olmas1 bu cihazlarin ve dolayistyla
da GSM operatdrlerinin insanlarin hayatlarina
daha ¢ok girmelerine neden olmustur (Tiirker ve
Tiirker, 2013). Bunun etkisi ile insanlarin degisen
ihtiyaglar1 ve sunulan hizmetten beklentileri artmis
ve dolayist ile kalite kavrami daha ¢ok glindeme
gelmeye baslamistir. Insanlar sunulan hizmetin
kalitesine onem vermekte ve hizmetten tatmin
olmak istemektedirler. Ayni1 dogrultuda giiniimiiz
isletmeleri de artik hizmet kalitelerinin artirmak,
miisterileri memnun etmek ve miisteri bagliligini,
marka sadakatini saglayarak pazarda daha fazla
rekabet giiciine sahip olabilmek i¢in yogun ¢aba
sarf etmektedirler. Miisteri beklentilerin karsilan-
masinda verilen hizmetin kalitesi ve dolayistyla
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miusterilerin kalite algilart ve memnuniyetligi

isletmeler agisindan 6nemli rol oynamaktadir.

Yasanan bu gelismeler dogrultusunda operator-
lerin sunduklar1 hizmetlere bagh olarak miisteri
memnuniyeti giindeme gelmekte ve buna bagl
olarak miisterilerin operator tercihleri degiskenlik
gostermektedir. Miisteri memnuniyeti, alicinin
satin aldig tirtinden bekledigi performansa karsihk
elde ettigi sonug ile katlandig1 maliyeti degerlen-
dirmesinin bir sonucu olarak ifade edilmektedir
(Aydm vd., 2007).

Bir bagka ifadeyle miisteri memnuniyeti, miiste-
rinin belirli bir iirlinii satin almasi ve kullanmasi
sonucunda zaman i¢inde olusan tiim tiiketim
deneyimlerinin bir degerlendirmesi olarak ta-
nimlanmaktadir (Aaker, 2009). Memnun edilmis
misterilere sahip olan bir isletmenin rakipleri
ile rekabet edebilmesi daha kolaydir. Clinkii bir
mal ya da hizmetle ilgili beklentileri karsilanmig
bir miisterinin, isletmede tutulmasi ve tekrar
mal ve hizmet satin almasinin saglanmasi diger
kisilerin isletmeden mal ve hizmet almasindan
cok daha kolay olacaktir (Avcikurt ve Koroglu,
2006). Miistert memnuniyeti sunulan hizmetin
kalitesiyle yakin iligki icerisindedir.

Giiniimiiz diinyasinda yasanan teknik ve ekonomik
gelismelere paralel olarak, tiretim ve tiikketimin her
asamasinda degisimler olusmaktadir. Isletmelerin
bu degisimlere ayak uydurabilmesi ve pazarda s6z
sahibi olmasi i¢in kaliteli {irtin ve hizmet tiretmesi
gerekmektedir. Bu durumda kalite kavramimnin

6nem ve onceligi artmaktadir (Degermen, 2000).

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)’na
gore kalite “belirli bir malin veya hizmetin,
miisteri isteklerine uygunluk derecesi” olarak
ifade edilmektedir (Ertugrul, 2004). Miisterinin
hizmet kalitesi ihtiyaglar ise, belli bir hizmet
icin gerekli olan kalite seviyesini gostermektedir.
Miisteri, hizmetin nasil saglandig1 ya da sebekenin
i¢ dizayninin 6zellikleri ile degil sadece hizmet

kalitesiyle ilgilenir (Ulagsanoglu, 2005).

Bu dogrultuda hizmet kalitesi kavrami ise;
miigteri beklentilerini karsilamak i¢in iistiin ya
da miikemmel hizmetin verilmesidir. Bir diger
tanima gore hizmet kalitesi, bir isletmenin miisteri
beklentilerini karsilayabilme ya da gecebilme
yetenegidir (Odabast, 2004).

Kisacast; miisterilerin istek ve ihtiyaclarimi kar-
stlamak adma hizmet sunmak kaliteli hizmet
sunabilmenin sartidir. Ancak bu sayede isletmeler
miisterilerinin beklentilerini karsilayabilir ve
miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesini
artirabilir (Okumus ve Duygun, 2008).

Miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesi,
miisteri tarafindan tecriibe edilen hizmet kali-
tesi seviyesini anlatmaktadir. Algilanan hizmet
kalitesi genellikle tatmin dereceleri gibi teknik
olmayan terimlerle ifade edilir. Degerlendirilmesi
ise miisteri anketleri ve hizmet seviyesi hakkinda
miisterinin kendi yorumlari ile yapilir. Algilanan
hizmet kalitesi, hizmet saglayici tarafindan, hizmet
kalitesine iligkin miisteri memnuniyetinin belirlen-

mesi amaciyla kullanilabilir (Ulasanoglu, 2005).
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GSM Operatérlerine Yonelik Bazi Caligmalar
(Miisteri Memnuniyetligi Veya Hizmet Kalite-
sine Iliskin);

Literatiirde GSM operatorlerine yonelik miisteri
memnuniyetligi veya hizmet kalitesine iligkin ya-
pilmis cesitli caligmalar mevcuttur. Nasir (2003),
GSM operatérii tercihinde kullanicilarin 6nem
verdikleri unsurlar belirleyerek kullandiklart GSM
operatorlerinden memnuniyetliklerini incelemis,
ayrica musterilerin farkh operatorlere yonelmele-
rini ve nedenlerini siniflandirmustir (Nasir, 2003).
Aydin vd., calismalarinda miisteri memnuniyeti
ve gliven kavramlarmin miisteri sadakati iizerin-
deki etkisini incelemislerdir (Aydin vd., 2007).
Barutcu (2007), calismasinda miisteri baghligimin
onemini, miisteri baghhgm etkileyen faktorleri ve
GSM operatorlerine baghilig: etkileyen faktorleri
incelemistir (Barutgu, 2007). Calkaya (2009),
calismasinda miisteri baghiligmm artirilmasi
konusunda miisteri memnuniyetliginin énemini
belirtmistir (Calkaya, 2009). Usta ve Memis
(2009), algilanan hizmet kalitesi ve marka bag-
lilig1 arasindaki iliskiye dayali miisteri tatmininin
etkisini incelemislerdir (Usta ve Memis, 2009).
Tiirker ve Tiirker (2013), ¢alismalarinda GSM
sektoriindeki bazi faktorlerin marka sadakati ile
iliskilerini incelemis miisteri memnuniyetinin
marka sadakati olusturmada rol oynayan en
6nemli unsurlardan biri oldugunu belirmislerdir.
Ayrica miisteri memnuniyeti ile markaya giiven
arasinda %70 gibi ¢ok yliksek oranda pozitif
yonlii bir iligki bulmuslardir (Ttrker ve Tiirker,
2013). Tayyar ve Isik (2013), yaptiklart caligmada

miisteri baglihigina en fazla etkiyi memnuniyetin
yaptigim saptamuslardir (Tayyar ve Isik, 2013). Isik
(2009) ¢alismasinda, hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetini dogrudan etkiledigi sonucuna
ulagmustir (Isik, 2009).

Giinlimiizde iletisim sektorii icerisinde GSM
operatdrleri siirekli kendilerini gelistirmek, hizmet
kalitelerini artirmak ve miisteri memnuniyetligini
saglamak i¢in yogun caba sarf etmektedir. Bu
anlamda miisterilerin algiladiklart hizmet kalitesi
ve hizmetten sagladiklart memnuniyet bu islet-
melerin tercih edilmesinde etken olabilmektedir.
Bu baglamda kurumsal kimlige sahip “GSM”
operator ¢alisanlarinin sundugu hizmet kalitesi-
nin miisteri tercih ve memnuniyetleri tizerindeki
etkisinin ortaya ¢ikarilmasi ¢alismamizin temel
amacini olusturmaktadir.

Arastirmanin hipotezleri

v' HO0: Miisterilerin operatorii tercih etme
nedenleri diger degiskenlerden bagimsizdir.

v HO: Operatorle ilgili algilanan deger diger
degiskenlerden bagimsizdir.

v HO0: Operator ¢alisanlarinin beklentileri diger
degiskenlerden bagimsizdir.

v' HO: Operator ¢alisanlarin algilar diger
degiskenlerden bagimsizdir.

v HO: Faktorler, yas degiskeninden bagimsizdir.

v' HO: Faktorler, cinsiyet degiskeninden ba-

gimsizdir.
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v HO: Faktorler, egitim durumu degiskeninden ~ v* HO: Operator kullanicilarmim egitimi ile
bagimsizdr. calisma sekli bagimsizdir.
v' HO: Faktorler, ¢alisma sekli degiskeninden ~ v* HO: Operator ¢alisanlarmin egitimi ile po-
bagimsizdir. zisyonlar1 bagimsizdir.
v HO: Miisteri beklentileri arasinda iliski yoktur. ~ BULGULAR
v' HO: Operatér ¢alisanlarin algilary, calisilan -~ Tablo 1. Olgege iliskin Giivenirlik Analizi
sirketten bagimsizdir.
Cronbach’s Alpha Madde sayist
v HO: Operatér ¢alisanlarinin algilari, pozis- o o
yondan bagimsizdur. .
v HO: Operator calisanlarnmn algilar, kurumda Giivenilirlik analizi sonucunda Alpha = 0,942
. - olmasmdan dolay1 104 faktoriin ¢ok yiiksek
calisilan siireden bagimsizdir.
giivenilirlik diizeyinde oldugunu sdyleyebiliriz.
Tablo 2. Katihmcilara iliskin bazi1 demografik ozellikler
F %
Yas 18-20 579 12,47%
21-25 1209 26,04%
26-30 391 8,42%
31-40 802 17,27%
41-50 942 20,29%
51-60 285 6,14%
61-70 198 4,26%
71+ 237 5,10%
Cinsiyet Erkek 1898 40,88%
Kadin 2745 59,12%
Medeni Durum Evli 2091 46,14%
Bekar 2441 53,86%
Egitim Durumu Okur yazar 1187 25,57%
[kogretim 1555  [33,49%
Lise 706 15,21%
Yiiksekokul 561 12,08%
Universite 530 11,42%
Yikseklisans - Doktora 104 2,24%
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Caligsma Sekli Ozel sektor 1376 29,64%
Kamu 1449 31,21%
Ogrenci 753 16,22%
Emekli 529 11,39%
1sletme sahibi - Serbest Meslek 536 11,54%
kag degisik cep telefonu operatoriiniin -~ | 1 2018 44,43%
(mobil saglayicinin hattint kullantyor- 2 1348 29,68%
szt 3 1176 | 25,89%
Hizmet aldiginiz operatorle ilgili sorun | Evet 3535 76,14%
yasadiniz mi1? Hayir 1108 | 23,86%
Yasadiginiz soruna yonelik hizli ve Evet 959 20,65%
etkili bir ¢dziim yaratildi m1? Hayir 3684 79,35%
En fazla hangi sorunu yasiyorsunuz? Miisteri hizmetleri 900 19,38%
Fatura 1340 28,86%
Ucretler 967 20,83%
Iletisim kesintileri hattin gekmemesi 859 18,50%
Internet kesintileri 445 9,58%
Diger 132 2,84%
Calistiginiz bu operator ile ¢alimaya Evet 2983 64,25%
devam edecek misiniz? Hayir 1294 27.87%
Ugradimigizin sorunlara iligkin olugan Evet 2674 57,59%
maddi ya da manevi zarariniz operator Hayir 1969 42.41%
tarafindan karsiland1 mi1?
Operator ile ilgili herhangi bir hukuki | Evet 950 20,46%
sorun yasadiniz m1?
Hay1r 3693 79,54%
Diger operatorler ile calistiginiz ope- Dabha iyi 1706 36,74%
ratorii karsilagtirdiginizda dahami iyi Daha kotii 1595 34,35%
dahami kotii? Kararsizim 557 12,00%
Diger 785 16,91%
Gelir Durumu 800-1000 934 20,12%
1001-1500 2036 43,85%
1501-2000 758 16,33%
2001-2500 311 6,70%
2501-3500 344 7,41%
3501+ 260 5,60%
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Hangi ilde yasiyorsunuz? Istanbul 2319 49,95%
Ankara 1801 38,79%
Izmir 523 11,26%
Kullandigimiz operatoriin kampanya ve | Tamamen Misteriyi Yaniltmak 1273 27,42%
uygulamalari hakkinda ne distintiyor- Pazarlama ve Satis Stratejisi Olusturmak 1624 34,98%
sunuz? Miisterinin Tercih Sanslarmi Kisitlamak ve 681 14,67%
Kullandig1 Hat Operatoriine Mahkum Etmek
Daha Fazla Karlilik ve Ticari Rant Elde Etmek | 1065 22,94%
Cihaz kampanyalar1 hakkinda ne diisii- | Miisterinin Operatore Mahkum Edilmesi 957 20,61%
niiyorsunuz? Daha Fazla Hat Kullanimi Uzerinden Karlihk | 2153 46,37%
Elde Edilmesi
Operator Agisindan Reklam ve Taninirligt 1401 30,17%
Artirmak
Higbirisi 132 2,84%
Asagidaki hangi operatori kullantyor- | Turkeell 2098 45,19%
sunuz “diger sorulart bu kullandiginiz Avea 2101 45,25%
operatore gore cevaplayiniz” B — 444 9,56%
Kullandiginiz hat faturali ya da kontdrlii | Faturali 3143 67,69%
bunlardan hangisi? Kontrlii 1500 |32,31%
Aylik telefon gideriniz nedir 20TL 298 6,42%
25 TL 825 17,77%
50 TL 248 5,34%
75 TL 635 13,68%
100 TL 1074 23,13%
150 TL 432 9,30%
200 TL 285 6,14%
250 TL 286 6,16%
300 TL 200 4,31%
350+ 360 7,75%
Telefon hattinizdan kapama ve agma Tamamen haksiz kazang 2426 52,25%
konusunda alinan ticret hakkinda ne Ticari farkli bir kazang 1281 27,59%
diistintiyorsunuz? Hicbirisi 936 |20,16%
Faktor Analizi 1. Miisterilerin operatorii tercih nedenleri

104 Madde ile yapilan faktor analizi sonucunda 2.  Operatorle ilgili algilanan deger
toplam 4 faktor belirlenmistir. Bu faktorler sira- . o
- S, Operator caliganlarinin beklentileri
styla asagidaki gibidir;

4. Operator ¢alisanlarinin algilar
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Tablo 3. Doniistiiriilmiis Faktor Yiikleri Degerleri (Rotated Component Matrixa)

component
1 2 3 4
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,748
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,746
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,718
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,695
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,693
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,685
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,683
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,674
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,674
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,665
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,665
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,657
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,656
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,656
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,655
Miisterilerin operatoril tercih nedenleri ,652
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,646
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,645
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,639
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,639
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,636
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,634
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,634
Miisterilerin operatoril tercih nedenleri ,632
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,631
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,631
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,625
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,616
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Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,611
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,596
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,587
Miisterilerin operatoril tercih nedenleri ,581
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,569
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,565
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,507
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,486
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,429
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,424
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,154
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,123
Miisterilerin operatoril tercih nedenleri ,109
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,200
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,653
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri ,638
Miisterilerin operatorii tercih nedenleri 577
Operatorle ilgili algilanan deger ,570
Operatorle ilgili algilanan deger ,570
Operatorle ilgili algilanan deger ,568
Operatorle ilgili algilanan deger ,560
Operatorle ilgili algilanan deger ,529
Operatorle ilgili algilanan deger ,506
Operatorle ilgili algilanan deger ,504
Operatorle ilgili algilanan deger ,503
Operatorle ilgili algilanan deger ,501
Operatorle ilgili algilanan deger ,464
Operatorle ilgili algilanan deger ,458
Operatorle ilgili algilanan deger ,453
Operatorle ilgili algilanan deger 412
Operatorle ilgili algilanan deger ,404
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Operatorle ilgili algilanan deger ,373

Operatorle ilgili algilanan deger ,356

Operatorle ilgili algilanan deger ,354

Operatorle ilgili algilanan deger ,345

Operatorle ilgili algilanan deger ,345

Operatorle ilgili algilanan deger ,301

Operatorle ilgili algilanan deger ,282

Operator ¢aliganlarinin beklentileri , 748

Operatdr ¢alisanlarinin beklentileri , 738
Operator ¢aliganlarinin beklentileri , 738
Operator ¢alisanlarinin beklentileri , 714
Operator ¢aliganlarinin beklentileri , 714

Operator galisanlariin beklentileri ,700
Operator ¢alisanlarinin beklentileri ,693

Operatdr ¢alisanlarinin beklentileri ,684
Operator ¢aliganlarinin beklentileri ,683

Operatdr ¢alisanlarinin beklentileri ,675
Operator ¢aliganlarinin beklentileri ,654
Operator ¢alisanlarinin beklentileri ,629
Operator ¢alisanlarinin beklentileri ,591

Operator ¢alisanlarinin beklentileri ,583
Operator ¢aligsanlarinin beklentileri ,564
Operatdr ¢alisanlariin beklentileri ,528
Operator ¢aliganlarinin beklentileri ,348
Operatdr ¢alisanlarinin beklentileri ,316
Operator ¢aliganlarinin algilart ,842
Operator galisanlarinin algilar ,803
Operator ¢alisanlarinin algilar ,752
Operatdr ¢alisanlariin algilar ,663
Operator ¢aliganlarmin algilari ,644
Operatdr ¢alisanlarinin algilari ,603
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Operator ¢alisanlarinin algilar ,600
Operator galisanlarinin algilari ,571
Operator ¢aliganlarinin algilart ,5931
Operator ¢alisanlariin algilari 514
Operator ¢alisanlarinin algilart ,506
Operator ¢alisanlarinin algilar ,505
Operator ¢alisanlarinin algilar ,490
Operatdr ¢alisanlariin algilari ,490
Operator ¢alisanlarinin algilar ,487
Operator ¢alisanlarmin algilari ,440
Operator ¢alisanlarinin algilar ,434
Operator galisanlarinin algilar ,368
Operator ¢alisanlarinin algilar -,179
Operatdr ¢alisanlariin algilar -,119
Regresyon Analizi - Yasanilan soruna yonelik hizli ve etkili bir

. e ) 0ziim yaratma,
HO: Miisterilerin operatorii tercih etme nedenleri ¢ Y

diger degiskenlerden bagimsizdir. miisterilerin operatorleri tercih etmesi lizerinde

. e 0,178 birim pozitif katki yapmaktadir.
- Hizmet alman operatdrle ilgili sorun yagama,

miisterilerin operatorleri tercih etmesi lizerinde - Ugranilan soruna iliskin maddi veya manevi

0,251 birim negatif katki yapmaktadir. zararmn temini, miisterilerin operatorleri tercih
etmesi lizerinde 0,008 birim pozitif katki
yapmaktadir.
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Tablo 4. Miisterilerin Operatorii Tercih Etme Nedenlerine fliskin Regresyon Analizi

Model Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std. Er-
B ror Beta t Sig.
1 -Hizmet aldiginiz operatorle -,251 ,031 ,328 8,120 ,000
ilgili sorun yasadiniz mi1?
-Yasadiginiz soruna yonelik ,178 ,025 -,328 -7,015 ,000
hizli ve etkili bir ¢éziim ya-
ratild1 mi1?
-Ugradiginiz sorunlara ilig- ,008 ,026 ,012 ,315 ,753
kin olusan maddi ya da ma-
nevi zarariniz operator tara-
findan kargiland1 mi1?

a. Dependent Variable: Miisterilerin Operatorii Tercih Nedenleri

b. Linear Regression through the Origin

HO: Operatorle ilgili algilanan deger diger de-

giskenlerden bagimsizdir.

- Hizmet alman operatérle ilgili sorun yasama,
operatorle ilgili algilanan deger tizerinde 0,115

birim pozitif katki yapmaktadir.

- Yasanilan soruna yonelik hizli ve etkili bir
¢Ozlim yaratma, operatorle ilgili algilanan
deger tizerinde 0,202 birim negatif katki
yapmaktadir.

- Ugranilan soruna iliskin maddi veya manevi
zararin temini, operatorle ilgili algilanan deger
tizerinde 0,160 birim pozitif katki yapmaktadir.
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Tablo 5. Operatérle Tlgili Algilanan Degere Iliskin Regresyon Analizi

Model Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
B Error Beta t Sig.
1 -Hizmet aldigimiz operatorle 115 ,031 ,151 3,722 ,000
ilgili sorun yasadiniz mi1?
-Yagadiginiz soruna yonelik -,202 ,025 =371 -7,936 ,000
hizli ve etkili bir ¢ozim
yaratildi m1?
-Ugradiginiz sorunlara iligkin ,160 ,026 ,241 6,067 ,000
olusan maddi ya da manevi
zarariniz operator tarafindan
karsiland1 mi1?

a. Dependent Variable: Operatérle ilgili Algilanan Deger

b. Linear Regression through the Origin

HO: Operator ¢alisanlarinin beklentileri diger lentileri tizerinde 0,001 birim negatif katki

degiskenlerden bagimsizdir. yapmaktadir.

- Hizmet alman operatorle ilgili sorun yasama, = - Ugranilan soruna iliskin maddi veya manevi
operator calisanlarmin beklentileri {izerinde zararin temini, operator ¢aliganlarinin bek-

0,110 birim pozitif katki yapmaktadir.

- Yasanilan soruna yonelik hizli ve etkili bir

lentileri lizerinde 0,092 birim negatif katki
yapmaktadir.

¢Oziim yaratma, operator ¢aliganlarmin bek-
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Tablo 6. Operator Cahsanlarinin Beklentilerine iliskin Regresyon Analizi

Model Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
B Error Beta t Sig.
1 -Hizmet aldiginiz operatorle ilgili ,110 ,031 ,144 3,538 ,000
sorun yasadiniz m1?
-Yagadiginiz soruna yonelik hizli -,001 ,026 -,002 -,049 961
ve etkili bir ¢6ziim yaratildt mi1?
-Ugradiginiz sorunlara iliskin -,092 ,027 -,138 -3,472 ,001
olusan maddi ya da manevi
zarariniz operator tarafindan
kargilandr mi1?

a. Dependent Variable: Operatdr Calisanlarinin Beklentileri

b. Linear Regression through the Origin

HO: Operator ¢alisanlarinin algilart diger degis-

kenlerden bagimsizdir.

- Hizmet alman operatdrle ilgili sorun yasama,

operator ¢alisanlarmin algilari tizerinde 0,151

birim pozitif katki yapmaktadir.

- Yasanilan soruna yonelik hizli ve etkili bir
¢Ozlim yaratma, operator calisanlarinin algilart
tizerinde 0,234 birim negatif katki yapmaktadir.

- Ugranilan soruna iliskin maddi veya manevi
zararin temini, operator ¢calisanlarinin algilar
tizerinde 0,160 birim negatif katki yapmaktadir.
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Tablo 7. Operatér Cahsanlarinin Algilarina iliskin Regresyon Analizi

Model Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
B Error Beta t Sig.
1 -Hizmet aldiginiz operatorle ilgili ,151 ,031 ,198 4,899 ,000
sorun yasadiniz mi1?
-Yasadiginiz soruna yonelik hizli -,234 ,025 -,432 -9,251 ,000
ve etkili bir ¢dzliim yaratildi m1?
-Ugradiginiz sorunlara iliskin olu- ,160 ,026 241 6,080 ,000
san maddi ya da manevi zarariniz
operator tarafindan karsilandi m1?

a. Dependent Variable: Operator Calisanlarinin Algilar

b. Linear Regression through the Origin

Anova (Varyans) Analizleri algilanan deger, operator calisanlarinin beklentileri
ve operator ¢calisanlarinin algilari tizerinde farkhliga

HO: Faktorler, yas degiskeninden bagimsizdir. P 'g: > ) & 8
sebep olabilmektedir.

Yapilan Anova testi sonuglarina gore; yas, miiste-

rilerin operatorleri tercih nedenleri, operatorle ilgili
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Tablo 8. Olgek Faktorleri ile Yas Degiskenine iliskin Anova Testi

Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Miisterilerin Operatdrii Between Groups 46,835 7 6,691 6,752 ,000
Tercih Nedenleri Within Groups 4382,165 | 4422 991
Total 4429,000 4429
Operatorle ilgili Algilanan Between Groups 36,339 7 5,191 5,226 ,000
Deger Within Groups 4392,661 | 4422 993
Total 4429,000 4429
Operatdr Calisanlarinin Between Groups 158,820 7 22,689 23,495 ,000
Beklentileri Within Groups 4270,180 | 4422 966
Total 4429,000 4429
Operator Calisanlarinin Between Groups 97,364 7 13,909 14,199 ,000
Algilar
Within Groups 4331,636 | 4422 ,980
Total 4429,000 | 4429

HO: Faktorler, cinsiyet degiskeninden bagimsizdir.  sebep olmazken miisterilerin operatorleri tercih

. . L nedenleri, operator ¢alisanlarinin beklentileri ve
Yapilan Anova testi sonuglarina gore; cinsiyet, . L .
e oL . operatdr ¢alisanlarmin algilar tizerinde farkliliga
operatorle ilgili algilanan deger tizerinde farkhiliga ) )
sebep olabilmektedir.
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Tablo 9. Olcek Faktorleri ile Cinsiyet Degiskenine iliskin Anova Testi

Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Miisterilerin Between Groups 145,553 1 145,553 150,465 ,000
Operatdrii Tercih Within Groups 4283447 | 4428 967
Nedenleri
Total 4429,000 4429
Operatorle Tlgili Between Groups ,287 1 287 ,287 ,592
Algtlanan Deger Within Groups 4428713 | 4428 1,000
Total 4429,000 4429
Operator Between Groups 72,794 1 72,794 73,994 ,000
Calisanlarmin o
Beklentileri Within Groups 4356,206 4428 ,984
Total 4429,000 4429
Operator Between Groups 45,552 1 45,552 46,015 ,000
Calisanlarinin Algilart
Within Groups 4383,448 4428 ,990
Total 4429,000 4429

HO: Faktorler, egitim durumu degiskeninden  operatorle ilgili algilanan deger, operator ¢ali-
bagimsizdir. sanlarinin beklentileri ve operator ¢alisanlarmin

. . e algilan tizerinde farkliliga sebep olabilmektedir.
Yapilan Anova testi sonuglarma gore; egitim du-

rumu, miisterilerin operatdrleri tercih nedenleri,
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Tablo 10. Olgek Faktorleri ile Egitim Rurumu Regiskenine iliskin Anova Testi

Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Miisterilerin Operatdrii Between Groups 51,021 5 10,204 10,312 ,000
Tercih Nedenleri Within Groups 4377979 | 4424 ,990
Total 4429,000 4429
Operatorle Tlgili Between Groups 199,387 5 39,877 41,710 ,000
Algtlanan Deger Within Groups 4229613 | 4424 956
Total 4429,000 4429
Operator Calisanlarinin Between Groups 145,951 5 29,190 30,151 ,000
Beklentileri Within Groups 4283,049 | 4424 968
Total 4429,000 4429
Operatdr Calisanlarinin Between Groups 117,217 5 23,443 24,053 ,000
Algilar
Within Groups 4311,783 4424 975
Total 4429,000 4429

HO: Faktorler, calisma sekli degiskeninden

bagimsizdir.

Yapilan Anova testi sonuglarina gore; ¢aligma

operatorle ilgili algilanan deger, operator ¢ali-

sanlarinin beklentileri ve operator ¢alisanlarmin

sekli, misterilerin operatdrleri tercih nedenleri,

algilar lizerinde farklihiga sebep olabilmektedir.
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Tablo 11. Olgek Faktorleri ile Cahsma Sekli Degiskenine fliskin Anova Testi

Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Miisterilerin Operatdrii Between Groups 322,495 4 80,624 86,877 ,000
Tercih Nedenleri Within Groups 4106,505 4425 ,928
Total 4429,000 4429
Operatorle Hgili Between Groups 862,832 4 215,708 267,656 ,000
Algilanan Deger Within Groups 3566,168 4425 ,806
Total 4429,000 4429
Operatdr Calisanlarinin Between Groups 138,072 4 34,518 35,596 ,000
Beklentileri Within Groups 4290,928 4425 ,970
Total 4429,000 4429
Operatdr Calisanlarinin Between Groups 54,941 4 13,735 13,895 ,000
Algilart
Within Groups 4374,059 4425 ,988
Total 4429,000 4429
Korelasyon Analizi karsilagtirdiginizda daha mi iyi daha mi kotii

HO: Miisteri beklentileri arasinda iliski yoktur.

Ikili Korelasyon analizi ile asagidaki maddeler

arasinda istatistiksel farklilik yaratacak iliski

bulundugu belirlenmistir.

1.

Kag degisik cep telefonu operatoriiniin (mobil
saglayicimin hattim kullantyorsunuz ile hizmet
aldigimz operatdrle ilgili sorun yasadiniz mi
degiskenleri arasinda orta seviyeli korelasyon
bulunmaktadir.

Kag degisik cep telefonu operatdriiniin (mobil
saglayicin hattini kullantyorsunuz ile operator
ile 1lgili herhangi bir hukuki sorun yasadiniz m1
degiskenleri arasinda orta seviyeli korelasyon
bulunmaktadir.

Kag degisik cep telefonu operatdriiniin (mo-
bil saglayicinin hattim1 kullaniyorsunuz ile
diger operatorler ile calistiginiz operatorii

degiskenleri arasinda orta seviyeli korelasyon
bulunmaktadir.

Hizmet aldigmiz operatorle ilgili sorun yasadinz
mi ile operator ile ilgili herhangi bir hukuki
sorun yasadimiz mi degiskenleri arasinda orta
seviyeli korelasyon bulunmaktadir.

Yasadigmiz soruna yonelik hizli ve etkili
bir ¢ozliim yaratildi mu ile operator ile ilgili
herhangi bir hukuki sorun yasadiniz mi1 de-
giskenleri arasinda orta seviyeli korelasyon
bulunmaktadir.

En fazla hangi sorunu yastyorsunuz ile ¢alisti-
gz bu operatdr ile calismaya devam edecek
misiniz degiskenleri arasinda orta seviyeli
korelasyon bulunmaktadir.

En fazla hangi sorunu yasiyorsunuz ile ug-
radiginiz sorunlara iliskin olusan maddi ya
da manevi zarariniz operatdr tarafindan kar-
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siland1 m1 degigkenleri arasinda orta seviyeli olusan maddi ya da manevi zararimz operator
korelasyon bulunmaktadir. tarafindan karsiland1 m1 degiskenleri arasinda

5 o orta seviyeli korelasyon bulunmaktadir.
8. Calistigimiz bu operatér ile ¢calismaya devam

edecek misiniz ile ugradiginiz sorunlara iligkin

Tablo 12. Miisteri Beklentilerine iliskin Maddeler Arasi Korelasyon Analizi

Hiz-
Kag de- met Ugradiginiz
gisik cep aldi- sorunlara
telefonu giniz Yasadigi- iliskin olu- Diger ope-
opera- opera- niz soruna san maddi ya | Operator ratorler ile
tortiniin torle yonelik Calistiginiz | da manevi ile ilgili calistiginiz
(mobil ilgili hizli ve En fazla bu operatér | zarariniz herhangi operatorii
saglayici- sorun etkili bir hangi ile caligma- | operator bir hukuki karsilastirdi-
Correlations nin hattin yasa- ¢Ozim sorunu ya devam tarafindan sorun ginizda daha Geli-
kullani- diniz yaratildi yastyorsu- | edecek karsiland1 yasadiniz mu1 iyi daha riniz
yorsunuz? | mi? mi? nuz? misiniz? mi? mi? m1 koti? nedir?
Kag degisik cep telefonu 1
operatdriiniin (mobil
saglayicinin hattini
kullaniyorsunuz?
Hizmet aldiginiz opera- -,160 1
torle ilgili sorun yasadi-
mz mi1?
Yasadiginiz soruna -,017 -,005 1
yonelik hizli ve etkili bir
¢0ziim yaratildi m1?
En fazla hangi sorunu ,027 -,024 -,023 1
yastyorsunuz?
Calistiginiz bu operator -,015 ,066 154 115 1
ile calimaya devam
edecek misiniz?
Ugradiginiz sorunlara -,050 -,006 -,012 151 5,122 1
iliskin olusan maddi
ya da manevi zarariniz
operator tarafindan
karsilandi m1?
Operator ile ilgili her- ,207 -,116 -,132 ,042 -,003 ,024 1
hangi bir hukuki sorun
yasadiniz mi1?
Diger operatorler ile ,152 -,009 ,001 -,008 -,026 -,051 ,050 1
calistiginiz operatori
karsilastirdiginizda daha
mu1 iyi daha m1 koti?
Geliriniz nedir? ,081 ,030 ,066 -,060 -,058 ,086 ,064 ,058 1
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Man Whitney U Analizleri tercih nedenleri ve operatorle ilgili algilanan deger

tizerinde farklihiga sebep olmazken, operator ¢a-

HO0: Operator caliganlarmin algilari, ¢alisilan . .
lisanlarmim beklentileri ve operator ¢alisanlariin

sirketten bagimsizdir. o .
algilar lizerinde farkliliga neden olmaktadir.
Yapilan Man Whitney U testi sonuglarina gore;

caligilan sirket, miisterilerin operator

Tablo 13. Faktorlere Iliskin Cahsilan Sirket Degiskenine Gore Man Whitney U Testi

Miisterilerin Operator Operator
operatorii tercih Operatorle ilgili calisanlarinin calisanlarinin
nedenleri algilanan deger beklentileri algilart
Mann-Whitney U 990775,000 1349871,000 1348435,000 1026814,000
Wilcoxon W 7837625,000 1616686,000 1615250,000 7873664,000
zZ -11,391 -,020 -,065 -10,250
Asymp. Sig. (2-tailed) ,948 ,984 ,008 ,000

a. Grouping Variable: 8.Asagidaki hangi operatdr blinyesinde ¢aligmaktasiniz?

HO: Operator ¢alisanlarinin algilari, pozisyondan — operatorle ilgili algilanan deger iizerinde farkliiga

bagimsizdir. sebep olmazken, operator ¢alisanlarinin beklen-
) ) tileri ve operator ¢alisanlarmin algilari tizerinde
Yapilan Man Whitney U testi sonuglarina gore; . P Gty &
) e N . ) farkliliga neden olmaktadir.
pozisyon, miisterilerin operator tercih nedenleri ve

Tablo 14. Faktorlere iliskin Pozisyon Degiskenine Gore Man Whitney U Testi

Miisterilerin Operator Operator
operatorii tercih Operatorle ilgili calisanlarinin calisanlarimin
nedenleri algilanan deger beklentileri algilari
Mann-Whitney U 1968380,000 1486903,000 1916736,000 2098688,000
Wilcoxon W 2939301,000 6100106,000 2887657,000 6711891,000
zZ -3,717 -15,899 -5,023 -,420
Asymp. Sig. (2-tailed) ,675 ,348 ,000 ,000

a. Grouping Variable: 6. Goreviniz Konumuz Nedir?
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HO: Operatdr ¢alisanlarmin algilar, kurumda  cih nedenleri ve operatorle ilgili algilanan deger
calisilan stireden bagimsizdir. iizerinde farkliliga sebep olmazken, operator
calisanlarinin beklentileri ve operator calisanlarinin

Yapilan Man Whitney U testi sonuclarina gore; .
P Y He 8 algilar lizerinde farkliliga neden olmaktadir.

kurumda ¢alisilan siire, miisterilerin operator ter-

Tablo 15. Faktorlere liskin Kurumda Cahgilan Siire Degiskenine Gore Man Whitney U Testi

Miisterilerin Operator Operator
operatdrii tercih Operatorle ilgili calisanlarinin calisanlarinin
nedenleri algilanan deger beklentileri algilar
Mann-Whitney U 1402803,000 1360168,000 1709890,000 1791247,000
Wilcoxon W 6839556,000 6796921,000 7146643,000 7228000,000
Z -12,519 -13,667 -4,251 -2,060
Asymp. Sig. (2-tailed) ,384 ,952 ,000 ,039

a. Grouping Variable: 7. Kurumdaki Calistiginiz Siire Nedir?

T-Testi Analizleri Yapilan t-testi sonuglarma gore; operator kulla-

nicilarmin egitimi ile calisma sekli birbirinden
HO: Operator kullanicilariin egitimi ile ¢aligma 8 salising 5

Kl bas q bagimsiz degiskenler olmadig: belirlenmistir.
sekli bagimsizdir.
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Tablo 16. Operator Kullanicilarinin Egitimi fle Cahsma Sekline fliskin T-Testi

Calisma Sekli
Equal Equal
variances variances not
assumed assumed
Levene’s Test for F 19,336
Equality of Variances Sig. 000
t-test for Equality of t 3,501 3,033
Means
df 1289 116,169
Sig. (2-tailed) ,000 ,003
Mean Difference 47315 47315
Std. Error Difference ,13513 ,15598
95% Confidence Interval Lower ,20805 ,16421
of the Difference
Upper , 73825 ,78209

HO: Operator ¢alisanlarmin egitimi ile pozisyonlar1 ~ Yapilan t-testi sonuglarma gore; operator galisanla-
bagimsizdir. rinin egitimi ile pozisyonlar1 birbirinden bagimsiz
degiskenler olmadig1 belirlenmistir.
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Tablo 17. Operator Kullamcilarinin Egitimi ile Pozisyona iliskin T-Testi

Goreviniz Konumuz Nedir?
Equal Equal
variances variances not
assumed assumed
Levene’s Test for Equality of F 311,194
Variances Sig. 000
t-test for Equality of Means t 9,038 9,015
df 4641 4530,720
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
Mean Difference 12175 12175
Std. Error Difference ,01347 ,01351
95% Confidence Interval Lower ,09534 ,09527
of the Difference
Upper ,14816 ,14822

SONUC VE DEGERLENDIRME

Yapilan faktor analizi sonucu 4 faktor belir-
lenmistir.

. Miisterilerin operatorii tercih nedenleri
. Operatorle ilgili algilanan deger

. Operator ¢alisanlarmin beklentileri

. Operator calisanlarinin algilar

Hizmet alinan operatérle ilgili sorun yasama,
miisterilerin operatorleri tercih etmesi lizerinde
0,251 birim negatif katki yapmaktadir. Yasa-
nilan soruna yonelik hizli ve etkili bir ¢6ziim
yaratma, miisterilerin operatorleri tercih etmesi
tizerinde 0,178 birim pozitif katki yapmaktadir.
Ugranilan soruna iliskin maddi veya manevi
zararin temini, miisterilerin operatorleri ter-

cih etmesi tlizerinde 0,008 birim pozitif katki
yapmaktadir.

Hizmet alinan operatérle ilgili sorun yasama,
operatorle ilgili algilanan deger lizerinde 0,115
birim pozitif katki yapmaktadir. Yasanilan so-
runa yonelik hizl ve etkili bir ¢6ziim yaratma,
operatorle ilgili algilanan deger tizerinde 0,202
birim negatif katki yapmaktadir. Ugranilan so-
runa iliskin maddi veya manevi zararmn temini,
operatorle ilgili algilanan deger iizerinde 0,160
birim pozitif katki yapmaktadir.

Hizmet alinan operatérle ilgili sorun yasama,
operatdr ¢alisanlarmin beklentileri tizerinde 0,110
birim pozitif katki yapmaktadir. Yaganilan soruna
yonelik hizli ve etkili bir ¢6ziim yaratma, operator
calisanlariin beklentileri iizerinde 0,001 birim
negatif katki yapmaktadir. Ugranilan soruna ilis-
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kin maddi veya manevi zararm temini, operator
calisanlarmin beklentileri iizerinde 0,092 birim
negatif katki yapmaktadir.

Hizmet alinan operatérle ilgili sorun yasama,
operator ¢alisanlarinin algilar iizerinde 0,151
birim pozitif katk1 yapmaktadir. Yasanilan so-
runa yonelik izl ve etkili bir ¢6ziim yaratma,
operator ¢alisanlarinin algilari iizerinde 0,234
birim negatif katki yapmaktadir. Ugranilan so-
runa iliskin maddi veya manevi zararmn temini,
operator ¢alisanlarinin algilar iizerinde 0,160
birim negatif katki yapmaktadir.

Yas, miisterilerin operatorleri tercih nedenleri,
operatdrle ilgili algilanan deger, operator cali-
sanlarmin beklentileri ve operator ¢alisanlarmm
algilan tizerinde farkliliga sebep olabilmektedir.

Cinsiyet, operatorle ilgili algilanan deger tizerinde
farkliliga sebep olmazken miisterilerin opera-
torleri tercih nedenleri, operator ¢aliganlarmin
beklentileri ve operator ¢alisanlarinin algilar
tizerinde farkliliga sebep olabilmektedir.

Egitim durumu, miisterilerin operatorleri tercih
nedenleri, operatorle ilgili algilanan deger,
operator calisanlarinin beklentileri ve operator
calisanlarmin algilar tizerinde farkliliga sebep
olabilmektedir.

Calisma sekli, miisterilerin operatorleri tercih
nedenleri, operatorle ilgili algilanan deger,
operatdr ¢alisanlarinin beklentileri ve operator
calisanlarmin algilari tizerinde farkliliga sebep
olabilmektedir.

Ikili Korelasyon analizi ile asagidaki maddeler
arasinda istatistiksel farklilik yaratacak iliski
bulundugu belirlenmistir.

. Kag degisik cep telefonu operatériiniin (mobil

saglayicinin hattin1 kullantyorsunuz ile hizmet
aldigmiz operatdrle ilgili sorun yasadiniz mi
degiskenleri arasinda orta seviyeli korelasyon
bulunmaktadir.

. Kag degisik cep telefonu operatoriiniin (mobil

saglayicinin hattini kullamyorsunuz ile operator
ile ilgili herhangi bir hukuki sorun yagadiniz mi
degiskenleri arasinda orta seviyeli korelasyon
bulunmaktadir.

Kag degisik cep telefonu operatoriiniin (mobil
saglayicinin hattimi kullantyorsunuz ile diger
operatdrler ile ¢alistiginiz operatorii karsilagtir-
digimizda daha mu 1yi daha mm kot degiskenleri
arasinda orta seviyeli korelasyon bulunmaktadir.

. Hizmet aldigimiz operatorle ilgili sorun yasadimz

mi ile operator ile ilgili herhangi bir hukuki
sorun yasadiniz m1 degiskenleri arasinda orta
seviyeli korelasyon bulunmaktadir.

. Yasadiginiz soruna yonelik hizli ve etkili bir

¢Ozlim yaratildi mu ile operatdr ile ilgili herhangi
bir hukuki sorun yasadiniz mi degiskenleri
arasinda orta seviyeli korelasyon bulunmaktadir.

En fazla hangi sorunu yastyorsunuz ile galisti-
g1z bu operatdr ile caligmaya devam edecek
misiniz degiskenleri arasinda orta seviyeli
korelasyon bulunmaktadir.
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. En fazla hangi sorunu yastyorsunuz ile ug-
radiginiz sorunlara iligkin olusan maddi ya
da manevi zararmniz operatdr tarafindan kar-
siland1 m1 degigkenleri arasinda orta seviyeli

korelasyon bulunmaktadir.

. Calistigimiz bu operator ile ¢calismaya devam
edecek misiniz ile ugradiginiz sorunlara iligkin
olusan maddi ya da manevi zararimz operator
tarafindan karsiland1 m1 degiskenleri arasinda

orta seviyeli korelasyon bulunmaktadir.

Caligilan sirket, miisterilerin operator tercih
nedenleri ve operatorle ilgili algilanan deger
iizerinde farklihga sebep olmazken, operator
calisanlarinin beklentileri ve operator cali-
sanlarinin algilan iizerinde farkliliga neden
olmaktadir.

Pozisyon, miisterilerin operatdr tercih nedenleri
ve operatorle ilgili algilanan deger iizerinde
farkliliga sebep olmazken, operator galisan-
larmin beklentileri ve operator ¢alisanlarinin

algilan lizerinde farkliliga neden olmaktadir.

Kurumda ¢alisilan siire, miisterilerin operator
tercih nedenleri ve operatorle ilgili algilanan
deger tizerinde farkliliga sebep olmazken,
operator ¢alisanlarinin beklentileri ve operator
calisanlarmin algilar tizerinde farkliliga neden
olmaktadir.

Operator kullanicilarinin egitimi ile ¢aligma
sekli birbirinden bagimsiz degiskenler olmadig

belirlenmistir.

e Operator ¢alisanlarmin egitimi ile pozisyonlart
birbirinden bagimsiz degiskenler olmadigi

belirlenmistir.
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EXTENDED ABSTRACT

Meaning and Significance: Quality is an important factor in meeting the expectations of customers.
The concept of quality has also come to the forefront in communication sector which has changed
together with the rapidly developing technology and has an important place in national economy.
GSM operators facilitating our lives in every sense and offering innovations attach importance to the
necessity of keeping the current customers, offering service to more new customers, satisfying them
and creating trust and brand loyalty by increasing the quality of service they offer and meeting the
expectations of customers. Determining the customer perceptions regarding the service provided and
their satisfaction level will provide information on the perspectives and attitudes of GSM operators
concerning service quality and customer value. Purpose: The purpose of this study is to determine
the effect of service quality provided by “GSM” operator employees with corporate identity on cus-
tomer preference and satisfaction. Also the research was extended in accordance with the opinions of
GSM operator employees regarding customer demands and expectations and feedback. Scope: The
research was conducted with the participation of a total of 3682 customers receiving service from
three biggest “GSM” operators in Turkey and 961 GSM employees. This research lasted 9 months
approximately. Turkey is the research population and research sample is composed of the provinces
of Istanbul, Ankara, Izmir, Bursa, Antalya and Tekirdag. Limitations: As the research requires high
costs and time, it has been limited to the provinces of Istanbul, Ankara, [zmir, Bursa, Antalya and
Tekirdag. Method: With the purpose of determining the opinions of the participants, a questionnaire
was applied. It is 5-point likert scaled questionnaire. Simple random sampling was used in the study.
Reliability coefficient (Cronbach’s alpha) of the questionnaire applied was found to be 0,942. Data
obtained from the research were analyzed with SPSS 18 statistics program, and reliability, factor,
multiple regression, t test, variance, correlation and mann-whitney u tests were conducted in the
analysis. Findings: While having a problem with the operator from which service is received has
a negative effect on customer preferences of operators, compensation of material and nonmaterial
damage regarding the problem has a positive effect on the perceived value. The variables of age,
working condition and education create difference on reasons of customer preferences for operators,
perceived value regarding the operator, expectations of operator employees and perceptions of ope-
rator employees. Sex doesn’t create difference of the perceived value about the operator; however,
reasons of customer preferences for operators create difference on expectations of operator employees
and perceptions of operator employees. Conclusion: At the end of the study, it has been concluded
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that the majority of customers receiving service aren’t satisfied with the service quality offered by
GSM operators, and the majority of employees providing service experience professional burnout
and psychological exhaustion. Another important point specified is that high level of burnout for
employees has caused the work quality and the quality of service provided to reduce.
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