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Bilgi paylasimi ve haberlesmenin Oneminin gittikce arttigi gilinlimiizde iletisim sekil
degistirmektedir. Kiiresel iletisimin 6nemli yap: taslarindan biri olarak bilinen GSM (Global
System for Mobile Communications- Kiiresel Mobil Iletisim), ileti alisverisini hizli ve
giivenilir sekilde gerceklestirme misyonunu listlenmektedir. Son yillarda sektor, bu misyonu
yerine getirmek {izere faaliyet gOsteren operatOrlerin rekabet savasina sahne olmaktadir.
Ozellikle mobil numara tagmabilirligi uygulamasimin baglamasiyla abone sayilarini arttirmak
ve mevcut abonelerini elinde tutmak isteyen operatdrler cesitli pazarlama stratejileri

olusturmaktadir.

Bu tezde, mobil iletisim sistemlerinin tarihsel gelisimi ve GSM sektoriiniin yapisi
incelenmistir. Iletisim saglayicilar arasinda rekabette kilit rol oynayan, gelismis teknoloji ile
desteklenen bu sistemin diinya ve Tiirkiye’deki yapist ayrintili bir sekilde ele alinmustir.
Mobil numara tasinabilirligi tanimlamasi ve uygulama stireci ile ilgili bilgilerin yani sira

operator degistirme davraniglar1 agiklanmustir.

Arastirmanin amaci mobil numara taginabilirligi uygulamasinin iiniversite Ogrencilerinin
operator degistirme niyeti lizerindeki etkisinin belirlenmesidir. Ayni zamanda numara
taginabilirliginin marka degistirme davraniglarinda etkili olan ¢esitli faktorlerle iliskisinin
aciklanmasi amaglanmaktadir. Calismadan elde edilen bulgular katilimcilarin mobil numara
taginabilirligi hizmetine yogun bir talepte bulunmadiklarin1 gostermektedir. Memnuniyet,
kalite, fiyat, degistirme maliyeti ve engelleri gibi faktdrlere baglh olarak operatdr degistirme

niyeti farklilik gostermektedir.
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ABSTRACT

MOBILE NUMBER PORTABILITY AND SWITCHING BEHAVIOURS IN GSM
SECTOR: A RESEARCH ON NUMBER PORTABILITY INTENTION OF
UNIVERSITY STUDENTS
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Advisor: Prof. Dr Sevgi Ayse Oztiirk

Nowadays, the importance of information sharing and communication is increasing and the
nature of communication has been changing. All in the world, GSM (Global System for
Mobile Communications) which is one of the important blocks of global communications,
undertake the mission of exchanging data fast and reliably. In the recent years,
communication sector has been a stage to operators to fulfill this mission. In particular, with
the start of mobile number portability operators have created various marketing strategies to

increase number of subscribers and to keep the existing subscribers.

In this thesis, the historical development of mobile communication systems and the structure
of GSM sector have been examined. The structure of the system in the world and Turkey, the
competition between communication providers and also supporting advanced technology are
discussed in detail. As well as mobile number portability definition and information about

application process, operator switching behavior is described.

The purposed of the study is to determine the effect of mobile number portability on college
students’ intention to change operators. At the same time, the relationship between number

portability and effective various factors on brand changing is analyzed.

The findings obtained from study show that participants’ demand of mobile number
portability service is not intensive. Intention of switching operators depends on the perceived

satisfaction, quality, price, switching costs and barriers.
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GIRIS

Kiiresellesmenin beraberinde getirdigi hizl1 degisim dongiisii i¢erisinde iletisim de sabit
iletisimden mobil iletisime dogru yon degistirmektedir. Bireyler etkin giinliik
yasantilarinin  ¢oklu gereksinimlerini yerine getirebilmek icin mobil iletisim
teknolojilerinden yararlanmaktadir. Arag telefonlari ile hayatimiza giren mobil iletisim
gliniimiizde iletisim saglayicilar1 arasindaki rekabette onemli bir rol oynamaktadir.
Gelismis teknoloji ile desteklenen bu sistemlerin ortaya ¢ikisi ¢ok uzun yillar 6ncesine
dayanmamaktadir. Oldukc¢a smirli kapsama alanma sahip birinci nesil iletisim
sistemlerini takiben Avrupa ve diinyanin pek ¢ok iilkesinde ikinci nesil sistemler
olusturulmustur. Bu ikinci nesil sistemler arasinda en ¢ok kabul goéren ve halen
kullanilmakta olan kiiresel mobil iletisim sistemi (GSM) tiim diinyada en yaygin
kullanim agina sahip sistemdir. Evrensel kullanici profiline sahip GSM’ in basarisi
mobil iletisim sektoriinii “GSM sektorii”ne donlistiirmesinde yatmaktadir. Operatorler
aracilifiyla gerceklestirilen mobil iletisim hizmetleri, 3G ve 4G gibi yeni nesil

teknolojilerin gelistirilmesi ile daha da kapsamli hale gelmesi beklenmektedir.

Mobil iletisim sektoriinde yasanan rekabet, numara tasinabilirligi uygulamasinin
baslamasiyla daha da giiclii bir hal almistir. Sabit ve mobil iletisim sektoriinde
orneklerine rastlanan numara tasima, abonelere on haneli telefon numaralarini
degistirmeden, farkli operatdrden hizmet alma dzgiirliigii tanimaktadir. Ulkemizde de 9
Kasim 2008 tarihinde baglayan mobil numara tasinabilirligi operatdr seciminde
sagladig1 ozgiirlik ile rekabete yeni bir soluk kazandirmistir. Abone tercihlerini 6n
plana ¢ikaran numara tagima operatdrlerin pazar paylarini arttirabilmek 6nemli bir firsat
olarak goriilmektedir. Bu nedenle, iletisim temalarini numara tasiabilirligi {izerine
olusturan operatorler kalite, sinirsiz konusma imkéani ve diinya markast olma gibi

ozellikleri 6n plana ¢ikararak aboneleri kendi yonlerine ¢cekmeye caligmaktadir.

Bu calismada da 6zlinde bir marka degistirme davranisi olan numara tasinabilirligi
uygulamasina iligkin {iniversite 6grencilerinin degerlendirmeleri ve operatdr degistirme
niyetlerine yer verilmektedir. Operator degistirme davraniglari iizerinde etkili olan
miisteri memnuniyeti, algilanan kalite, fiyat, degistirme maliyetleri ve engelleri gibi

unsurlarin degistirme niyeti ile iligkisi ele alinacaktir.



BIRINCIi BOLUM

MOBIL ILETISIM SISTEMLERI VE GSM SEKTORUNDE NUMARA
TASINABILIRLIiGI

1.MOBIL ILETISIM

Stirekli gelisen ve degisen diinyamizda, kiiresellesme sonucu uluslar arasindaki bilgi
paylasimi gereksinimi giderek artmaktadir. Giinlik yasantimizda bu gereksinimi
karsilamak {izere mobil iletisim sistemlerinden yararlanmaktayiz. Yakin ge¢cmiste
kablolar aracilig1 ile yapilan bilgi paylasimlart yerini kablosuz ses ve ileti aligverisine
birakmistir. Hizli bir degisim dongiisii icerisinde olan mobil iletisim sektoriinde

olusturulan sistemlerin ayrintili olarak incelenmesi yararli olacaktir.

1.1 Mobil fletisim Sistemlerinin Gelisimi

Iletisim alaninda Graham Bell’in telefonu icat etmesi ile baslayan gelismeler
glinlimiizde sinir tanimaz bir boyuta ulagsmaktadir. Yillar oncesinde bireyler sadece
santraller araciligi ile telefon goriismeleri yapabilirken, simdilerde mobil iletisim
araclar ile istenilen zamanda ve yerde ses ve veri iletimini gergeklestirebilmektedir.
Teknolojik gelismelerin siireklilik kazandigi gliniimiizde iletisim alaninda yasanan
yenilikler tiiketicilerin beklentilerini arttirmaktadir. Kablolar arasinda sikismis iletigim
araglarinin daha fazla 6zgiirliik ve hareket kazanmasini isteyen tiiketiciler sadece sesli
haberlesme degil, goriintiilii iletisim ve bilgi paylasiminin saglanabilecegi yeni nesil

iletisim sistemlerini gereksinim olarak gérmektedirler.

Kullanim1 hizla yayginlagan ileri teknoloji firiinleri iletisime kiiresel bir boyut
kazandirirken, yeni bir sektoriin de dogmasina neden olmaktadir. Kiiresel mobil iletisim
sektorii olarak bilinen, operatorlerin ve cep telefonu iireticilerinin yer aldigi bu sektorde
rekabette Ustlinlik saglayabilmek i¢in yenilik¢i bir yapiya sahip olunmasi
kacinilmazdir. Mobil iletisimin tarihsel gelisimi incelenecek olursa, fikrin ortaya
cikisindan giliniimiize kadar siirekli teknolojik yenilikler ile beslendigini gérmek

mumkindiir.



1.1.1 Birinci Nesil Mobil Iletisim Sistemleri

Avrupa’da mobil iletisim standartlar1 olan GSM (Global System for Mobile
Communications- Kiiresel Mobil Iletisim)’den 6nce kullanilan, GSM kadar tiim
diinyada kabul gdérmemis cesitli iletisim sistemleri mevcuttur. iletisimde hareketliligi
saglayan, cagri cihazlari ve ara¢ telefonlar1 ile hayatimiza giren mobil iletisim
araclarmin kullanimi 1980 yillarin basinda ézellikle Iskandinav iilkelerinde ve gesitli
Avrupa iilkelerinde hizla yayilmistir (Sempere, 2002). Amerika, Ingiltere ve Iskandinav
tilkelerinde, wulusal mobil iletisim ihtiyacin1 karsilayabilmek tiizere komiteler
olusturularak NMT (Nordic Mobile Phones- Nordic Gezgin Telefon), AMPS
(Advanced Mobile Phone System- Gelismis Gezgin Telefon Sistemi) ve TACS (Total
Access Communication System) adli analog sistemler gelistirilmistir (Aydin, 2007).
Mobil iletisimin temelleri 1970’li yillarda Amerika’da Bell Laboratuarlari’nda
atilmasma karsin ticari anlamda ilk olarak 1981 yilinda Iskandinav iilkelerinde
gelistirilen NMT’nin kullanimi ile gerceklesmistir. Takip eden yillarda Amerika’da;
Asya, Latin Amerika ve Okyanus flilkeleri gibi birgok iilkenin iletisim sistemi olarak

benimsedigi AMPS nin ticari kullanimina izin verilmistir (Anonim, 2007).

Birinci nesil sistemler olarak da bilinen bu sistemlerin kullaniminda zaman igerisinde
bir¢ok sorunla karsilasilmistir. Bu sorunlarin basinda, sistemin en biiyiik destekgisi
ulusal PTT kuruluslarinin mobil iletisimi saglayan teknolojiler hakkinda yeterli bilgiye
sahip olmamasi, gelistirilen sistemlerin uluslararasi serbest dolasimi (roaming)
saglayamamasi yer almaktaydi (Haug, 2002). 1990’11 yillara gelindiginde birinci nesil
sistemlerde Avrupa genelinde serbest dolasim hizmetinin saglanabildigi alanlar;
Iskandinav iilkeleri, Isve¢, Norve¢, Danimarka ve Belcika, Liiksemburg, Hollanda
arasinda gerceklestirilen protokollerle sinirli kalmistir (Tanaka, 2001). Bunun yani1 sira
birinci nesil mobil iletisim sistemlerine ait telefonlarin birbirlerinin yerine
kullanilamamas1 ve farkli teknolojilere sahip olmasi da biiyiik bir sorun olusturmaktaydi

(Kog ve Bayir, 2003).

AMPS ve NMT iletisim sistemleri beklenenden ¢ok daha fazla kullaniciya ulagsmasina
karsin kiiresellesmeye yenik diigmiistiir. Kiiresellesmenin ekonomik veya politik

sistemlerin yani sira iletisime olan etkisi mobil haberlesmenin 6nemli adimlar1 olarak



nitelendirebilecegimiz bu sistemleri yakindan etkilemistir. Bu etkileri su sekilde

siralamak miimkiindiir;

» Toplumlar arasi etkilesimin arttig1 bu donemlerde abonelerin verilen hizmeti
iilke smirlart diginda da kullanmak istemeleri sonucu sistemler yetersiz
kalmistir. Ulkelerin, ulusal sistem saglayicilar1 arasinda anlasmalar1 olmamasi
ve uluslararasi standartlarin eksikligi bu sorunun ¢6ziimiine engel olmustur.

» Kiiresellesme ile beraber serbest piyasa ekonomisinin hakim oldugu pazarlarda
faaliyet gosterebilmenin ve pazar bilgisine ulagabilmenin yolu mobil iletisimden
gecmektedir. Kurumsal kullanicilarin 6zellikle ticari baglantilar1 saglamak
amaciyla daha ¢ok tercih ettigi NMT, AMPS ve TACS haberlesme modiilleri
mobil terminal ve altyap1 yetersizlikleri nedeniyle ¢aga ayak uyduramamistir
(Harrison ve Holley, 2001).

> lletisimde hareketliligin temellerini atan ilk nesil sistemlerin analog yapida
olmas1 kullanicilarin zaman igerisinde degisen gereksinimlerini ve taleplerini
kargilayamamustir. Analog sistemler c¢ok sayidaki kullanicilara hizmet
verememekteydi. Dolayisiyla artan talebin karsilanabilmesi ig¢in bant
genisliginin arttirilmasi1 ve yeni teknolojik yatirimlarin  gergeklestirilmesi
gerekmekteydi. Oldukga yliksek maliyet anlamina gelen bu yatirimlarin tek bir
iilke tarafindan karsilanmasi imkansiz goriinmekteydi (Sempere, 2002). 1982 ve
1985 yillar1 arasinda analog sistem ve dijital sistem arasinda karsilastirilmalar
yapilmistir. Her iki sistem icin ortaya konulan maliyetlerdeki farkliliklar dijital
sistem destekli GSM ‘in olusturulmasinda énemli bir etken olarak goriilmiistiir
(Bayazith ve Yazici, 2006).

» Analog sistemde kullanicilar tarafindan sikca sikayet edilen bir diger durum ise
kapsama alani ile ilgilidir. Kapsama alaninin disinda kalan bélgelerde iletisimin
aksamasi analog sistemin hiicresel aglar olarak adlandirilan baz istasyonlarinin
kontroliindeki kiigiik bdlgelerin etkin bir bicimde diizenlenmemis olmasindan
kaynaklanmaktaydi (Tas ve Alagdz, 2004).

» Yalnizca ses iletimine olanak saglayan birinci nesil iletisim sistemlerinde ses

kalitesinde de yasanan sorunlar kaginilmaz olmustur. Iletisim kurmaya calisan



iki kullanic1 arasindaki mesafe arttikca ses kalitesinde kotiilesme ve bozulma

meydana gelmekteydi (Aktan ve Vural, 2005).

Birinci nesil sistemler, sabit haberlesme sistemlerinden mobil haberlesme sistemlerine
geciste biiylik bir adim olsa da karsilagilan sorunlar ve miisteri beklentileri bu
sistemlerin gelistirilmesi gerekliligini ortaya koymustur. Ozellikle 80°li yillarda soguk
savasin sonra ermesiyle kiiresellesme olgusu kapitalizmin yayginlagsmasina neden
olmustur. Kapitalizmin yapisinda yer alan rekabet artmaya baslamistir. Rekabetin
artmasiyla da iletisime ve bilgi erisimine olan gereksinim eskisinden daha ¢ok kendini
gostermistir. Bu nedenle, birinci nesil sistemlerin eksiklikleri giderilerek, mobil iletisim
sektoriinde yeni bir devrin baslangict olan ikinci nesil mobil iletisim sistemleri

olusturulmustur.

1.1.2 ikinci Nesil Mobil fletisim Sistemleri

Ikinci nesil mobil iletisim, dijital sistemlere dayali olarak meydana getirilmis
sistemlerdir. 2G olarak taninan bu sistemler arasinda GSM, CDMA (Code Division
Multiple Access) ve D-AMPS ( Dijital- Advanced Mobile Phone Services) en c¢ok
taninan mobil iletisim standartlaridir. Tablo 1’de goriildiigii gibi 2008 verilerine gore
GSM ikinci nesil mobil iletisim standartlar1 arasinda % 80 pazar payr ile lider

durumdadir.

CDMA olarak tek baslik altinda toplanan cdmaone, CDMA2000 1X gibi teknolojiler
Amerikali Qualcomm firmasinin {irettigi, yliksek kapasiteli ikinci nesil standartlardir.
Ozellikle veri iletiminde sahip oldugu ileri teknolojik dzellikler ile {i¢iincii nesil iletigim
sistemlerinin gli¢lii rakiplerden biri olabilecek CDMA, 1993 yilinda Amerikan TIA
(Telecommunications Industry Association) tarafindan onaylanmistir. Amerika’da
anolog iletisim sistemi olarak bilinen AMPS’nin dijjital versiyonu D-AMPS ise 1992
yilinda kullanima ge¢mistir. Bir diger adi TDMA olan bu sayisal mobil haberlesme
sistemi teknolojik ozellikler bakimindan GSM’in temelini olusturmaktadir (Aydin,

2007).



Tablo 1. ikinci Nesil iletisim Sistemlerinin Kullanim Oranlar

Kisi Sayis1 Yiizde

Toplam 3,804,064,939

CdmaOne 6,953,459 0.18%
CDMA2000 1X 292,839,706 7.70%
CDMA2000 1xEV-DO 106,348,820 2.80%
CDMA2000 1xEV-DO Rev. A 3,229,839 0.08%
GSM 3,059,133,102 80.42%
WCDMA 24,035,2034 6.32%
WCDMA HSPA 57,965,067 1.52%
TDMA 2,198,457 0.06%
PDC 6,669,884 0.18%
Iden 28,065,549 0.74%
Analog 309,621 0.01%

Kaynak: http://www.gsmworld.com/newsroom/market-data/market data summary.htm 22/09/08

GSM, 2008 verilerine gore 3 milyar1 agkin abone sayisi ile ikinci nesil iletisim
sistemleri arasinda en yiiksek kullanim oranina sahip olup biiyiik bir basar1 elde etmistir.
Bu sistemin kurulus siireci ve 6zellikleri hakkinda acgiklayici bilgi bir sonraki boliimde
yer almaktadir. Diger iletisim sistemleri arasinda en diisiik kullanim oranina sahip

sistem, analog sistemler olup sadece 309,621 kisi tarafindan kullanilmaktadir.
1.1.2.1 GSM ( Kiiresel Mobil iletisim Sistemi)

Diinya genelinde kullanimi en yaygin ikinci nesil mobil iletisim sistemi olan GSM,
adm Ingilizce “Global System for Mobile Communication” kelimelerinin ilk
harflerinden almigtir. Kiiresel mobil iletisim sistemi olarak Tiirkge’ ye
cevirebilecegimiz bu sistem, 1982 yilinda Avrupa Posta ve Telekomiinikasyon
Yonetimi Birligi (CEPT) tarafindan kurulan Group Spécial Mobile adli 6zel ¢alisma
grubunun olusturmus oldugu standartlar1 kapsamaktadir. Bu grubun caligsmalari,
ilerleyen zamanlarda, mevcut standartlar1 bir araya getirerek Avrupa genelinde ortak
kullanilabilecek sayisal bir haberlesme sistemi olusturmayr amaglayan Avrupa

Telekomiinikasyon Standartlar Komitesi (ETSI) biinyesine aktarilmistir. ETSI, GSM ile



ilgili tiim ¢alismalar1 diizenleyerek kiiresel iletisim sistemini bir biitiin haline getirmistir

(Bayazith ve Yazici, 2006).

Mobil iletisim endiistrisine yeni bir soluk kazandiran GSM, 1989 yilinda ETSI
tarafindan 900 MHz bandinda tiim Avrupa’y1 kapsayan mobil iletisim sebekesi olarak
meydana getirilmistir (Haug, 2002). ilk kullanima sunuldugunda birinci nesil iletisim
sistemlerinde oldugu gibi yalnizca ses iletimine olanak saglayan GSM teknolojisi daha
sonra veri iletimi ve kisa mesaj servisi (SMS) hizmeti de vermeye baslamistir. Bununla
birlikte GSM’e olan ilgi artmis ve evrensel bir hal almaya baglamistir. GSM’in diinyaya
yayilmasinda 6nemli adimlardan biri, aralarinda Tiirkiye’nin de bulundugu 36 iilkenin
GSM MoU (GSM Memorandum of Understanding) adli anlagsmay1 imzalayip ilk dijital
mobil teknolojisi olarak kabul edilmesiyle gerceklesmistir (Tas ve Alagdz, 2004).
Boylelikle sartnameyi imzalayan {ilkelerde mobil iletisim sistemi olarak GSM

standartlar1 benimsenmistir.

Mobil telefon kullanicilarina daha fazla hareket kazandirmasi, daha iyi ses kalitesi
sunmas1 ve ISDN (Integrated Services Digital Network)’ye uyumlu olmasi nedeniyle
analog sistemlere gore daha yeni hizmetler sunmasi, GSM’in tercih edilmesinin
nedenleri arasindadir. Uluslararast Telekomiinikasyon Birligi (ITU) nin verilerine gore
2008 yil1 itibariyle mobil abone sayisinin 4 milyar1 astig1 goriilmektedir. 200’ agkin
tilkede mobil iletisimi saglayan GSM sistemi her yil, bir yil 6ncesine gore % 24 daha

fazla aboneye hizmet vermektedir (Anonim, 2008).

Kiiresel iletisim sektorii diinyanin en 6nemli ve biiylik sektorlerinden biridir. GSM
teknolojisi de bu biiyiik sektorii igerisinde gostermis oldugu basarty1 koruyabilmek igin
stirekli bir degisim icerisindedir. Mobil iletisim hizmetlerinde sagladig: farkliliklarla da
mobil abone sayisini her gegen giin daha da arttirmaktadir. GSM’e olan talep ise

sektordeki teknolojik gelismeleri tetiklemistir.

1.1.2.2 GSM Sektoriindeki Gelismeler

Telekomiinikasyon sektoriiniin en fazla ses getiren gelismeleri arasinda, GSM
standartlarinin mobil iletisimi tek ¢ati altinda toplamasi yer almaktadir. GSM’ in

basarisinin sirr1, sahip oldugu teknolojik {istiinliikkleri mobil iletisim sistemleri ile



birlestirerek “GSM sektorii” haline doniistiirmeyi basarmasinda yatmaktadir. GSM,
kuruldugu yillarda Avrupa’da mobil iletisim teknolojilerini baz1 standartlara gore
diizenlemeyi hedeflerken evrensel bir kullanici profiline ulagmasi biiyiik bir basari
Oykiisii olmustur. Bu basar1 ykiisiiniin ardindan diinya iizerinde mobil kablosuz iletisim
teknolojilerinde ortaya ¢ikan farkli bir egilime gore, mobil iletisim kullanicilarina daha
genis kapsama alaninda hizmet vermek ve hizli veri iletisimini saglamak amaciyla yeni
nesil iletisim sistemleri olusturulmaya baslanmistir (Jenkins, 2004). Yeni nesil iletisim
sistemlerine gecisten O6nce 2,5G olarak bilinen 2G teknolojilerinin gelistirilmis
versiyonu olarak tanimlayabilecegimiz sistemler olusturulmustur. Ikinci nesil sistemler
yuksek kalitede ses iletimi saglamalarina karsin, veri iletiminde kiigiik boyutlardaki
verileri diisiik hizla iletebilmekteydi. Internet ortaminda veri iletiminin oldukca hizli
saglanmasi ile birlikte kullanicilar mobil iletisim sistemlerinde de ses iletiminin yani
sira veri iletiminin de hiz kazanmasini talep etmislerdir. Veri iletiminde talep edilen
hizmeti saglayabilmek i¢in ikinci nesil mobil iletisim sistemlerinde ¢esitli diizenlemeler
yapilmis ve 2,5G olarak adlandirilan sistemler olusturulmustur. 2,5G sistemleri ile
mobil iletisim kullanicilarin1 3G’ye adapte etmek icin bir adim atilmis ve veri iletiminde
3G hizina gereksinim duymayan kullanicilar icin alternatif sistem olusturulmustur

(Biiyiikbas, 2005).

Yeni nesil iletisim sistemlerinden olan 3G (liglincili nesil mobil iletigim sistemleri) ITU
(International Telecommunication Union- Uluslar arasi Telekomiinikasyon Birligi)
tarafindan kisisel iletisime zaman ya da yer kisitlamast yapmadan hayatimizi
kolaylastirmay1 amagclayarak gelistirilmistir (Aksu ve Subasi, 2005). Kiiresel tanitimi
IMT2000 (International Mobile Telecommunication-Uluslar arasi Gezgin Iletisim)
olarak yapilan bu sistemde ikinci nesil sistemlerinin aksine ses ve goriinti iletimi
yiiksek kalitede gerceklesmektedir (Biiyilikbas, 2005). 3G teknolojileri mobil telefon
kullanicilarina sinir kisitlamasi yapilmadan istenilen yerde, ayni numara ile kiiresel
dolasgim imkan1 saglamaktadir. Bu imkanlarin yani sira, 3G teknolojilerinin sahip

oldugu ayirt edici 6zellikleri 4 baslik altinda toplamak miimkiindiir (Anonim, 2007).

» Esneklik (Flexibility)

Esneklik kavrami, GSM sektorii igerisinde yer alan ¢ok sayidaki servis saglayicilarinin

ve kullanilan farkli mobil iletisim teknolojilerinin 3G’nin ortak kullanimi ile



birlestirilebilecegi anlaminda 3G’nin ayirt edici Ozelligi olarak kullanilmaktadir.
Birbirinden farkli erisim teknolojilerine sahip mobil iletisim hizmetleri 3G’nin sahip

oldugu esneklik 6zelligi ile biitiinlesik bir yapiya doniistiiriilebilmektedir.

= Odenebilirlik ( Affordability)
Mobil abonelerin yeni nesil iletisim teknolojileri kullanim aligkanligi kazanabilmesi ve
operatorlerin 3G hizmeti saglamaya yoneltebilmek i¢in diisiitk maliyetli bir yapiya sahip

olmas1 6denebilirlik 6zelligini olusturmaktadir.

»  Mevcut Sistemler ile Uyumluluk (Compatibility with Existing Systems)
Giiniimiizde kullanilan ikinci nesil iletisim teknolojilerinden 3G’ye gegiste bir sorunla
karsilagilmamasi ve siireci etkin hale getirebilmek i¢in mevcut sistemler ile uyumlu hale

getirilmistir.

»  Modiiler Tasarum (Modular Desing)
3G teknolojileri, kullanict sayisindaki artisa, yeni hizmetlere ve diisiik bir maliyetle

kapsama alanini1 genisletmeye olanak saglayacak sekilde tasarlanmistir.

Ulkemizde kullanimma ¢ok yakinda zamanda baslanan 3G teknolojilerinin operatdrler
arasindaki yetkilendirilmesi, yapilan diizenlemeler ile Telekomiinikasyon Kurumu
tarafindan gerceklestirilmistir (Biiyiikbas, 2005). Ug farkli lisans tiirii i¢in yapilan 3G
ihalesinde, A tipi lisans hakkinit 359 milyon avro teklifle Turkcell kazanirken B tipi
lisans hakkini 250 milyon avro ile Vodafone ve C tipi lisans hakkini 214 avro teklifle
Avea kazanmistir. S6zii edilen lisans tipleri arasindaki fark ses ve veri aktariminin
kesintisiz saglanmasi i¢in gerekli olan frekans hizinin yiiksek olmasi ile ilgidir
(Anonim, 2008). A tipi lisansla 45Mhz frekans hizi ile haberlesme saglanirken, B
tipinde bu hiz 35 Mhz, C tipinde ise 30 Mhz’dir (Anonim, 2009).

Tablo 2’de mobil iletisim teknolojileri arasindaki fark, saglamis olduklari uygulamalarla
karsilagtirilarak aciklanmaya calisilmistir. Tablo 2’ye bakarak her yeni teknolojinin
hayatimizi kolaylagtiran farkli uygulamalari beraberinde getirdigi ve bu yolla
yasamamizin giderek dijital bir hal almaya basladigi sdylenebilir. Onceleri mobil

iletisim sistemleri ile sadece telefon goriigmesi yapabiliyorken giiniimiizde goriintiilii
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konusmaya kadar uzanan genis bir hizmet yelpazesi ile karsi karsiya oldugumuz

goriilmektedir.

Tablo 2. Kullamilan Mevcut Mobil iletisim Teknolojileri

Zaman

Aralig1

Kullanilan Mevcut

Teknoloji

Yeni Dahili/ Harici Uygulamalar

2000 yilina
kadar

2G

Telefon
E-posta
SMS

Dijital Metin Teslimati

2001- 2002

2,5G

Mobil Bankacilik

Sesli mesaj, Web

Mobil Ses Calar

Dijital Gazete

Dijital Ses Iletimi

Mobil Radyo, Karoeke
SMS ile Pazarlama
Bolge Tabanli Hizmetler
Mobil Kuponlar

2003 ve

sonrasi

3G

Mobil Video Konferans

Gorintiilii Konusma

Uzaktan Tibbi Tan1 ve Egitim

Mobil TV/ Video Oynatici

Gelismis Ara¢ Navigasyonu/ Sehir Rehberleri
Dijital Katalog Alisverisi

Dijital Ses ve Goriintii [letimi

Ortak B2B Uygulamalari

Kaynak: http://www.itu.int/osg/spu/ni/3G/workshop/Briefing_paper.PDF

Diinya iilkelerinin ¢ogunlugu ikinci ve iiglincli nesil mobil haberlesme hizmetlerinin

saglamis olduklar1 teknolojik kolayliklara uyum saglamaya c¢alisirken, gelismis

tilkelerde dordiincii nesil (4G-LTE-Long Term Evolution) olarak adlandirilan yeni

mobil teknolojilerin tiim diinyada uygulamaya konmasi i¢in hazirliklar devam

etmektedir. 3G teknolojilerinin olusturulmasi sirasinda ¢aligmalara katkida bulunmak

icin Japonya, Kore, Avrupa ve ABD’nin konsorsiyumu ile olusturulan 3G Ortaklik

Projesi (3rd Generation Partnership Project, 3GGP) kurulmustur (Biiyiikbas, 2005).
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Daha sonra bu kurulus caligmalarin1 genisleterek mobil iletisim sistemleri i¢in yiiksek
hizli radyo erisim yontemi tanimlamislardir. 4G’de, calismalar sonucu elde edilen bu
yontemlerin mobil iletisim standardi olarak kullanilmasini ifade eden bir kavram olarak
ortaya c¢ikmustir. 4G, mevcut 3G teknolojileri ile hizmet veren yaklasik 200 mobil
operatore uzun vadeli istikrarli bliylime saglayacagini vaat etmektedir. 4G’nin hareket
halinde iken genisbant baglantis1 saglamasinin, mobil aboneleri etkilemek ic¢in oldukca
giiclii bir ara¢ oldugu diisiiniilmektedir (Universal Mobile Telecommunications System
Forum, 2008). LTE baz1 firmalarca diinya kamuoyuna tanitilmaya baslandiysa da ticari
kullantminin 2010 yilinda baglamasi ongoriilmektedir. 2011 yilindan sonraki donem

icin en ¢ok kullanilan mobil iletisim teknolojisi olmasi beklentiler igerisinde yer

almaktadir.
Tablo 3. Kullanilacak Mobil Iletisim Teknolojisi
Zaman Kullamlacak Harici/ Dahili Uygulamalar
Arahg Teknoloji
o Internet Uzerinden Sesli Goriisme, Yiiksek kalitede
Telekonferans
e Fotograf Mesajlari, IM, Mobil E-Mail, Video mesajlari
2010- ... 4G e  Siiper-Hizli Tarama, Sosyal Ag Sitelerine igerik Yiikleme

e E-gazete, Yiiksek Kaliteli Ses Aktarimi

¢ Orijinal Sanat¢1 kayitlarindan zil sesi, Kisisel mobil web siteleri

e Sabit ve Mobil Aglar Arasinda Cevrimici Oyun Deneyimi

e Televizyon Yaymni Hizmetleri, Yiiksek Kaliteli Video Akist

e  Yiiksek Kalitede miizik indirimi ve Depolama

e Video Kliplerin Genis Olgekli dagitimi, Kareoke Hizmetleri,
Video Tabanli Mobil Reklamcilik

e Mobil Odeme

e P2P Dosya Transferi, Is Uygulamalari, Uygulama Paylasimi,
M2M iletisimi, Mobil Intranet /Extranet

Kaynak: Analysis Research/UMTS Forum 2007]

Tablo 3’e gore, Onlimiizdeki yillarda uygulamaya konmasi beklenen 4G iletisim
teknolojileri ile P2P dosya transferi, mobil 6deme gibi hayati kolaylastiracak

yeniliklerin cep telefonu kullanicilarimi bekledigi soylenebilir. GSM sektorii stirekli
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teknolojik yeniliklerin sahne aldigi bir sektordiir. GSM sektoriiniin bu hizli degisim
dongiisii igerisinde sadece iletisim sistemleri degil iletisimi gergeklestiren araclarda yer

almaktadir.

1.2 Mobil iletisim Araclar

Mobil iletisim araglarina olan gereksinim, sabit telefon hatlari icin désenen kablolarin
iilkeler igin biiyiik sikintilara yol agmasiyla birlikte ortaya c¢ikmustir. Ulkelerin
kablolardan kurtulma istegi ile birlikte alternatif arayislar igerisine girilmis ve bugiin
hayatimizin vazgeg¢ilmez bir pargasi haline gelen cep telefonlar icat edilmistir (Anonim,
2008). Mobil telefonlar, gerek haberlesme ihtiyacini karsilamak gerekse bilgi aktarimini
saglamak i¢in diinya ilizerinde milyarlarca insan tarafindan kullanilmaktadir. Her ne
kadar cep telefonu tarihi kisa siire oncesine dayansa da, mobil iletisim araglar fikri ¢ok

uzun yillar 6ncesinde ortaya atilmistir (Nicholson, 2004).

1.2.1 Telsiz ve Ara¢ Telefonlar:

Iletisimde devir niteligi tasiyan mobil iletisim araglarinin hayatimiza girmesi arag
telefonlar1 ve telsizlerin icadi ile olmustur. Telsizlerin ticari kullanimi 1947 yilinda,
AT&T (American Telephone and Telegraph) adli Amerika’nin en biiylik servis
saglayicisinin Boston ve New York arasinda verdigi hizmet (highway service) ile
baslamistir (Dunnewijk ve Hultén, 2007). Hizmete olan yogun talep, kisa siire
igerisinde ¢esitli problemlerin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Baglantilarin maniiel
olarak saglanmasi ve telsiz gorlismesi bir kisinin konugmasina olanak saglayan
teknolojiye sahip olmasindan dolay1 abonelere hizli yanit verilememistir (Jessop, 2005).
Gortisme gerceklestirmek isteyen aboneler, operatorlerin olusturdugu uzun bekleme
listelerinde baglantinin saglanabilmesi i¢in sira beklemek zorunda kalmistir. Sozii
edilen problemlerin ¢oziime kavusturabilmek icin mobil iletisim araclar ile ilgili

caligsmalar hiz kesmeden devam etmis ve arag telefonlar1 kullanilmaya baglanmustir.

Arag telefonlar1 ile ilk defa 1950°li yillarin ortasinda Stockholm kentinde sabit
telefonlarin sahip oldugu tiim techizatla birlikte arabaya monte edilerek iletisim

saglanmaya calisilmistir. Ancak, enerji kaynagi olarak araba akiisiiniin kullanilmasi



13

sadece bir veya iki tane goriisme yapabilmesi i¢in olanak saglamistir (Lacohee,
Waketford ve Pearson, 2003). Ayn1 zamanda, ara¢ telefonlar1 kullanimi1 sirasinda gesitli
mekanik sorunlar ortaya c¢ikmis bu durum bir¢ok trafik kazasinin neden olmustur

(Jessop, 2005).

Telsiz ve arac telefonlarinin kullanimi etkin gerceklestirilmemesi, mobil iletisim de
kablosuz araclarin ihtiyacim1 ortaya cikarmistir. Giiniimiizde bir¢ok Tiretici firma
tarafindan piyasaya sunulan kablosuz iletisim araglarindan cep telefonlar1 ile bu

gereksinim karsilanmaya ¢alisilmstir.

1.2.2 Cep Telefonu Tarihi

Iletisimde yeni bir ¢igir acan cep telefonlar1 mobil iletisime farkli bir boyut
kazandirmigtir. 1973 yilinda iinlii Amerikan firmast Motorola’nin miihendislerinden
Martin Cooper’in ilk mobil telefon ile goriisme yapmay1 bagarmasi, birinci nesil iletigim
sistemleri i¢in yeni bir devrin baglangici sayilmaktadir. Motorola DynaTAC modeli
olarak adlandirilan cep telefonlari, agirli§i nedeniyle tuglaya benzetilmis, tasimasi ve
kullanim1 zor bulunmustur. Daha 6nce bahsedilen birinci nesil iletisim sistemlerinde
yasanan aksakliklara bir de bu mobil telefonun agir olmasi ve islevsel yetersizlikleri

eklenmistir (Goggin, 2006).

1982 yilinda ikinci nesil iletisim sistemlerine gecilmesiyle birlikte Avrupa’da cep
telefonu ile ilgili ¢alismalar yogunlagtirilmistir. Bu ¢aligmalarin sonucu olarak 1991°de
Finlandiya firmasi1 Nokia, 1011 modeli cep telefonunu ulusal GSM operatorii olan
Radiolinja ile kullanima sunmustur (Anonim, 2008). Uretilen tiim cep telefonlar1 ses
iletimini saglar nitelikteydi. Veri iletimine gosterilen talep, tiim g¢aligsmalarini mobil
telefon kiiltiirlinii  olusturmaya yonelten ireticilerin ilgisini bu yone ¢ekmistir.
Ureticilerin en biiyiik engeli olan analog sistemlerin veri iletiminde ok diisiik
kapasitede ve yavas bir sekilde gerceklestirmesi sorunu sayisal teknolojiye gecis ile

birlikte son bulmustur (Goggin, 2006).

GSM iletisim sistemi ile kullanicilarin birbirlerine belirli sayida karakterden olusan
metinleri kisa mesaj servisi araciligi gonderebilmesi giindeme gelmistir. Hatta 2002

yilindan itibaren 2,5 nesil olarak adlandirilan kisa mesajin yani sira multimedya
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mesajlar olarak bilinen ses, fotograf ve video gorintiilerinin kullanicilar arasinda
paylasilmasini saglayan servisler olusturulmustur (Goggin, 2006). Internet baglantisinin
da cep telefonu iizerinden gerceklestirilebilmesi cep telefonu kullanim oranini

arttirmistir (Anonim, 2008).

Cep telefonu fikrinin hayata ge¢mesinden bu yana kullanicilarin gilindelik yasamlarin
ceplerine sigdirabilecek kadar gelistigi goriilmektedir. Kullanicilar sesli ve goriintiilii
telefon goriismesi yapabilmekte ya da kisisel dosyalarini internet {izerinden
paylasabilmektedir. Cep telefonlar1 ile sevdikleri miizikleri dinleyebilmekte ayrica
cektikleri kisa videolar1 paylasip, oyun oynayabilmektedirler. Diinyada yaklasik olarak
dort milyar kisinin sahip oldugu bu teknolojinin Tiirkiye’de 65,7 milyon kullanicis
bulunmaktadir (Anonim, 2009). Milyarlarca kisinin haberlesme ihtiyacin1 saglayan
mobil iletisim sektoriiniin Tiirkiye ve diinya genelindeki yapisi, kullanim oranlar1 ve

gelismeleri ile ilgili bilgilere izleyen kisimda yer verilecektir.

2. DUNYADA MOBIL ILETISIM SEKTORU

Diinyada telekomiinikasyon sektorii denildiginde sabit ve mobil hizmet saglayicilarini
kapsayan bir sektor karsimiza c¢ikmaktadir. Bu sektdr birinci nesil mobil iletisim
sistemlerinin ortaya ¢ikmasiyla biiyiik bir de§isim igerisine girmistir. Diinya {izerinde
bircok iilke kitlesel olarak mobil iletisim ile tanigsmus, iletisimde hareketlilik
vazgecilmez bir unsur haline gelmistir (Ulusoy, 2003). Ulkelerin mobil iletisim
sistemleri olarak kullandigi teknolojiler gesitlilik gostermekle beraber, GSM diinya
genelinde en cok kullanilan sistem olarak bilinmektedir. Yaklasik olarak diinya
niifusunun %80°nine hizmet veren kiiresel mobil iletisim sistemi, 218 tlkeyi kaplayan

bir kullanim agina sahiptir (Anonim, 2009).

Cep telefonu iletisim aglarinin bir ikamesi olarak gosterilebilecek teknoloji, genis bant
internet baglantisi iizerinden saglanan mobil iletisimdir. Ozellikle veri iletiminde cep
telefonlarina 6nemli bir rakip olarak goriilen genis bant internet baglantisindaki
gelismeler GSM’i tehdit eder niteliktedir. Bu durum karsisinda operatdrlerin almis
oldugu c¢esitli tedbirler s6z konusudur. Bu tedbirlerden biri, sesli goriismelerde

genisbant internet hizmetlerinden yararlanan aboneleri geri ¢ekebilmek icin uygulamis
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olduklar1 sabit fiyat tarifeleridir. Ayrica, veri ve mobil multimedya servislere olan talep
bilgisayar tabanl iletisimin giderek kabul gormesiyle artmistir (UMTS Forum, 1999).
Operatorler genigbant internet hizmetiyle daha da hiz kazanan bu servislere, sabit
tarifeli veri hizmetleri ile karst koymaya caligmaktadir. Operatorlerin tedbirlerine
karsin, GSM’in basarisin1 korumak i¢in genisbant internet servislerinde yasanan
gelismeler ile ilgili yeni diizenlemeler yapilmasi beklenmektedir (Organisation for

Economic Co-Operation and Development, 2007).

Gelismekte olan tilkelerde mobil iletisim hizmetlerinin saglanabilmesi bilgi ve iletisim
teknolojilerinin yakindan takip edildigini bir gostergesi olarak 6nem kazanmistir. Mobil
telefon niifuz etme oranlar1 karsilastirildiginda gelismis iilkelerin daha yiiksek bir orana
sahip olmasina karsin gelismekte olan iilkelerde mobil iletisim aglarina gosterilen ilgi
her gecen giin artmaktadir (United Nations Conference on Trade and Development,
2007) . ITU’nun diinya telekomiinikasyon sektorii ile ilgili yaptig1 arastirmada (The
World Telecommunication/ICT Indicators Database), diinya genelinde mobil abone
sayisindaki artisin gelismekte olan iilkelerde daha yogun olarak siirdiigii sonucuna
varilmistir. 2007 yilsonu verilerine gore gelismekte olan tlkeler diinya iizerindeki
toplam abone sayilarinin %70’ini olusturmaktadir (International Telecommunication

Union, 2007).

Gelismis ve gelismekte olan iilkeler arasinda mobil iletisim teknolojilerine erisimin
karsilagtirilmast i¢in Sayisal Ugurum (Digital Divide) adi verilen bir kavram ortaya
konmustur (UMTS- Forum, 2009). Sayisal ugurum kavrami “degisik cografi alanlarda
sosyo-ekonomik kosullar bakimindan farklilik gosteren ticari isletmeler ve bireylerin,
bilgi ve haberlesme teknolojilerine (ICT — Information and Communication
Technologies) erisim imkani ile internet kullanim amacina yonelik genis bir yelpazeyi”
kapsamaktadir (Telekomiinikasyon Kurumu, 2002). Ulkeler arasinda var olan bu
teknolojik ugurumun kapatilmasi, ekonomik gelismis ve gelismekte olma diizeyi

arasindaki farkin kapatilmasinda koprii vazifesi gérmektedir (UMTS-Forum, 2009).
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Grafik 1. Ulkelerin Gelismislik Diizeyine Gore Mobil fletisim Niifuz Oranlar
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Grafik 1 incelendiginde mobil telefon niifuz etme oranlar ile ilgili gelismis iilkelerdeki
niifuz etme oram1 %100’e yaklastig1 goriilmektedir. Ancak bu oran gelismekte olan
ilkelerin i¢in halen %45 seviyelerinde olmasi sayisal ugurumun ne denli yiiksek
oldugunun bir gostergesi olarak kabul edilebilir. Birkag yil i¢cerisinde gelismis iilkelerin
doyum noktasina ulagmasi, gelismekte olan iilkelerde abone sayilarinin hizli yiikselisini
gosteren egilimin devam etmesi ve sayisal ugurumun daralmasi beklenmektedir

(UNCTAD, 2007).

2.1 Diinyada GSM Sektoriiniin Yapisi

Son giinlerde bircok iilkeyi etkisi altina alan kiiresel krizin etkilerinin telekomiinikasyon
sektoriine de yansidigi goriilmektedir. Krizin etkisiyle tiiketimin durma noktasina
gelmesi mobil iletisim saglayicilarinin pazar hacminde bir daralmayla karsi karsiya

kalmasini tetiklemektedir.

Ekonomik kriz gerekcesiyle islerini kaybeden veya gelirlerinde onemli bir diisls
yasayan tliketicilerin satin alma davraniglarinda farkliliklar goriilmektedir. Ekonomik
belirsizlikler ve gelirlerindeki kayiplarin artmasi nedeniyle ¢ok fazla para harcamaktan
kaginmalarinin iletisim sektoriinli de etkileyip etkilemedigi konusunda cesitli goriisler

ortaya atilmistir. Bunlardan biri, artan enflasyon oranlarinin ve sektorel daralmalarin
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nihai tiiketici taleplerini etkileyecegi yoniindeyken bir digeri mobil telekomiinikasyon
sektoriinlin nis pazar Ozelligi tasimasi nedeniyle bu durumdan etkilemeyecegini
savunmaktadir. Ancak operatorlerin ve cep telefonu {ireticilerinin olas1 talep
dalgalanmalarina karsilik hazirlikli olmas1 gerektigi acik bir sekilde ifade edilmektedir.
Ayn1 zamanda mobil operatorlerin son yillarda yeni nesil iletisim teknolojilerine (3G-
4G) yapmus olduklart yiiksek maliyetli yatirimlar cesitli finansal sikintilara neden
olmaktadir. Bu nedenle operatdrlerin etkin maliyet kontrolii saglamalar1 ve gelecek
donemlerde calisan sayisinda indirgemeye gitmeleri s6z konusu gibi goriinmektedir

(ITU, 2009).

Yasanan ekonomik kriz ve sektore olan etkilerine karsin mobil iletisimin 6zellikle
gelismekte olan lilkelerde hizli bir ivme ile biiylidiigi ve operatdrler i¢in potansiyel
pazar olarak nitelendirildigi goriilmektedir (Analysis Research Limited, 2008).
Gelismekte olan iilkelerden Afrika; son ii¢ yil icerisinde mobil iletisim sektorii en hizl
gelisen lilkeler arasinda birinci sirada yer almaktadir. Grafik 2’den de goriildiigii lizere
niifuz etme oranmi hizla artmakta ve 2012 yili itibari ile %60’lar seviyesine ulagsmasi
beklenmektedir. Mobil iletisim teknolojisi tercihlerini GSM’den yana kullanan aboneler
toplam mobil abonelerin %96’sin1 olusturdugu Afrika’da mobil iletisimin yaygin
kullanim1 ekonomik gelismelerin en biiyiik gostergelerinden biri olarak goriilmektedir

(Jenkins, 2004).
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Grafik 2. Afrika Mobil Abone Sayilar: ve Niifuz Etme Orani
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Avrupa kiiresel ekonomik entegrasyonlarin bir sonucu olan uluslararasi rekabetle basa
cikabilmek icin serbestlesme silirecine girmis ve g¢esitli Ozellestirme faaliyetleri
gerceklestirilmistir (Aktan ve Vural, 2005). Avrupa Komisyonunun 1980’lerin ortasinda
mobil iletisim sektoriinii de kapsayan oOzellestirme kararlari ile Avrupa
telekomiinikasyon sektoriinii rekabete uyumlu hale getirilmeye calisilmigtir (Tanaka,
2001). ingiltere, 1984 yilinda telekomiinikasyon sektoriinde ilk dzellestirme girisimi ile
diinyada yeni bir egilimin &nciisii olmay1 basarmistir. Ozellestirmelerin ardindan
Avrupa’da yeni bir yatirim alani olarak goriilen mobil iletisim sektorii, operatdrlerin
karlilik savagini stirdiirdiigii sektorlerden biri haline gelmistir. Bu sektoriin 6nemi GSM

teknolojisinin hizla yayginlik kazanmaya baslamasi ile artmistir.

Avrupa GSM standartlarinin olusturuldugu bdlge olmasi sebebiyle mobil iletigim
teknolojileriyle tamigan ilk bdlgeler arasinda yer almaktadir. Avrupa’da GSM
standartlarinin ortaya kondugu ilk giinden itibaren yogun bir talep goézlenmistir
(Dunnewijk ve Hultén, 2007). Bu talep mobil iletisimin hizl1 gelisimi ile artmis ve 174
milyar avroluk bir pazar haline gelmistir. Mobil iletisim abone sayisinin 594 milyona

ulastig1 bolgede, en c¢ok tercih edilen mobil iletisim teknolojisi GSM olmustur
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(Kearney, 2008). Avrupa’da GSM’ in cografik olarak kapsama alani incelendiginde
oldukca genis bir alana hakim oldugu goriilmektedir (Tanaka, 2001).

Amerika ise, 1970’11 yillarda mobil haberlesme fikrinin uygulamaya gecirilmesi i¢in
Bell laboratuarlarinda yiiriittiigli calismalar ile mobil iletisim sektoriiniin temellerini
atan iilkelerden biri olmustur. Ulkenin Avrupa standardi olan GSM kullanim oranlar
her gecen giin biiyiik bir hizla artmaktadir. Yaklasik olarak 66 tane GSM operatdriiniin
bulundugu iilkede 2004 yili itibariyle 4,5 milyondan fazla mobil abone sayisi
bulunmaktadir. Amerika’nin en biiyliik GSM pazar1 Brezilya olup, Meksika ikinci sirada
yer almaktadir (Jenkins, 2004).

Mobil iletisim sektdriiniin yakindan takip edildigi ve bu sektorde bir¢ok yeniligin ortaya
atildig1 bolgelerden biri de Asya’dir. Gelismekte olan iilkelerin yogunlukta bulundugu
Asya bolgesi, Afrika’dan sonra mobil iletisim niifuz etme oran1 ve mobil abone sayisi

en yiiksek ikinci bolgedir.

Grafik 3. Yillik Ortalama Mobil Abone Sayisindaki Bityiime Oram

¥ilhk Ortalama Mobil Abone Sayisindaki Blydme Orarni (2001 -2006)
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Diinya mobil abone sayisinin %40’lik oranin Asyali mobil telefon kullanicilari
tarafindan olusmasi, Cin ve Hindistan gibi niifusu olduk¢a yiiksek iilkelerin bu bolgede
yer almasindan dolayi sasirtict bir durum olusturmamaktadir (UNCTAD, 2007). Resmi
olmayan rakamlara gore, Cin’de mobil abone sayis1 494 milyona ulagmigken bu rakam

Hindistan’da 165 milyon civarindadir (ITU Telecom Asia, 2008).
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3. TURKIYE’DE GSM SEKTORU

Mobil telekomiinikasyon sektorii diger diinya iilkelerinde oldugu gibi Tiirkiye’de de
hizla biiyliyen bir sektdr konumundadir. Tirkiye’de ara¢ telefonlar1 ile hayat bulan
mobil iletisim hizmetlerinin baslangic tarihi 1986’11 yillara dayanmaktadir. Sabit
telefonlarin bile yeni yayginlasmaya basladigi bu yillarda hayatimiza giren mobil

telefonlar Tiirkiye’de iletisime yeni bir bakis acist kazandirmistir (Anonim, 2000).

Telekomiinikasyon kurumunun 2006 yilinda sabit ve mobil telefon kullanicilarinin
profilini belirlemek amaciyla yaptig1 arastirmada, Tiirkiye’de mobil telefon kullanim
oranin, sabit hat kullanimindan daha fazla oldugu sonucuna ulasilmistir. Aragtirmaya
katilanlarin % 83’liikk kismi cep telefonu kullanicisi oldugunu belirtmistir. Sabit hat
kullanim orani ise %74,7 olarak bulunmustur. Sabit hat kullanmayanlarin %59’u
gerekge olarak sabit telefonlara gerek duymadiklart icin tercih etmediklerini

gostermislerdir (Anonim, 2006).

Tiirkiye’de 2000 yilinda mobil iletisim hizmetlerinden elde edilen gelir toplam
telekomiinikasyon gelirinin yaklasik % 20’sini olustururken bu oran 2005 yilinda %60
civarina ulasmistir. Bu veriler 1518inda 5 yillik bir dénemde igerisinde mobil iletisim
gelirlerinin sabit hatlara gore 3 kat arttig1, dolayisiyla sabit hat kullanimi sonucu elde
edilen gelirin telekomiinikasyon gelirleri igerisindeki paymin diistiigii soylenebilir

(OECD, 2007).

Tiirkiye’de mobil iletisime geciste birinci nesil teknoloji olarak Tiirk Telekom’un
operatorliigii ile NMT sistemi uygulanmistir (Evci ve digerleri, 2004). (522) alan
koduyla ara¢ telefonlarinda kullanilan NMT sistemi ilk ¢iktig1 yillarda 150 bin abone
sayisina ulasmis, ozellikle yiiksek gelirli halk tarafindan oldukca yogun olarak talep
edilmistir. Ancak, mobil iletisim sisteminin de GSM’in ortaya ¢ikmasiyla yasanan
devrime karsi koyamayan NMT destekli arac¢ telefonlart Tiirk Telekomiinikasyon
Kurumunun 1 Ocak 2008 tarihli karar1 ile kullanimi durdurulmustur (Anonim, 2008).
Tiirkiye, NMT sisteminin uygulamaya konmasindan once 1987°de GSM MoU
(Memorandum of Understanding)’i imzalamast GSM sistemini ikinci nesil mobil
iletisim teknolojisi olarak uygulamaya koyacaginin habercisi olmustur. Dolayisiyla,

diinya iizerinde 2G’ye gecis ve mobil telefonlarda yasanan teknolojik gelismelerle
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birlikte Tiirkiye’de 1993 yilinda GSM sistemine ge¢mistir. 1993 yilinda PTT’nin
GSM900 sistemi i¢in actifi ihaleyi Telekom Finland (Sonera), Ericsson
Telekomiinikasyon A.S., Penta A.S., Cukurova Grubu ve Kavala Grubu'nun
olusturdugu Turkcell Iletisim Hizmetleri A.S konsorsiyumu ve Detecon, Alcatel Sel,
Siemens, Teletags ve Simko’nun olusturdugu Telsim Telekomiinikasyon Hizmetleri A.S
konsorsiyumu kazanmustir (Sari, 2004). Yapilan GSM sozlesmesi geregi ihaleyi
kazanan taraflardan her biri 500 milyon dolar 6demekle yiikiimlii hale getirilmistir. 15
yilligina verilen GSM operatorliigii hakki sézlesmede “gelir paylagimi” esasina gore
diizenlenmistir (Arslan ve digerleri, 2008). Gelir paylagim {icretleri, konusma iicretleri,
aylik sabit iicret ve tesis licreti olarak belirlenmistir. Buna gore elde edilen gelirlerin %
67,1’1 Tirk Telekom’a (PTT o6zellestirilerek Tirk Telekom adimi almistir), %32,9’u
ihaleyi kazanan sirketlere pay edilmistir (Yiicetlirk, 2001). Daha sonra ¢esitli kanuni
diizenlemelerle operatorlere verilen hakkin lisansa gevrilmesi saglanmigtir. Turkcell ve
Telsim Ulastirma Bakanligi ile imzaladigi lisans imtiyaz sézlesmesi ile 500 milyon

dolar daha 6deyerek lisans almaya hak kazanmislardir (Anonim, 2008).

2001 yilina kadar sadece iki operatoriin hizmet verdigi Tiirk mobil iletisim sektoriinde
rekabet GSM 1800 ihalesini Telecom ltalya ve Tiirkiye Is Bankas: tarafindan olusturulan
[s-Tim Telekomiinikasyon Hizmetleri A.S nin 2,5 milyar dolar 6deyerek kazanmastyla
artmugtir. Is-Tim Aria adiyla Mart 2001°de hizmete baslayarak pazarda rakiplerinin
yaninda yerini almistir (Evci ve digerleri, 2004). Aria’nin sektore katilmasiyla sayisi
tice ¢ikan operatorlere diger bir rakip ise Aralik 2001°de 1800 MHz bandinda faaliyet
gostermeye baslayan, sermayesinin %100 Hazine’ye ait olan ancak Tiirk Telekom’un
yonettigi Aycell olmustur (Arslan ve digerleri, 2008). Tiirkiye mobil iletisim
sektoriindeki rekabet durumunun daha iyi anlasilabilmesi i¢in GSM operatorlerinin

pazar paylar1 ve abone sayilarina gore karsilastirilmasinda yarar vardir.

3.1 Tiirkiye’deki GSM Operatorleri ve Pazar Yapisi

Tiirkiye’de mobil telekomiinikasyon hizmeti 1994 yilindan bu yana artan bir taleple
kars1 karstya kalmistir. Oyle ki sabit hat kullanim oranlar1 diismiis, mobil iletisim
hizmetlerinin avantajlarindan yararlanmak isteyen kullanicilarin sayis1 artmistir.

Gosterilen bu yogun talebe cevap verebilecek kiiresel mobil iletisim hizmeti
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saglayabilen toplam 3 tane operator bulunmaktadir. Bu operatorler kurulus yillar

itibariyle Turkcell, Avea ve Vodafone olarak siralanabilir.

Turkcell, Tiirkiye’de mobil iletisimin temellerini atan operatdrler arasindadir. Subat
1994°te hizmete giren Turkcell, kapsama alani1 genisligi ve uluslararast dolasim imkani
bakimindan Tiirkiye’nin en cok tercih edilen operatorleri arasinda yer almaktadir.
Tiirkiye’nin en fazla abone sayisina sahip olan operatdr 31 Aralik 2008 itibariyle 37
milyon kullaniciya hizmet vermektedir. Avrupa genelinde sahip olunan abone sayisina
gore yapilan siralamada {¢ilincli sirada yer alan Turkcell sadece Tiirkiye’de degil,
yurtdisinda Kuzey Kibris, Azerbaycan, Kazakistan gibi cesitli iilkelere de mobil iletigim
hizmeti saglamaktadir. Tiirkiye’de birg¢ok ilke imza atan bu operatdr, 11 Temmuz 2000
yil1 itibariyle New York Stock Exchange’de hisselerinin islem gérmeye baslamasiyla,

New York’ta kote olan ilk ve tek Tiirk sirketi olmustur (Anonim, 2009).

Mobil iletisim servis saglayicilarindan bir digeri olan Avea ise Tiirkiye’de 1800 MHz
frekansin bandinda faaliyet gosteren operator olma 6zelligini tasimaktadir. 2004 yilinda
daha once Telecom italya ve Tiirkiye Is Bankasi ortaklig1 ile kurulan Aria ve Tiirk
Telekom’a ait Aycell mobil iletisim servis saglayicilart TT&TIM lletisim hizmetleri
catis1 altinda birlestirilmis ve Avea iletisim Hizmetleri A.S ticari unvani ile piyasaya

sunulmustur (Arslan ve digerleri, 2004). “Tiirk Telekom'un %55 oramndaki hissesinin
ozellestirme siireci Kasim 2005 itibariyle tamamlanmig, ozellestirme sonunda, Oger Telecom Tiirk
Telekom'un %355 hissesine sahip olmustur. Eyliil 2006'da, Tiirk Telekom, Telecom Italia'n Avea'daki
%40,6 hissesini satin alarak Avea'daki hisse oranini %81,13'e ¢ikarmigtir. Avea'min geri kalan %18,87

hissesi Is Bankasi'na aittir. Bu hisse paylasimi dogrultusunda, Oger Telecom Tiirk Telekom'daki %55

cogunluk hissesi yoluyla Avea'da kontrole sahiptir.”” (Anonim, 2009)

Vodafone, Tiitk GSM sektoriine en son katilan servis saglayicisidir. Daha once, ilk
GSM operatorlerinden biri olarak faaliyet gosteren Telsim’e Subat 2004’te Tasarruf
Mevduat Sigorta Fonu tarafindan el konulmustur. Bankalar Kanunu’nun ilgili
hiikiimleri geregi ihale usulii satisa ¢ikarilan Telsim 13 Aralik 2005 yilinda 4, 55 milyar
dolara Avrupa’nin lider operatorlerinden Vodafone’a satilmigtir (Arslan ve digerleri,
2004). 24 Mayis 2006 tarihinde Tiirkiye piyasasinda hizmete gecerek mobil iletisim
hakkinda sahip oldugu deneyimleri ve dinamik yapisiyla Tiirk mobil iletisim sektdriine

farkliliklar getirmistir. Tiirkiye’de bir ilk olan Baskonus, MVS, GPRS gibi mobil
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iletisim teknolojisine yenilikler kazandiran hizmetleri abonelerine sunmustur (Anonim,

2009).

Tiirkiye’deki GSM operatorleri arasindaki kiyasiya rekabet, GSM sisteminin kurulmasi
asamasinda mobil iletisim servis saglayicilarindan Turkcell ve Telsim arasinda
yasanmaktaydi. Alternatif operatorlerin piyasaya girmesiyle birlikte rekabet siirecinin
degistigi pazara sonradan katilan Aria ve Aycell bu siirecte basarili olamayip birlesme
karar1 almislardir (Karaguka ve Kok, 2008). Avea’nin GSM sektoriine girdigi yildan bir
onceki yi1l pazarin biiytikligi 3,46 milyar dolarin listiindeyken krizin etkisiyle de pazar
hacminde kiiclilme yasanmis ve 2,8 milyar dolara gerilemistir. Buna karsin bu
operatdriin pazara girmesiyle ile birlikte fiyatlarda bir dalgalanma s6z konusu olmustur.
Avea’nin fiyat rekabetini 6n plana ¢ikarmasiyla birlikte diger operatorlerde rekabette
istiinliik saglayabilmek i¢in fiyatlarimi diisiirme yoluna gitmislerdir (Telekomiinikasyon
Kurumu, 2007). 1995 ve 2002 yillar1 arasinda Turkcell ve Telsim hizli bir ivme ile
biliylimeye devam ederken, en biiylik darbeyi 2001°de Tiirkiye’de yasanan ekonomik
krizle almistir (Tosun, Gilingér ve Topcu, 2008). Kriz esnasinda talepte yasanan
daralmalar operatorlerin almis olduklar1 yatirnm kararlarin1 gegici bir siire ile
ertelemelerine neden olmustur (Evci ve digerleri, 2004). Tablo 4’ten yatirim oranlarina
bakildiginda operatorler 2002 yilinda toplam gelirlerinin % 78’sini yatirim yapmak i¢in
kullanirken 2003 yilinda bu oran %60’a diismiistiir (Hazardagli, 2006). 2003 yilinda
ekonomik gostergelerin iyilesmesiyle birlikte GSM operatorlerinin satig gelirlerinin

diizenli artis1 géze ¢arpmaktadir.



Tablo 4. Operatorlerin Gelir ve Yatirnm Oranlar:

(Milyar $) 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007*
Sabit Gelir 6,37 | 6,15 | 5,54 | 4,95 | 6,36
Mobil Gelir 3,68 | 4,77 | 643 | 6,75 | 10,34
UMTH Gelir - - 0,07 | 0,22 | 0,50
Diger 043 | 057 | 0,33 | 0,30 | 0,25
Sabit Yatirim 0,23 [ 0,37 | 0,35 | 0,38 | 0,53
Mobil Yatirim 1,83 [ 0,65 1,04 | 0,76 | 1,02
UMTH Yatirrm - - 0,01 [ 0,01 | 0,01
Toplam Gelir 10,05 | 11,5 | 12,73 | 12,21 | 17,45
Toplam Yatirnm | 2,06 | 1,02 | 14 | 1,15 | 1,56
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Kaynak: Telekomiinikasyon Kurumu 2007 y1l1 faaliyet raporu, http://www.tk.gov.tr/yayin/Raporlar/pdf/fr2007tr.pdf

Mobil iletisim hizmetlerinden yararlananlar1 sayist giin gegtikge artmaktadir. Diinyada

2009 yili itibariyle 4 milyar GSM abonesi bulunmasi her bes kisiden iicliniin cep

telefonu oldugunu isaret etmektedir. Tiirkiye’de ise bu sayr 65,7 milyon kisiye

ulagmistir (Anonim, 2009). Tiirk Telekomiinikasyon Kurumu’nun 2005 yili faaliyet

raporunda ele aldig1 mobil abone sayist ile ilgili tahmin 2011 y1l1 itibariyle GSM abone

sayisinin 54,53 milyona ulagmasini1 dngérmektedir (TK, 2005). Ancak kuruma ait 2007

yil1 raporunda sz edilen tahminin 6tesinde rakamlara ulasildigini gosteren grafikler yer

almaktadir. Grafik 4’te 1996 yilindan 2007 yilina kadar olan abone artig oranlari

gosterilmigtir. Tahminin yapildigi 2005 yilinda yaklasik 43,6 milyon GSM abonesi

bulunurken bu oran 2007 yilinda 62 milyona, 2009 yilinda ise 65,7 milyona ulagmistir.
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Grafik 4. GSM Abone Sayilarimin Bir Onceki Yila Gére Artis Oranlari
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Kaynak: TK 2007 y1il1 Faaliyet Raporu, http://www.tk.gov.tr/yayin/Raporlar/pdf/fr2007tr.pdf

Abone sayilarinda yasanan hizli biiylimenin bir sonucu olarak GSM operatorleri
kapsama alanlar1 ile ilgili sorunlarla karsilagmiglardir. Bu sorunlarin basinda
operatorlerin ortak kullandiklar1 baz istasyonlar1 sayisinin yetersizligi yer almaktadir
(Yapici, 2007). Dolayisiyla, hizmet kalitesinin 6nemli kriterlerinden biri olan baz

istasyonlara yapilan yatirim oranlari artma egilimi gostermistir.

Grafik 5. GSM Baz Istasyonu Artis Oranlari
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Kaynak: TK 2007 y1l1 Faaliyet Raporu, http://www.tk.gov.tr/yayin/Raporlar/pdf/fr2007tr.pdf

Grafik 6’dan da goriilebilecegi gibi 2007 yilinda baz istasyonu sayist 29,133’e
ulagmistir. Bu sekilde baz istasyonlar artis orani ile karsilastirilmasi yapilan bir diger
kavram ise GSM niifuz etme oranidir (Sari, 2004). Tiirkiye GSM niifuz etme orani

diisiik tilkeler arasinda yer almaktadir. Bunun nedeni olarak Tiirkiye’de mobil iletisim
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hizmetlerinin yiliksek vergi oranlari nedeniyle pahaliya sunulmasi gosterilmektedir

(Karacuka ve Kok, 2008).

Grafik 6. Tiirkiye GSM Niifuz Etme Oranlari (%)
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Kaynak: TK 2007 y1l1 Faaliyet Raporu, http://www.tk.gov.tr/yayin/Raporlar/pdf/fr2007tr.pdf

Grafik 6’da 1996 ve 2007 yillar1 arasinda Tiirkiye GSM niifuz etme oranlan
verilmektedir. Mobil iletisim hizmetlerinin yeni basladigi 1996 yilinda bu oran %1,1
iken 2007 yilinda %87,8’¢ ulagmistir. Avrupa iilkelerinde %100’e yaklasan bu oran
Tiirkiye’de 2009 yili verilerine gore %90,8’e ulasmay1 basarmistir. Ancak elde edilen
bu artiga karsin mobil iletisim pazarindan abone basina elde edilen gelirlerin diistiigli ve

istenilen diizeye ulagsmadig1 goriilmektedir (Anonim, 2009).

Grafik 7. GSM Operatorleri Pazar Paylan
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Tirkiye GSM operatorlerinin pazar paylar1 hakkinda herhangi resmi bir agiklama
yapilamamasina karsin operatorlerin abone sayilar1 ile ilgili agikladigr rakamlar
dogrultusunda pazar hakimiyeti %56 lik bir oranla Turkcell’e aittir. Ikinci en biiyiik
operatdr Tirkiye pazarina yeni girmis olan Vodafone’dur. Avea ise pazar payr olarak

%19’1luk bir orana sahip olup rekabette var oldugunu gostermektedir.
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IKiINCi BOLUM

NUMARA TASINABILIRLiGi VE OPERATOR DEGIiSTIRME DAVRANISI

1. NUMARA TASINABILIRLIGi

Ulkemizde, 09 Kasim 2008 tarihinde uygulanmaya baslayan numara tasmabilirligi
uygulamasi abonelere, operatér se¢iminde tamidigr Ozgiirliik ile operatorler arasi
rekabete farkli bir boyut kazandirmistir. Sabit ve mobil iletisim sektoriinde 6rneklerine
rastlanan numara taginabilirligi bu bolimde yalnizca mobil iletisim sektoriindeki

uygulamalar1 kapsaminda incelenecektir.

1.1 Numara Tasmnabilirligi Uygulamasimin Tanimi ve Yararlar:

Diinyada birgok tilkede sabit ve mobil telefon operatorleri tarafindan verilen numara
taginabilirligi hizmeti, telefon abonelerine numaralarini degistirmeden istedikleri
operatorden hizmet almaya devam etme Ozgiirliigli tanimaktadir. Telekomiinikasyon
sektoriindeki birgok diizenleyici kurum tarafindan tanimlamasi yapilan numara
taginabilirligi, Tiirkiye Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu tarafindan “abonenin
numarasini degistirmeden hizmet aldig1 isletmeciyi, bulundugu fiziksel konumu ve/veya
aldig1 hizmet tiirtini degistirebilmesi” olarak ifade edilmistir (Anonim, 2008). Diger bir
tanima gore; numara tasmabilirligi, abonelere operator degistirirken mevcut

numaralarini saklama hakkinin saglanmasidir (Buehler, Dewenter ve Haucap, 2006).

Numara taginabilirligi haberlesme sektoriinde rekabeti tesvik eden 6nemli bir arag
olarak nitelendirilmektedir (Prezerakos ve Polykalas, 2007). Ozellikle mobil iletisim
sektorlinde faaliyet gdsteren operatorler arasi rekabetin tam olarak saglanabilmesi i¢in
onemli bir faktdr olan numara tasmabilirliginin abonelere sagladig1 yararlar géz ardi
edilmeyecek boyuttadir (Kandemir, 2002). Numara tasiabilirligi uygulamasi
baslamadan Once, operatorlerinden memnun olmayan aboneler diger operatorlerden
hizmet alabilmek i¢in numaralarini iptal etmek zorunda kalmistir. Aboneler i¢in ek
maliyet anlamima gelen bu durum operator degistirme siirecinde, insanlara yeni
numarasin1 bildirmek ve kartvizit gibi basili evraklarda yer alan iletisim bilgilerini

degistirmekle ugrasmak istemeyenler i¢in engel teskil etmekteydi (Buehler, Dewenter
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ve Haucap, 2006). Oysa ki numara tasinabilirligi ile abonelere herhangi bir maliyete ve
sikinttya katlanmadan daha i1yi hizmet kalitesinde ve daha ucuza servis saglayan
operatorleri tercih edebilme imkani sunulmustur. Bu durum 6zellikle mobil operatorler
arasinda, kampanya ve farkl tarifelerle cep telefonu kullanicilariin dikkatini cekmeye
calistiklar1 bir rekabet ortamimin dogmasina neden olmustur. Artan rekabette, mevcut
pazar paylarini korumak veya arttirmak isteyen operatorler yapmis olduklari yeniliklerle

miisteri memnuniyetini ve sadakatini saglamay1 amaglamaktadirlar (Shin ve Kim,

2007).

Mobil numara tasimabilirliginin sagladig1 yararlar hakkinda yapilan c¢aligmalar
incelendiginde genelde bu yararlarin numarasini tagtyan aboneler, tasimayan aboneler
ve tiim mobil telefon aboneleri agisindan ele alindig1 goriilmektedir (Buehler ve Haucap
2004; NERA/Smith, 1998; Ovum, 2000). Daha 6ncede bahsedildigi gibi mobil numara
taginabilirligi uygulamasi ile numarasini tagimis olan abonelerin elde ettigi yararlar
arasinda; numaralarinin degismemis olmasi ve herhangi bir maliyete katlanmamis
olmalar1 gosterilmektedir. Bunun yani sira numarasini farkli bir yone tagimamis olan
aboneler de, operatorlerin ortaya c¢ikan rekabetle basa ¢ikabilmek i¢in gerceklestirdigi
yeniliklerden, kampanyalardan ve fiyat degisikliklerinden yararlanma imkani
bulmaktadir. Ayrica numara degisikligi sonucu istedikleri kisiye ulasmak i¢in ¢aba sarf
eden diger tiim mobil aboneler bu uygulama sayesinden bdyle bir zahmete girmekten

kurtulmaktadirlar (Buehler, Dewenter ve Haucap, 2006).

Son yillarda tiim diinyada telekomiinikasyon sektoriiniin icerisinde bulundugu
liberizasyon siireci ile birlikte, numara taginabilirligi hizmetine olan talep artmistir.
Mobil  operatorlerin  siirdiiriilebilir  rekabet  {stlinliigli  saglamada  firsata
doniistiirebilecekleri bir uygulama olan numara tasinabilirligi sadece abonelere degil
operatorlere de yarar saglamaktadir. Bu hizmetle, mobil aboneleri numara tagimaya
tesvik ederek pazar paylarini arttirabilmektedirler (Sutherland, 2007). Mobil iletisimde
gerek operatorlerin gerekse cep telefonu iireticilerinin hedef kitlesi olan gengler, numara
taginabilirligi gibi yeni uygulamalar1 yakindan takip etmektedir. Bu nedenle operatorler
genclerin ilgisini g¢ekebilecegini diisiindiigli kampanyalar veya sadakat programlari
kapsaminda olusturduklar1 ¢esitli genglik kuliipleri ile numarasini kendi yoniine tasiyan

abone sayisini arttirtmaya calismaktadirlar. Bu ¢alismada da genclerin mobil numara
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taginabilirligine olan yaklasimlar1t ve operatér degistirme niyeti igerisinde olup

olmadiklar1 6l¢lilmeye calisiimaktir.

1.2 Numara Tasmabilirligi Tiirleri

Numara tasinabilirligi uygulamasini sabit ve mobil hatlar seklinde ayirmak miimkiin
oldugu gibi genel anlamda 3 farkli numara tasinabilirligi tiirlinden s6z etmek de

miimkiindiir. Bunlar;

e Cografi Tagmabilirlik
e Servis Tagmabilirligi

e Servis Saglayici (Operatdr) Tasinabilirligi (Lin ve Rao, 1999).

Servis saglayici numara taginabilirligi tiirli de ii¢ baglik altinda incelenmektedir;
e Cografi numara taginabilirligi
e Cografi olmayan numara tagiabilirligi

e Mobil numara taginabilirligi (Kandemir, 2002).

[ Numara Tasmabilirligi }

( [ Servis Taginabilirligi ]

[ Cografi Tasmabilirlik ] Servis Saglayici Tasmabilirligi ]

A

—[ Cografi Numara Taginabilirligi ]

—[ Cografi Olmayan Numara Tasinabilirligi ]

Mobil Numara Tagmabilirligi ]

Sekil 1. Numara Tasinabilirligi Tiirleri

Numara taginabilirligi tiirleri ile ilgili asagida agiklanan basliklar1 “sabit numara
taginabilirligi” ve “mobil numara taginabilirligi” olarak birlestirmek miimkiindiir. Servis
saglayict tasinabilirligi genel anlamda numara tasinabilirligi olarak bilinmektedir.
Mobil iletisim sektoriinde faaliyet gosteren servis saglayicilar bu ¢alismada operator

olarak kullanilmistir. Dolayisiyla servis saglayici tasmabilirligi yerine operator
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tagiabilirligi demek miimkiindiir. Literatiirde cografi ve cografi olmayan numara
taginabilirligi tiirler ise sabit hatlarda uygulanabiliyor olmasi nedeniyle “sabit numara
taginabilirligi” olarak ele alinmaktadir. Bu calismada incelenecek olan mobil hatlarda
uygulanan tagima tiirii ise “mobil numara tasinabilirligi” olarak bilinmektedir. Asagida

farkli numara taginabilirligi uygulamalar1 kisaca aciklanmaktadir.

1.2.1 Cografi Tasinabilirlik (Location Portability)

Cografi tasinabilirlik, sabit hatlarda numara sahibinin farkli bir yere tasinmasi
durumunda higbir ek ilicret 6demeden ayni numara iizerinden goriisme yapabilmesini
ongormektedir. Abonenin bulundugu bdlgeyi, numarasini naklettirmesine gerek
kalmadan degistirmesine izin veren cografi tasinabilirlik sabit hat kullanicilarina biiyiik
kolaylik saglamaktadir (Reinke, 1998). Cografi tasmabilirlik sayesinde aboneler ister
ayni santral alani igerisinde bir yere ya da farkli santral alanina sahip bir yere tasinsinlar
numaralarinit degistirmeleri gerekmemektedir. Bu tliriin diger bir 6zelligi de iilke
siirlart igerisindeki cografi numaralara (ulusal numaralandirma planinda rakamlari
cografi anlam tagiyan ve sebeke sonlanma noktasina cagrinin yonlendirilmesini

saglayacak sekilde yapilandirilan numara ) uygulanabiliyor olmasidir (Kandemir, 2002).

1.2.2 Servis Tasinabilirligi (Service Portability)

Servis tasinabilirligi, sabit hatlarda abonelerin numaralarmi veya operatorlerini
degistirmeden almis oldugu hizmet c¢esidini degistirmesi durumudur. Bu numara
taginabilirligi tliriinde, operatdrler miisteri kaybetmemis olup yalmizca miisteriye
sagladigr hizmet cesidinde degisiklik yapmaktadirlar (Garcia-Murillo, 2007). Servis
taginabilirligi de cografi tasinabilirlikte oldugu gibi sadece lilke sinirlar igerisinde

uygulanabilmektedir.

1.2.3 Servis Saglayic1 (Operator) Tasinabilirligi (Provider Portability)

Servis saglayici taginabilirligi, abonelerin numaralarini degistirmeden hizmet almis
olduklar1 servis saglayicilarin1 degistirebilmesine olanak saglamaktadir. Numara
taginabilirlik tiirleri arasinda en ¢ok uygulanan servis saglayici tasinabilirligi operator

taginabilirligi olarak da adlandirilmaktadir. Bu tasima tiirii abonelerine sunduklar
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hizmet kalitesini ve fiyatlar1 iyilestirmeleri i¢in operatorler lizerinde zorlayici bir etki
yapmaktadir (Garcia-Murillo, 2007). Sabit ve mobil hatlarda uygulanabilen operator
taginabilirligi, Tiirkiye iletisim sektoriinde de son yillarda gilindemde olan bir
uygulamadir. Operator taginabilirligi, abonenin sahip oldugu hat tiiriine ve saglanan
hizmete gore lice ayrilmaktadir. Bunlar; sabit hatlarda uygulanan cografi olmayan
numara tagmabilirligi, cografi numara taginabilirligi ve mobil hatlarda uygulanan mobil

numara taginabilirligidir.

1.2.3.1 Cografi Olmayan Numara Tasmabilirligi

Sabit hatlarda cografi olmayan numara olarak bilinen, iicretsiz telefonlar (0800’li
numaralar), telefon mesaj hizmetleri (0900’lii numaralar), abonelerin sahip oldugu
kisisel haberlesme numaralar1 gibi numaralarda uygulanan numara taginabilirligi
tiriidiir (Kandemir, 2002). Diger numara tasiabilirligi tiirlerinde oldugu gibi cografi
olmayan numara tasmabilirliginde numara degistirmeden operator degistirmek

mumkindiir.

1.2.3.2 Cografi Numara Tasmabilirligi

Sabit telefon hatlarinda uygulanan diger numara tagima tiirii ise cografi numara
taginabilirligidir. Operatorler arasi karsilikli olarak uygulanabilen cografi numara
taginabilirligi genel olarak operatorlerin istegi dogrultusunda gerceklestirilir. Cografi
numara tasinabilirligi Ozellikle sektdre yeni giren operatorler igin biiyilk 6nem
tasimaktadir. Mevcut operatérler cografi numara taginabilirligi uygulamasi ile
abonelerinin yeni operatére ge¢cmesine olanak saglamaktadir. Bu uygulama ile pazar
paylarini arttiran yeni operatdrlere rekabet ortaminda var olma sansi taninmaktadir.
Talep edildigi takdirde abonelerin bagvurular ile de servis saglayicilart arasinda cografi

numara taginabilirligi uygulanabilmektedir (Kandemir, 2002).
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1.2.3.3 Mobil Numara Tasmabilirligi

Mobil telefon abonelerinin ayni numara iizerinden hizmet almak kosuluyla mobil
iletigsim sektoriinde hizmet veren bir operatorden farkli bir operatdre gegcmesine olanak
tantyan uygulamadir. Mobil numara tasimabilirligi (MNT) hizmeti baslamadan once
mevcut operatoriinii degistirmek isteyen kullanicilar SIM kart olarak bilinen, cep
telefonlarina takilarak telefon sebekesiyle baglanti kurulmasinda yardimci olan, bir
anlamda cep telefonu kimligini olusturan kartlar1 farkli bir 6n koda (532-505 ya da 542
gibi kodlar) sahip SIM kartla degistirmeleri gerekmekteydi. MNT uygulamasinin
baslamasiyla birlikte cep telefonu kullanicilari sahip olduklar1 numaralar1 ve 6n kodlar1
degistirmeden yeni operatorlerinin SIM  kartlarin1  kullanarak  numaralarin

tagtyabilmektedirler (Sahin, bt).

Mobil numara taginabilirligi dendiginde ilk akla gelen ayni numara ile farkli operatdriin
abonesi olabilmektir. Oysa ki aboneler istediginde operatorlerini degistirmeden
numaralarini farkli bir hizmet tiiriine tastyabilmektedir. Ornegin, faturasiz hat (kontorlii
hat) sahibi bir abonenin numarasini degistirmeden ayni operatoriin faturali hat
hizmetinden yararlanmaya baslamast durumu da bir mobil numara tasima

uygulamasidir.

2. DUNYADA NUMARA TASINABILIiRLiGI

Numara tasinabilirligi hizmeti Amerika’da 90’l1 yillarin ortalarinda Federal Iletisim
Komisyonu (Federal Communications Commission- FCC) tarafindan sabit hatlarda
uygulanmak {izere kamuoyuna duyurulmustur (Shi, Chiang ve Rhee, 2006). Ancak,
aynit yillarda mobil iletisim sektdriine yasanan liberazasyon siireci ile birlikte mobil
iletisime olan talep artmus ve mobil numara tasmabilirligi de rekabette kilit rol
oynamaya baglamistir.1997-1998 yillarina gelindiginde FCC abonelerin beklentilerine
cevap vermedigini disiindiigii operatorlerinden diger operatorlere gegmesini
saglayabilmek i¢in mobil numara tasinabilirliginin baglatmigtir (Shin, 2006). Mobil
numara taginabilirligi ilk olarak 1997 yilinda Singapur’da uygulanmaya baslanmistir.
Takip eden yillarda ingiltere, Hong Kong ve Ispanya gibi iilkelerde de mobil numara

taginabilirligi hizmeti verilmeye baslanmistir (Buehler ve Haucap, 2004).
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Tablo 5. Mobil Numara Tasiabilirligi Hizmeti Veren Ulkeler

vil Mobil Numara Tagmabilirligi Hizmeti Veren Ulkeler

1997 Singapur

1999 Ingiltere, Hong Kong, Hollanda

2000 Ispanya, Isvicre

2001 Avustralya, Isveg, Danimarka, Norveg

2002 Belgika, Italya, Portekiz, Almanya

2003 USA, Irlanda, Fransa, Finlandiya, Liiksemburg

2004 Avusturya, Yunanistan, Macaristan, Giliney
Kore, Polonya
Kanada, Yeni Zelanda, Japonya, Tayvan,
Meksika

Kaynak: Buehler, S.ve Haucap,J. (2004). “Mobile number portability”. Journal of Industry, Competition and Trade,
4(3)

3. TURKIYE’'DE NUMARA TASINABILiRLiGI

Tiirkiye mobil iletisim sektoriinde yasanan gelismeleri yakindan takip eden bir iilke
olarak numara taginabilirligi sistemi de son yillarda hizla uygulanmaya konmustur.
Tiirkiye’de Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu tarafindan kurulan Numara
Tasmabilirligi Sistemi (NTS) aracilifiyla tasima gergeklestirilmektedir. 01 Subat 2007
tarihli resmi gazetede yayimlanan yonetmelik ile yiiriirliige giren numara taginabilirligi,
09 Kasim 2008 tarihinde saat 00.01 itibariyle kullanima agilan NTS hizmeti ile
baslamistir (Anonim, 2008).

Tirkiye’de numara tasima uygulamasinin teknik altyapisinin bir¢ok diinya iilkesine
gore daha ileri diizeyde olmasi nedeniyle tagima siiresi olduk¢a kisadir. Uygulama
baslatilmadan Once operatorler arasindaki dengelerin oldukca degisecegi tahmin
edilirken resmi olmayan rakamlara bakildiginda 4 milyon kisinin numarasini tagimak
icin bagvurdugu ve bu basvurularin %92’sinin gergeklestigi goriilmektedir (Anonim,

2009). Turkcell’e numarasini tastyan 650 bini geckin abone bulunmaktadir. Avea ise
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250 bine yakin yeni abone ile pazardaki paymi korurken, Vodafone’nun en ¢ok abone

kaybeden operator oldugu tahmin edilmektedir (Anonim, 2009).

3.1 Mobil Numara Tasima Siireci

Numara taginabilirligi ile ilgili siire¢ Telekomiinikasyon Kurumu tarafindan belirlenen
adimlardan olusmaktadir. Numara taginabilirligi hizmetinden yararlanmak isteyen
aboneler oncelikle gecmeyi diisiindiikleri yeni operatore (Alict igletmeci) ait abone
merkezlerinden veya bayilerden birine kimligi ile birlikte gidip Ek-2’de bir 6rnegi
gosterilen bagvuru ve sézlesme formunu doldurmaktadir. Birinci giin abone tarafindan
doldurulan bu formlar abone alic1 isletmenin miisteri sistemine goénderilmektedir. ikinci
giin numara tasima talebini alan alici isletmeci gerekli bilgileri numara taginabilirligi
sistemine (NTS) girdikten sonra verici isletmeci (abonenin degistirmek istedigi eski
operatoril) tarafindan kimligini ispat edici bilgilerin kontrol edilmesi gerekmektedir.
Alict isletmeci abonenin kimligi ve 1slak imzali numara taginabilirligi talep formunu
tarayicidan gegirerek elektronik form ile birlikte tagima talebi iletim siiresi icerisinde
merkezi referans veri tabani iizerinden verici isletmeye iletmekle ytlikiimliidiir. Burada
bahsedilen tasima talebi iletim siiresi “abonenin numarasimin taginmasi ic¢in alici
isletmeciye basvurusu ile alict isletmecinin bu talebi gerekli bilgilerle birlikte verici

isletmeciye iletmesi arasinda gegen siireyi” ifade etmektedir.

Uciincii giin verici isletmeci kimligi ispat edici bilgiler olarak asagida belirtilen

bilgilerin dogruluguna bakmaktadir.

e T.C kimlik No

e Ad, Soyadi

e Baba adi

e Dogum Yeri

e Dogum Y1l

e Abonelik sézlesmesi yapildiktan sonra evlenme, bosanma ve benzeri nedenler
ile soyad1 degisen kisiler ve mahkeme karar1 ile ad ve /veya soyadi degistirmis

kisiler i¢in; onceki ad1 ve soyadi bilgisi yer almaktadir.
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Dordiincii giin verici isletmeci numara taginabilirligi ile ilgi kabul ya da red durumunu
NTS’ne girmek zorundadir. Verici isletmeci gerekli bilgilerin dogrulugunu kontrol
ederken T.C kimlik numarasin1 dogru olmasi1 durumunda diger bilgilere bakilmaksizin
numara tagima talebini kabul etmektedir. Eger T.C kimlik numaras: yanlig ise tagima
talebi kontrol siiresi igerisinde talep reddedilmektedir. Tasima talebi kontrol siiresi
“verici isletmenin alici isletmeden numaranin tasinmasi talebini almasi ile tasinmasi
istenen numaraya ait abonelik bilgilerinin kontrol ederek alici isletmeciye taleple ilgili

cevabini bildirmesi arasinda gecen siire”dir.

Abonenin kimlik bilgileri dogrulandiktan sonra verici isletmeci merkezi referans veri
tabanina onay mesajin1 gonderirken abonenin faturali/faturasiz abonelik tiirlinii de
belirtmektedir. Merkezi referans veri tabani telekomiinikasyon kurumunun yaptigi
tanimlamaya gore “taginmis numaralar, bu numaralara iliskin yonlendirme ve isletmeci
bilgileri ile diger ilgili bilgilerin tutuldugu ve numaranin tasinmasi sirasinda isletmeciler
arasinda bilgi aligverisinde kullanilabilen ortak referans veri tabani”dir. Verici isletmeci
ayni zamanda numara tasima duyuru zamanini da veri tabanina iletmektedir. Numara
tasima duyuru zamani “isletmecilerin sebekelerinde, tasinan numara ile iligkili
diizenlemeleri yapmalarin1 teminen, tasinmakta olan numara, alict sebeke bilgisi ve
tasinmanin gerceklesecegi tarih ve saatin duyuruldugu zamani” ifade etmektedir. Alici
isletmeciyi gerekli onay mesaji ve tasima zamanini veri tabanindan 6grendikten sonra
yeni abonesine tasima siliresinden en az 24 saat Once bilgilendirme mesaj1
gondermektedir. Abone mesaj1 aldiktan sonra alic1 isletmeci tarafindan verilen yeni SIM
karti telefonuna takarak ve operatdriin hattin1 agmasini beklemek zorundadir. Besinci ve
altinc1 giinlerde verici isletmeci abonenin hattin1 kapattiktan sonra alici igletme yeni

abonesine hizmet vermeye baglamaktadir.
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Basvuru
Formu Alici igletmeci — -
] —Kimlik | Abone Merkezi /\ Verici igletmeci
'nl | Alici isletmeci v _
SIM E-Form Tasima talebi
1 kontrol siresi
: Tasima talebi iletim siiresi Merkezi
> Referans
L ) E-Form Veri Tabani | Onav/Red
Bilgilendirme Mesaji NTS
NT Duyuru Zamani
NT Duyuru Zamani Onay Mesaiji

Hat tirQ
Sekil 2. Mobil Numara Tasima Siireci

Kaynak: Kandemir, A. (2002). Ulusal numaralandirma planlar1 ve numara taginabilirligi: Standartlar, yontemler
ve sonuglar. Telekomiinikasyon Kurumu Uzmanlik Tezi.

Mobil telefon kullanicilart numarasini baska bir operatore tasidiginda diger abonelerce
arandig1 zaman bir uyart tonu duyulmaktadir. Boylelikle cagri yapan abone karsi
taraftaki abonenin numarasini baska bir operatore tasimis oldugunu ve ayni sebeke ici
goriisme yapmadigini kolaylikla anlayabilmektedir (Anonim, 2009). Mobil numara
taginabilirligi sadece bireysel abonelere verilen bir hizmet olmayip kurumsal abonelerde
ayni slirecleri izleyerek bu hizmetten yararlanabilmektedir. EK-3’te gdsterilen kurumsal

abone talep formu ile gerekli basvuruda bulunabilmektedirler.

Aboneler numara tagimaktan vazgectigi takdirde alici isletmeye bagvurarak siirecin iptal
edilmesini talep edebilir. Bunun i¢in abonenin gerekli kimlik kontrolleri yaptiktan sonra
EK-3’te bir 6rnegi gosterilen tasima iptal formunu doldurarak alici isletmeciye verir.
Alict isletmeci durumu verici isletmeciye bildirmekle yiikiimlidiir. Verici isletmeci

gerekli iptali yaparak siireci sonlandirir.

4. NUMARA TASINABILIRLIGINE DAYALI OLARAK OPERATOR
DEGISTIRME DAVRANISLARI

Mobil telefon kullanicilarinin marka tercihlerini 6n plana ¢ikaran mobil numara
taginabilirligini bir marka degistirme davranis1 olarak ele almak miimkiindiir.
Kiiresellesme olgusu ile birlikte mobil iletisim sektdriinde goriilen rekabet artigi, mobil

telefon kullanic1 tercihlerine verilen Onemin artmasina neden olmaktadir. Bilgi
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paylasiminin  hizla yasandigi  giinlimiizde aboneler = memnuniyetsizliklerini,
deneyimlerini, sikayetlerini diger abonelerle ve operatorleri ile paylagsmaktan
cekinmemektedirler. Hatta sadece dile getirmekle kalmayip, mevcut operatorlerini
degistirmek icin harekete ge¢mektedirler. Mobil numara taginabilirligi bu gibi
durumlarda abonelere operator markalarint degistirmede kolaylik saglayan bir

uygulama olarak goriilmektedir.

Marka degistirme davranisi, cesitli faktorlere bagli olarak gergeklesmektedir. Mobil
iletisimde abonelerin operator segme kararlari {izerinde de etkisi olan marka degistirme
davranisi bir¢ok arastirmaci tarafindan farkli modeller olusturularak incelenmeye
calisilmigtir. Bu modeller arasinda, miisteri memnuniyeti ve marka degistirme
engellerinin miisteri bagliligina olan etkisi ve bagliligin operator degistirme davraniglar
ile olan iliskisi agiklanmistir. (Kim ve digerleri, 2004). Bir diger arastirmada mobil
iletisim sektoriinde operatorlerin sunmus oldugu hizmet kalitesinin, operatére olan
giiven ve marka imaj1 ve degistirme maliyetleri ile olan iligkisinin marka degistirme

davranislarma olan etkisi ortaya konmustur (Aydim ve Ozer, 2004).

Arastirmada mobil numara tasinabilirliginin marka degistirme davraniglarina etkisini
6lgme amaclanmistir. Operatorlerin belirledigi fiyat politikalarinin ve hizmet kalitesinin
abonelerin memnuniyeti ile dogrudan iligski icerisinde oldugu ve operator degistirme
maliyetlerinin abonelerce degistirme engelleri olarak algilanip algilanmadigi bir model

izerinden incelenmeye calisilacaktir.
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FiYAT
MUSTERI
MEMNUNIYETI
HIiZMET
KALITESI
DEGISTIRME
NiYETI
DEGISTIRME
MALIYETLERI
ALGILANAN
DEGIiSTiRME
- - ENGELLERI
MUSTERI
BAGLILIGI

Sekil 3. Operator Degistirme Niyeti Modeli

4.1 Operator Degistirme Uzerinde Etkili Olan Unsurlar

Operator degistirme iizerinde etkili olan unsulari; fiyat duyarlili§i, hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti, degistirme maliyetleri ve engelleri, miisteri baglilig1 olarak

stralamak miimkiindiir (Anton, Camarero ve Carrero, 2007).

4.1.1 Miisteri Memnuniyeti

Yapilan arastirmalarda miisteri memnuniyeti abonelerin mevcut operatorlerinde kalma
ya da diger operatorlere gegmelerini etkileyen 6nemli unsurlardan biri olarak ele
alimmaktadir. Miisteri memnuniyeti kavrami son zamanlarda tiim sektorlerde sikca
kullanilan bir kavram olmustur. Isletmeler, kiiresel gelismenin beraberinde getirdigi
rekabet kosullarina ayak uydurabilmek ve miisteri taleplerinde yasanan degisimlere hizli
cevap verebilmek i¢in miisteri memnuniyetini saglamayi1 hedeflemektedirler. “Miisteri
haklidir” ilkesine farkli bir bakis ag¢is1 kazandiran miisteri memnuniyeti ile ilgili birgcok
tanimlama yapilmis ancak yapilan bu tanimlamalar tam anlamiyla agiklayici olmamistir

(Sprenge ve Mackoy, 1996).

Miisteri tatmini olarak da bilinen miisteri memnuniyeti kavrami “satin alma davranisi

oncesi olusan beklentilerin satin alma gerceklestikten sonra elde edilenlerin ile
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Ortlismesi” olarak tanimlanmistir (Odabasi, 2000). Diger bir tanima gore ise, miisteri
memnuniyeti satin alma oncesi beklentilerin, algilanan ger¢ek performans ve olusan
maliyetler ile karsilagtirilmasi sonucu elde edilen bir ¢ikti olarak ifade edilmektedir
(Aydin ve Ozer 2005). Miisteri memnuniyeti; satin alinan iiriin veya hizmetin
miisterilerin istek ve beklentilerini karsilama diizeyine gore miisteri tarafindan
degerlendirilmesi olarak da tamimlanmaktadir. Beklentilerin ve isteklerin yeterli
diizeyde karsilanmamasi sonucu miisteri memnuniyetsizligi ortaya ¢ikmaktadir
(Zeithaml, Bitner ve Gremler 2006). Misteri memnuniyeti, satin alma deneyimi
sonrasinda olusan duygusal tepkilerin bir karmasi olarak ele alinabilmektedir.
Miisterinin, beklentilerinin ne 6lgiide gerceklestigine dair yaptigi degerlendirmelerin

tiimii miisteri memnuniyet diizeyini belirlemektedir.

Memnuniyetin saglanmasi, miisterilerin isletmelere yonelik tutum ve davranislarinda
olumlu yénde degisikliklere yol agmaktadir. Ozellikle fiyat duyarliliginin ve isletme ile
ilgili sikayetlerin azalmasinda biiyiik bir rol oynayan miisteri memnuniyeti tekrar satin
alimlar1 ve miisteri bagliligin1 da etkilemektedir. Miigteri memnuniyeti sonucu olusan
baghligin isletmelere ekonomik agidan birgok getirisi bulunmaktadir. Isletmelerin yeni
misteri elde etmek icin katlanacagi maliyetler ile mevcut miisteriyi elde tutma
maliyetleri karsilastirildiginda miisteri bagliligin ne denli 6nemli oldugu goriilmektedir
(Odabas1, 2000). Oysa ki misterinin yasadigt satin alma deneyiminin
memnuniyetsizlikle sonu¢lanmasi miisteriyi  kaybetme riskini  arttirmaktadir.
Memnuniyetsizlik sonucu miisteri bagliligi saglanmamis olup, miisteri sikayetleri ile

ilgili gerekli diizeltmelerin yapilmamasi durumunda miisteri isletmeyi terk etmektedir.

Miisteri memnuniyetinin igletmeler agisindan 6neminin giderek artmasi g¢esitli tatmin
modellerinin olusturulmasinda etkili olmustur. Miisteri memnuniyeti ile ilgili 1989
yilinda olusturulan Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Barometresi modeli ilk model olma
ozelligi tasimaktadir. Bu modele gére memnuniyet diizeyini belirleyen iki ana faktor
bulunmaktadir. Bunlar; miisteri tarafindan algilanan {iriin veya hizmet performansi ve
miisteri beklentileridir (Johnson ve digerleri, 2001). Modelde algilanan performans bir
degere bagli olarak agiklanmaya c¢alismistir. Algilanan performans ile ilgili
degerlendirme yapilirken algilanan deger ve iirlin veya hizmete ddenen fiyata karsilik

elde edilen kalite g6z 6niinde bulundurulmaktadir.
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Amerikan miisteri memnuniyeti modeli ise 1994 yilinda ekonominin miisteri
memnuniyeti ile gelisebilecegi fikri iizerine olusturulmustur. Bir operator i¢in abone
sayisinin artmis olmasi, kapsama alaninin geniglemis olmasi ya da ekonomik agidan
bliylimesi sundugu hizmetlerden aboneler memnun degilse hi¢bir anlam ifade
etmemektedir. Oysa ki miisteri memnuniyeti beraberinde miisteri baghligim
saglamaktadir. Artan miisteri bagimlilig1 ise isletmelerin gelirlerinde artisa neden olup,
fiyat esnekligi saglar. Bunun yani sira isletmenin iiriin veya hizmetlerinin kalitesinde
herhangi bir degisiklik oldugunda miisterilerin gosterecegi tepki daha az olmaktadir.
Ayrica memnun miisteri deneyimini c¢evresindekilerle paylasarak agizdan agiza
pazarlama yontemi ile isletmenin yeni miisteri kazanmasini saglamaktadir (Anderson ve
Fornell, 2000). Amerikan Miisteri Tatmini Modeli’ni olusturan 3 faktor bulunmaktadir.
Bunlar algilanan kalite, algilanan deger ve miisteri beklentileridir. Modele gore
algilanan kalite veya performans, isletmenin hizmet sundugu pazarin ge¢mis tiiketim
deneyimleri ile ilgili degerlendirmelerinin miisteri memnuniyeti iizerinde dogrudan ve
olumlu etkisi bulunmasi beklenmektedir. Diger bir yandan miisteri memnuniyetinin
ikinci 6nemli belirleyicisi algilanan deger veya ddenen fiyata karsilik algilanan kalite
diizeyidir. Bu unsurlarin model igerisinde ele alinmasi, fiyatin algilanan kalite ve
miisteri memnuniyet diizeyi tizerindeki etkisini ortaya koymaktadir. Miisteri
memnuniyetinin Ug¢ilincli  faktérii misteri beklentileridir. Miisterilerin  yasadiklari
deneyimleri ve isletmenin iirlin veya hizmet kalitesine yonelik tahminlerin miisteri

memnuniyet diizeyi lizerindeki etkisini kapsamaktadir (Anderson ve Fornell, 2000).

Diger 6nemli bir model olan Avrupa miisteri memnuniyeti indeksi modeli, Isveg
modelinin bir uyarlamasi olup Amerikan modeli ile bagdasmaktadir (Bayol ve digerleri,
2000). Modelde; imaj, miisteri beklentileri, algilanan {irlin kalitesi, algilanan hizmet
kalitesi ve algilanan deger miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda yer
almaktadir. Bu modelin diger modellerden farki {iriin kalitesi ve hizmet kalitesinin ayr1

birer faktor olarak incelenmis olmasidir (Johnson ve digerleri, 2001).

Satin alma kararlarinda oldukg¢a biiyiik etkisi olan memnuniyeti belirleyen iki ana
faktorden s6z etmek miimkiindiir. Bunlar, fiyat ve sunulan hizmet kalitesidir. Algilanan

hizmet kalitesinin fiyat duyarliligi tizerinde olduk¢a biiyiik etkisi bulunmaktadir.
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Ozellikle mobil iletisim sektdriinde numara tasinabilirligi hizmeti verilmeye
baslanmasiyla birlikte aboneler operatorlerin sunmus oldugu hizmet kalitesini ve fiyat
politikalarini karsilastirma imkani1 bulmustur. Dolayisiyla bir sonraki béliimde hizmet

kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindekini etkisi agiklanacaktir.

4.1.2 Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi siirdiiriilebilir rekabet tistiinliigli saglamada isletmeler i¢in vazgegilmez
bir belirleyici 6zellik haline gelmistir. Hizmet kalitesinin daha iyi anlasilabilmesi i¢in

oncelikle hizmet kavraminin 6zellikleri tizerinde durmak yararl olacaktir (Aydin ve

Ozer, 2004).

e Hizmetler dokunulmazdir. Herhangi bir nesne gibi dokunarak algilamak
miimkiin degildir. Ornegin, operatorler araciligi ile yapilan goriismeler somut bir
irlin gibi hissedilemez.

e Hizmetler tiirdes degildir. Farkli kisilerin performanslar1 ile ortaya konan
hizmetin her seferinde aym olacagi garanti edilemez. Ornegin, bir operatdriin
miisteri temsilcisinin vermis oldugu miisteri destek hizmeti her zaman tiirdes
degildir.

e Hizmetler es zamanl iiretilip es zamanli tiiketilmek zorundadirlar. Uretimi daha
once gerceklestirilip daha sonra satin alinamazlar. Operatorlerin abonelerine
sagladig1 kisa mesaj servisini dnceden satin alip daha sonra kullanmama gibi bir
durum s6z konusu olamaz.

e Hizmetler stoklanamazlar, saklanamazlar, iade edilemezler ve yeniden
satilamazlar. Ornegin, génderilmis olan bir kisa mesaj veya fotograf herhangi
bir nedenle operatdre iade edilemez.

e Hizmetlerin sahipli§i s6z konusu olamaz. Ornegin, aboneler, operatdrlerin
vermis oldugu mobil internet hizmetinden baglant1 kartlar1 ile yararlanabilirler

ancak sahibi olamazlar.

Yukarida 6zellikleri belirtilen hizmetlerin kalitesi ile ilgili birgok tanimlama yapilmistir.
Yapilan bu tanimlarda, kullanima uygunluk veya sifir hata anlamina gelen ifadeler

kullanilmistir. Bunun yani sira kalitenin miisteri gereksinimlerine yonelik yapilan
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caligmalar olarak vurgulandigit da goriilmektedir. Kalite, miisteri istek ve
gereksinimlerinin eksiksiz bicimde karsilanmasi seklinde de tanimlanmstir (Oztiirk,

2007).

Miisteriler satin almis olduklari hizmetin somut bir kavram olmamasi nedeniyle kalite
ile ilgili degerlendirme yaparken tiim satin alma siirecini goéz oniinde bulundurulmasi
gerekmektedir (Athanassopoulos, 2000). Ornegin, kisa mesajlarin sorunsuz bir sekilde
iletilmesi, telefon baglantilarinda kesilme olmamasi, fiziksel kosullar gibi birgok unsur
abonelerin satin almis olduklar1 hizmetin kalitesi ile ilgili degerlendirmesinde etkili
olmaktadir. Literatiirde de hizmet kalitesi kavraminin daha anlasilabilir bir hale
getirebilmek icin c¢esitli boyutlar1 olusturulmustur. Buna gore hizmet kalitesinin

boyutlarini su sekilde siralamak miimkiindiir;

e Giivenirlilik: Hizmet performansinin tutarli olmasi, miisterilere verilen soézlerin
yerine getirilmesi, hizmetin dogru ve zamaninda yapilmasi gibi konular
kapsamaktadir. Ornegin, mobil iletisim hizmeti veren bir operatdriin
faturalandirmada hile yapmamast hizmetin giivenirlilik boyutunun kaniti
olmaktadir.

o Karsilik Vermek: Verilen hizmetin istekli ve beklenen hizda gergeklesmesini
icermektedir. Bir abonenin gondermis oldugu mesaj1 kisa siire igerisinde karsi
tarafa iletilmesi 6rnek olarak gosterilebilir.

e Yetkinlik: Verilen hizmetle ilgili gerekli tiim bilgi ve beceriye sahip olunmasi.
Ornegin, cep telefonun wap ayarlarmi yapmak isteyen bir abonenin miisteri
temsilcileri tarafindan dogru yoOnlendirilebilmesi ve gerekli bilgilerin
aktarilabilmesidir.

o  Ulasuabilirlik: Misterilerin yararlanmak istedigi hizmete ulasmada sikinti
cekmemeleri ulagilabilirlik boyutunu agiklamaktadir. Ornegin, goriisme yapmak
isteyen bir abonenin sebeke mesgul sinyali almamasi hizmetin ulasilabilirligini
anlatmaktadir.

e Nezaket: Hizmeti veren temsilcilerin miisteriye kars1 gdstermis olduklari ilgi ve

alakay1 kapsamaktadir. Miisteri temsilcilerinin abonelerine karsi nezaketini gibi.
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e [letisim: Hizmetin miisterilerin anlayabilecegi bir dilde gergeklestirilmesidir. Bu
boyut ayni1 zamanda isletmenin tiim miisteri kitlelerine hitap edebilmesi anlami
da tasimaktadir. Ornegin kontorlii hat kullanan yasl bir abonenin hattina kontor
yiiklemek istediginde miisteri temsilcilerinin onun anlayabilecegi sekilde
aciklama yaparak problemi ¢ozmesi kalitenin iletisim boyutunu temsil
etmektedir.

e [tibar: Isletmelerin miisterilerin goziinde sahip oldugu giivenirlilik, diiriistliik
veya sayginlik gibi degerleri icermektedir. Abonelerin en genis kapsama alanda
hizmet veren ve bir imaja sahip oldugunu diislindiigli operatorleri tercih etmesi
buna 6rnek verilebilir.

e Giivenlik: Tehlikeye, siipheye maruz kalmama anlamma gelir. Ornegin,
operatorlerin abone gdriigme kayitlarin1 saklamasi ve baskalari ile paylasmamasi
mobil iletisim hizmetinde giivenlik boyutunu olusturmaktadir.

e Fiziksel Kanitlar: Hizmete iliskin fiziksel unsurlara bagli bir 6zelliktir. Ornegin,
operatorlerin bilinirlilik yaratmak i¢in tercih etmis olduklar1 Turkcell sarisi,
Vodafone kirmizis1 gibi renkler veya SIM kartlar fiziksel kanitlar igerisinde yer
almaktadir.

e  Miisteri Anlamak: misterilerin gereksinimlerini ve beklentilerini karsilamay1
kapsayan bir &zelliktir. Ornegin, operatdrlerin isadamlar1 veya 6grenciler igin
hazirlamis oldugu tarifeler hizmet kalitesinin miisteriyi anlama boyutu igerisinde

ele alinabilmektedir.

Hizmet kalitesi cogu zaman miisteri memnuniyeti kavrami ile karistirilmaktadir. Hizmet
kalitesi, c¢ok daha wuzun siirecli bir degerlendirmeyi kapsamaktadir. Miisteri
memnuniyeti ise daha kisa siireli, tek bir hizmete iliskin deneyimi kapsamaktadir (Looy,
Gemmel ve Dierdonck, 2003). Miisteri memnuniyeti beklentiler ile elde edilenlerin bir
karsilagtirilmast oldugundan, hizmet kalitesi memnuniyeti olusturan bir parga olarak
goriilebilir. Eger hizmet kalitesi miisteri beklentilerini asarsa memnuniyet olusur.
Hizmet kalitesi beklenilenin altinda algilandiginda ise miisteri memnun degildir
(Oztiirk, 2007). Ornegin, bir cep telefonu kullanicisinin yurtdisina ciktiginda
operatoriiniin sahip oldugu uluslararasi dolagim ag1 sayesinde kesintisiz goriismeler

yapabilmesi onu memnun edebilmektedir. Ancak, genel anlamda operatoriiniin vermis
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oldugu hizmetler ile ilgili yaptig1 degerlendirme hizmet kalitesini sorgulamak olarak
nitelendirebilir. Hizmet kalitesi sorgulanirken daha genis bir hizmet yelpazesi ile ilgili
degerlendirme yapilmaktadir. Ornegin, kisa mesaj servisinin hizi, kapsama alanin genis
olmasi, tarifelerin uygunlugu gibi unsurlar mobil operatdrlerin hizmet kalitesini
etkilemektedir. Bu nedenle mobil iletisim sektdriinde hizmet kalitesi ile ilgili daha dnce
yapilan Olgiimler ses kalitesi, fiyatlandirma politikasi, miisteri destek sistemi gibi
faktorler goz oniine aliarak gercgeklestirilmistir (Kim, Park ve Jeong, 2004). Bir sonraki
kisimda operator degistirme engelleri ve maliyetleri ile ilgili aciklamalara yer
verilecektir. Mobil iletisimde faaliyet gosteren servis saglayicilarini operator olarak
tanimlamak miimkiindiir. Dolayisiyla, bu ¢alismanin geri kalan boliimlerinde operator

ve servis saglayici tanimlari birbirinin yerine kullanilmaktadir.

4.1.3 Operator Degistirme Engelleri

Degistirme engellerinin 6zellikle marka degistirme davraniglar iizerinde oldukga biiyiik
bir etkisi bulunmaktadir. Degistirme engelleri yapilan birgok ¢aligsmada farkli agilardan
ele alinmasina karsin kisaca operatdr degistirmeyi zorlastiran ve maliyetli hale getiren
her tirlii faktor olarak tanimlamak miimkiindiir (Julander ve Sdéderlund, 2003).
Degistirme engellerini; abone ve operator arasindaki giiclii iliskiler, yiiksek degistirme
maliyetleri ve alternatif markalarin cekiciligi olarak ii¢ bashik altinda gruplandirmak
miimkiindiir (Jones, Mothersbaugh ve Beatty 2000). Bunun yani sira bazi ¢aligmalarda
degistirme engelleri ile ilgili olusturulmus listelerde marka arastirma maliyetleri,
degistirme maliyeti (islem maliyeti), 6grenme maliyeti, sadik miisteri indirimi, tiikketici
aligkanliklari, duygusal maliyetler, bilissel ¢caba ve finansal, sosyal ve psikolojik riskler

gibi faktorler de yer almaktadir(Anderson ve Fornell, 2000).

Miisteri memnuniyeti diizeyini belirlenmesinde 6nemli bir unsur olan degistirme
engellerinden bazilar1 pozitif bir anlam tasirken digerleri negatif olarak goriilebilir. Ayni
operatorden hizmet almak zorunda birakan yiliksek degistirme maliyetleri, operatoriin
pazarda tekel durumunda olmasi negatif degistirme engellerine 6rnek olarak, alternatif
markalarin ¢ekiciligi ise pozitif degistirme engellerine 6rnek olarak gosterilebilir

(Julander ve Séderlund, 2003).
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Miisteriler ¢ogu zaman aligkanliklar1 nedeniyle de farkli bir servis saglayicisindan
(operatorden) hizmet almak istemeyebilirler. Ayn1 zamanda degistirme siireci boyunca
iistlenmek zorunda kalinan risklerde degistirme engelleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Ornegin, operatoriinii degistirmek isteyen bir abone alternatif operatorlerin hangisinin
beklentilerine cevap vereceginden emin olmayabilir. Bu durumda segtigi operatorle
birlikte ¢esitli riskleri de gbze almis olmaktadir. Gegis engellerinin yeterince giigli
oldugu durumlarda, operator degistirme hareketleri oldukca kisith hale gelmektedir. Bu
nedenle operatoriinden memnun olmayan miisteriler tarafindan algilanan yiiksek
degistirme engelleri biiylik bir olasilikla farkli bir operatdre gecisi engellemektedir
(Ranaweera ve Prabhu, 2003).

4.1.4 Operator Degistirme Maliyetleri

Degistirme maliyetleri, farkli bir servis saglayicisindan hizmet almaya baslamadan 6nce
katlanilan zamani, paray1r ve psikolojik maliyetleri kapsamaktadir. Bunun yani sira
algilanan riskler, finansal, performansa dayali, sosyal ve psikolojik tim kayiplart da
degistirme maliyeti olarak nitelendirmek miimkiindiir (Shin, 2006). Degistirme
maliyetleri miisterilerin farkli bir operatérden hizmet almak istemeleri ile ortaya
cikmaktadir. Bu kavram ile sadece finansal maliyetler degil ayn1 zamanda yeni bir
isletmenin miisterisi olma, yeni markanin {iriiniinii almak i¢in kaybedilen zaman ve sarf
edilen ¢aba gibi psikolojik maliyetlerde birer degistirme maliyeti olarak ele

alinmaktadir (Aydim ve Ozer, 2004).

Degistirme maliyetleri yeni bir servis saglayicisinin kesfedilmesi i¢in bir engel olarak
goriilmektedir. Miisteriler algiladiklar1 degistirme maliyetleri ve engellerine gore, kendi
servis saglayicisini degistirmek yerine koruma egilimi gostermektedirler. Eger algilanan
degistirme maliyetleri diisiik ise, hizmet kalitesi, fiyat veya hizmeti veren ile ilgili
memnuniyetsizlikler miisterileri servis saglayicisini degistirmeye yoneltecektir. Aksine,
degistirme maliyetleri yiiksek olursa, miisteri aldigi iirlin veya hizmetten memnun
olmasa bile sanki servis saglayicisina bagli bir miisteri gibi davranacaktir (Anton,

Camarero ve Carrero, 2007).
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Degistirme maliyetleri siireklilik maliyeti (contunuity cost), 6grenme maliyeti (learning

cost), kaybetme maliyeti (sunk cost) olarak siniflandirilabilir ( Jones ve digerleri, 2000).

Kaybetme

Siireklilik Maliyetleri Ogrenme Maliyetleri Maliyetleri
(Continuity Costs) (Learning Costs) (Sunk Costs)
Gegis Oncesi Aram Gegis Sonrasi Kurulum
ve Degerlendirme Davranigsal ve Biligsel ~ Maliyetleri
Kayip Performans Malivetleri Malivet]
Maliyetleri Belirsizlik altyetleri aliyetier
Maliyetleri

Sekil 4. Degistirme Maliyetleri (Switching Costs)

e Siireklilik Maliyetleri
Bu maliyet ¢esidi servis saglayicisinin degistirilmesi durumunda ortaya ¢ikacak kaybi

performans maliyetlerini ve belirsizlik maliyetlerini kapsamaktadir.

Kaywp Performans Maliyetleri

Kayip performans maliyetleri servis saglayicisi ile iligskiye son verilmesi durumunda
ortaya ¢ikan maliyetlerdir. Ornegin, uzun yillardir aym operatérden hizmet alan bir
abone baska bir operatore gectigi zaman, kazanmis oldugu bedava konusma siirelerini
veya cesitli indirimleri kaybeder. Bu da kayip performans maliyeti olarak

degerlendirilmektedir.

Belirsizlik Maliyetleri
Belirsizlik maliyetleri miisterilerin daha 6nce denememis veya hakkinda ¢ok fazla bilgi
sahibi olmadiklar1 farkli bir servis saglayicisina gegiste tiim beklentilerin karsilanip

karsilanmayacagina dair algiladiklari riski icermektedir. Belirsizlik maliyetleri, 6zellikle
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hizmet satin aliminda, hizmetlerin elle tutulamama ve tiirdes olmama 6zelligi nedeniyle
daha fazla olmaktadir.

e Ogrenme Maliyetleri
Ogrenme maliyetlerini gecis dncesi arama ve degerlendirme maliyeti, gegis sonrasi

davranigsal ve biligsel maliyetler, kurulum maliyeti olarak siniflandirmak miimkiindiir.

Gecis Oncesi Arama ve Degerlendirme Maliyetleri

Gegis Oncesi arama ve degerlendirme maliyeti, alternatif servis saglayicilar1 ve vermis
olduklar1 hizmetler hakkinda bilgi edinirken harcanan zaman ve ¢aba ile ilgili algilar1 ve
degerlendirmeleri igermektedir. Abonelerin baska operatore gecisi sirasinda alternatif
operatorlerin fiyat tarifeleri, kapsama alanlar1 gibi 6zellikleri ile ilgili bilgi edinmesi i¢in
harcadiklar1 zaman ve caba gegis Oncesi arama ve degerlendirme maliyeti olarak

degerlendirilebilir.

Gecgis Sonrast Davranigsal ve Bilissel Maliyetler

Degistirme gerceklestikten sonrada ¢esitli maliyetlere katlanilmak zorunda
kalinabilmektedir. Bunlar, alternatif olarak segilen servis saglayicisina uyum siirecinde
katlanilan maliyetlerdir. Ozellikle, hizmet satm alimlarinda bu tiir maliyetlerle daha sik
karsilagilmaktadir. Ciinkii miisterilerin hizmet siireci icerisinde oynadiklar1 rol biiyiik
onem tagir. Orne@in, yeni bir operatdrden hizmet almaya baslayan bir abone, ilk
kullanmaya basladiginda nasil kontor yiiklemesi gerektigi ya da hattin1 yurtdisi
goriismelere agmak i¢in nasil bir siire¢ izlemesi gerektigini anlamayabilir. Dolayisiyla,
abonenin bu yeniliklere uyum saglamak ve 6grenmek i¢in harcayacagi zaman ve ¢aba

gecis sonrast davranigsal ve biligsel maliyetler basligr altinda toplanmaktadir.

Baslatma Maliyeti

Baslatma maliyetleri kisiye 06zel hizmetlerde olduk¢a sik¢a rastlanan miisteri
memnuniyetini arttirmak iizere katlanilmasi gereken maliyetleri olusturmaktadir. Ilk
defa satin alinan bir hizmette misterilerin servis saglayicilarina beklentilerini,
taleplerini iletmesi sirasinda olusan maliyetlerdir. Bir 6rnekle agiklamak gerekirse
baslatma maliyetleri, yeni bir operatore gecen cep telefonu kullanicisinin istedigi

firsatlara sahip tarifeyi operatoriine aktarirken katlandigi maliyetler ya da discisini



49

degistiren bir kisinin yeni discisi tarafindan tekrar rontgeninin g¢ekilmesi sirasinda

katlandig1 maliyetlerden olusmaktadir.

e Kaybetme Maliyetleri
Kaybetme maliyetleri finansal agidan degerlendirilmeyen, daha ¢ok psikolojik agidan
Oonemli olan yatirim kayiplarindan olugsmaktadir. Kaybetme maliyetleri miisterilerin yeni
servis saglayicilar ile aligveris iligkisini kurarken harcadigi, geri getirilemeyen zaman,
para ve c¢abalarina karsilik gelmektedir. Degistirme gerceklestikten sonra ortaya ¢ikan
her tiirlii maliyet kaybetme maliyeti olarak ele almabilmektedir. Ornegin, yeni bir
operatore gecerken tarifeler veya kampanyalar hakkinda yapilan arastirmalar sirasinda

gosterilen ¢aba ve harcanan zaman kaybetme maliyeti olarak ele alinmaktadir.

Ikinci boliimde mobil numara tasinabilirligi kavramu, tiirleri, diinyada ve Tiirkiye’deki
ornekleri ve siirecinden detayl1 olarak bahsedilmeye ¢alisilmistir. Bir marka degistirme
davranisi olarak ele alabilecegimiz mobil numara tasinabilirliginin, degistirme
davraniglarini olusturan miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, degistirme engelleri ve
maliyetleri gibi ¢esitli faktorlerle iliskisi bir model yardimi ile incelenmistir Bir sonraki
boliimde numara tagima niyeti ve operatdr degistirme davraniglart ile ilgili yapilan

arastirmanin analizleri ve bulgularina yer verilecektir.
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UCUNCU BOLUM

UNIVERSITE OGRENCILERININ NUMARA TASINABILIRLIGI NIYETI
UZERINE BiR ARASTIRMA

1. ARASTIRMANIN YONTEMI

Mobil numara tasinabilirli§inin {iniversite O0grencilerinin operatdr degistirme niyeti
tizerindeki etkisini 0lgmeyi amaglayan arastirmada Oncelikle arastirmanin amaci ve
Oonemi vurgulanacaktir. Daha sonra arastirmanin varsayimlari, sinirliliklart ve modeli
hakkinda bilgi verilecektir. Arastirmanin evreni ve Ornekleminin olusturulmasi ve

verilerin toplanmasi siireci agiklandiktan sonra gerekli analizlere yer verilecektir.

1.1 Arastirmanin Amaci

Numara tasinabilirligi ile ilgili yapilmis arastirmalarin birgogu marka degistirme
davraniglar1  ile iliskilendirilmigtir. Bu c¢alismalarin  bir kisminda numara
taginabilirliginde operator degistirme maliyetlerinin mobil telefon kullanicilar iizerinde
yaratmis oldugu etki ortaya konmustur. Bunun yani sira miisteri memnuniyeti ve
sadakatinin operatdr degistirme niyetinde belirleyici bir faktdr olup olmadig: dlgiilerek
marka degistirme davraniglariyla agiklanmaya calisildigi makaleler de mevcuttur.
Numara tasinabilirligi 6zlinde bir marka degistirme davranisi olmasi nedeniyle bir takim
faktorlere gore degisiklik gosterebilmektedir. Bu baglamda arastirmanin genel amaci;
Mobil numara tasmabilirligi uygulamasimnin {iniversite Ogrencilerinin operator
degistirme niyeti iizerindeki etkisinin belirlenmesidir. Ayni zamanda numara
taginabilirliginin marka degistirme davramiglarinda etkili olan ¢esitli faktorlerle

iliskisinin ac¢iklanmasi amac¢lanmaktadir.

Bu genel amag ¢ercevesinde asagidaki alt amaclar gelistirilmistir:

» Misteri memnuniyeti ve degistirme niyeti arasinda nasil bir iligki vardir?

\4

Hizmet kalitesi ve operatdr degistirme niyeti arasinda nasil bir iliski vardir?
» Algilanan fiyat diizeyi ve operator degistirme niyeti arasinda nasil bir iligki

vardir?
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» Degistirme maliyetleri ve operator degistirme niyeti arasinda nasil bir iliski
vardir?
» Algilanan degistirme engelleri ve operator degistirme niyeti arasinda nasil bir

iligki vardir?

Yukarida belirtilen temel ve alt amaclara ulasabilmek i¢in bir takim hipotezler

kurulmustur. Bu hipotezler;

H;,o = Miisteri memnuniyeti ve operator degistirme niyeti arasinda bagimli bir iligki
yoktur.
H,..= Miisteri memnuniyet diizeyi ve operatdr degistirme niyeti arasinda bagimli bir

iligki vardir.

H,0= Hizmet kalitesi diizeyi ve operatér degistirme niyeti arasinda bagimli bir iliski
yoktur.
H,,= Algilanan hizmet kalitesi diizeyi ve operator degistirme niyeti arasinda bagiml

bir iliski vardir.

H;0= Algilanan fiyat diizeyi ve operatdr degistirme niyeti arasinda bagimli bir iligki
yoktur.
H;.,= Algilanan fiyat diizeyi ve operator degistirme niyeti arasinda bagimh bir iliski

vardir.

Hy40= Degistirme maliyetleri ve operatdr degistirme niyeti arasinda bagimli bir iliski
yoktur.
Hj 1= Degistirme maliyetleri ve operatér degistirme niyeti arasinda bagimli bir iligki

vardir.

Hs o= Degistirme engelleri ve operatdr degistirme niyeti arasinda bagimli bir iligki
yoktur.
Hs = Degistirme engelleri ve operatdr degistirme niyeti arasinda bagimli bir iliski

vardir.
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1.2 Arastirmanin Onemi

Mobil numara tasinabilirligi son yillarda bir¢ok arastirmaya konu olmus bir kavramdir.
Ulkemizde ¢ok yakin bir tarihten itibaren verilen mobil numara tasinabilirligi hizmeti
sektordeki rekabete farkli bir boyut kazandirmistir. Tiirkiye’de 6zellikle mobil iletisim
sektorliinde yasanan liberizasyon silirecinden sonra mobil telefon kullanicilari hizla
artmustir. Sadece ii¢ operatoriin faaliyet gosterdigi piyasada aboneler baska operatorlere
geciste cesitli engeller ile karsilasmaktaydi. Mobil numara taginabilirligi hizmeti ile
operator degistirme ¢ok daha hizli ve kolay gergeklesir hale gelmistir. Yapilan literatiir
taramasinda mobil numara taginabilirligi ilgili bir uzmanlik tezi ve birka¢ makaleye
rastlanmistir. Bu calismalar genelde numara tasimnabilirligi uygulamasinin teknik
boyutlar1 hakkindadir. Ulkemizde mobil numara tasinabilirliginin abonelerin operatdr
degistirme niyeti tizerindeki etkisini ve bu siirecte etkili olan unsurlarin incelenmesinin

literatiire 6nemli bir katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

Ozellikle iiniversite ogrencilerinin mobil numara tasimaya iliskin niyetlerinin
arastirilmasinin ~ operatorlerin - gen¢ pazara yonelik pazarlama = stratejilerinin

belirlenmesinde ipuglar1 saglayabilmesi olanaklidir.

1.3 Arastirmanmin Varsayimlari
Yapilan bu arastirmada asagidaki varsayimlardan hareket edilmistir.

e Belirlenen 6rneklem, evreni temsil etme yeterliligine sahiptir.

e Arastirmada anketi cevaplayan kisiler gecerli ve giivenilir bilgiler vermislerdir.

e Mobil telefon kullanicilarin abonesi oldugu operatér ile ilgili deneyimlerine ve
mobil numara tasinabilirligi uygulamasinin siire¢leri géz Oniinde tutularak
hazirlanan anket formu, mobil numara tasinabilirliginin marka degistirme

davranislari tizerindeki etkisinin belirmek i¢in uygun bir veri toplama aracidir.
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1.4 Arastirmanin Sinirhhiklar:
Arastirma gesitlik sinirliliklar ¢ergevesinde gerceklestirilmigtir. Bu siirliliklar;

e Arastirma evreni Anadolu Universite iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nde
egitim goren 6grencilerden olusmaktadir. Bu sinirlilik nedeniyle mobil numara
taginabilirliginin marka degistirme davraniglar1 lizerindeki etkisi ile ilgili bir
genelleme yapilmasi olanak disidir. Buna karsin Anadolu Universitesi {IBF
ogrencilerinin Tiirkiye’nin ¢esitli sosyoekonomik yapilar1 temsil etmesi
nedeniyle dnemli ipuglari verir. Arastirma sonuglarinin {iniversite 6grencilerinin
mobil numara tagmabilirligi uygulamas: ile ilgili yaklagimlar1 ve operator
degistirme niyetleri gibi konularda g¢esitli geribildirimler elde edilebilecegi

sOylenebilir.

1.5 Arastirma Modeli

Arastirmanin amaci dogrultusunda arastirma modeli olarak tanimlayici (betimsel) ve

iliskisel arastirma modelleri kullanilmistir. Betimsel arastirma, “ bir 6rneklem iizerinden ya da
ulasilabilen durumlarda evrenin tamamindan gozlem yaparak elde edilen verileri kullanarak, arastirmaya

katilan bireylerin ya da objelerin ézelliklerini betimlemeyi amaglayan siirectir”(Biiyiikoztiirk,2007).
Veriler, arastirma modeline uygun olan veri toplama tekniklerinden anket teknigi ile elde

edilmistir.

1.6 Calismanin Evreni ve Orneklemi

Calisma evreni olarak Anadolu Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi birinci
Ogretim isletme, ikinci 6gretim isletme, ingilizce isletme, birinci 6gretim iktisat, ikinci
Ogretim iktisat, ingilizce iktisat, maliye, c¢aligma ekonomisi boliimlerine 6grenim
gormekte olan 4738 &grenciden olusmaktadir. Ogrencilerin boliim itibariyle dagilimi
Tablo 14°te gosterilmektedir. Bilgiler Anadolu Universitesi resmi web sitesinden temin

edilmistir.
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Tablo 6. Anadolu Universitesi [IBF Ogrenci Sayilarinin Béliimlere Gore Dagihim

Béliimler Ogrenci Sayist

Calisma Ekonomisi ve Endiistri Iliskileri 291
Boliimii

Isletme Boliimii-iO 740
Isletme Boliimii 892
Iktisat Bolimii-IO 712
Iktisat Bolimii 844
Ingilizce Isletme Progranu 361
Ingilizce iktisat Béliimii 355
Maliye Bolimii 526
TOPLAM 4738

Yukaridaki tabloda gosterildigi lizere toplam 4738 Ogrencisi bulunan fakiilte evren
olarak ele alinmistir. Geri doniisiim orani ve anketlerin eksik/hatali donmesi durumu
g6z oOniinde bulundurularak 400 anket dagitilmis bunlardan 366 tanesi geri donmiis,
eksik ve hatali olan 7 anket elenerek toplam 359 anket analiz i¢in kullanilmistir.
Orneklem sayisi belirlenirken, tablo’da gosterilen evrende bulunan toplam 6grenci

sayisinin %35 tolerans gosterilebilir hata orani tizerinden hesaplanmustir.

Tablo 7. Tolerans Gosterilebilir Hata Icin Gerekli Orneklem

Tolerans Gosterilebilir Hata i¢in Gerekli Orneklem

Evren %2 %3 %4 %5
100 96 91 85 79
500 413 340 272 217
1.000 1622 516 375 277
5.000 2290 879 535 356
50.000 705 1.044 593 381
100.000 2.344 1.055 596 382
1.000.000 2.344 1.065 599 384
25.000.000 2.400 1.067 600 384

Kaynak: Akbayrak, (2005).
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Aragtirma Ornekleminin evreni temsil edip etmedigini anlayabilmek i¢in yukaridaki
tabloda, %5’lik tolerans gosterilebilir hata oram ile yaklasik 5000 kisilik evrenin 356
kisilik Orneklem ile temsil edilebilecegi gosterilmistir. Dolayisiyla, arastirmanin
orneklem sayisinin (359) evreni yeterli diizeyde temsil ettigi sdylenebilir.

Orneklem biiyiikliigii;

e N=Ana kiitledeki eleman sayis1 (Toplam Ogrenci sayis1),

e p =llgilendigimiz olayin ana kiitledeki degeri (yardim talep edilen kisinin ankete
katilmas1 durumu 0,5),

e 1-p=p ‘nin tiimleyeni (1- 0,5=0,5)

e o=risk (kullanic1 tarafindan segilebilir; (0,10; 0,05 gibi)

e Za=seg¢ilen alfa i¢in Z tablo degeri (1,282; 1,645; 1,96 gibi)

e c=kabul edilebilir hata diizeyi (kullanic1 tarafindan segilebilir; 0,1; 0,05 gibi)

olmak iizere,

L N(Zp)p(1-p)
(N=1)-¢*+(Z,,)*p-(1-p)

formiilii ile belirlenmistir.

Tablo 8. Anadolu Universitesi IiBF Icin Orneklem Hesaplamasi

Program Ogrenci Sayist  Oran  Orneklem/Program Orneklem/Béliim
Ceko 291 0,061379 22 22
Isletme-NO 892 0,188146 67

Isletme-1O 740 0,156085 56 123
Iktisat-NO 845 0,178232 63

Iktisat-10 712 0,150179 53 117
Iktisat-SUNY 18 0,003797 1 1
Isletme-ing 361 0,076144 27 27
Iktisat-ing 355 0,074879 27 27

Maliye 527 0,111158 40 40

4741 1 356 356
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1.7 Anket Formu

Arastirmada veri toplama araci olarak kullanilan anket formunun igeriginin belirlenmesi
ve sorularin tespiti amaciyla, konuyla ilgili literatiirde yer alan ¢alismalarin genis bir
taramas1 yapilmistir. Gerekli incelemeler sonucunda, 46 sorudan olusan anket formu

hazirlanmustir.

Cevaplayicilarina yol gostermesi amaciyla, anket formunun baslangi¢ kisminda mobil
numara tasinabilirligi ile ilgili bilgiler verilmis ve arastirmanin amaci aktarilmaya
calisilmigtir. Anket formunda yer alan ilk 7 soru 6grencilerin mobil telefon kullanim
stireleri ile bu siire icerisinde operator degistirme davranislart ve nedenleri arasindaki
iliski belirlenmeye yonelik olusturulmustur. Anket formunun ikinci boliimiinde yer alan
ilk dort soruda 6grencilerin siklikla kullanmakta olduklari mevcut operatdrleri ile ilgili
memnuniyet diizeylerini 6lgmeyi amaclayan ifadeler yer almaktadir. Memnuniyet
diizeyini 6lgmeye yonelik olusturulan ifadelerde Shin ve Kim (2008), Aydin ve Ozer’in
(2005) calismalarindan yararlanilmistir. Ayn1 zamanda Fornell ve digerlerinin (1996)
gelistirmis olduklar1 miisteri memnuniyeti indeksinde yer alan 6lgekten yararlanilmistir.
5 ve 7. sorular arasinda Ogrencilere operatdrlerin vermis oldugu hizmet kalitesini
belirlemeye yonelik sorular yoneltilmistir. Bu sorular Kim, Park ve Jeong (2004) ve
Cheong, Park (2005) calismalarinda kullanilan mobil iletisim sektoriinde hizmet
kalitesini belirlemek i¢in olusturulmus alt basliklardan da yararlanilmistir. 8 ve 11.
sorular arasinda yer alan dort ifade algillanan fiyat diizeylerini belirlemeyi
amaclamaktadir. Bu ifadeler olusturulurken Shin ve Kim (2008) ve Brynjolfsson ve
Smith (2006) caligmalarinda yer alan algilanan fiyat diizeyleri ile ilgili 6l¢ek g6z
onilinde bulundurulmustur. Geriye kalan sorularda miisteri bagliligi, giiven, baskalarma
tavsiye etme ve marka imaj1 ile ilgili ifadeler yer almaktadir. Marka degistirme
maliyetleri, engelleri ve degistirme niyeti ile ilgili ifadeler ise 21 ve 32. sorular arasinda

yer almaktadir.

Bu ifadelerin olusturulmasinda da literatiirdeki Aydin ve Ozer (2005); Chen ve Hitt
(2002); Gerpott, Rams ve Schindler (2000); Jones ve digerleri (2002); Julanders ve
Soéderlund (2003); Morgan ve Hunt (1994); Patterson ve Smith’in (2003); Soderlund

(1998) calismalar1 incelenmistir.
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Ankete katilan 6grencilerin yas, cinsiyet, gelir durumu gibi demografik 6zelliklerini
belirlemeye yonelik olusturulmus sorular anket formunun son kisminda yer almaktadir.
Anket formunda yer alan ifadelerin anlasilabilirligini ve aragtirmanin amacina
uygunlugunu belirleyebilmek i¢in 30 kisinin katildigi bir pilot caligma yapilmistir.
Katilimcilar ile yiiz ylize gercgeklestirilen bu pilot ¢alisma sonucunda anlasilmasi gii¢
olan ifadeler diizeltilmis ve amaca uygun olmadig1 saptanan ifadeler ¢ikartilmistir. Daha
sonra gerekli verilerin toplanmasi i¢in aragtirma siirecine baslanmistir. Arastirma

verileri 11 ve 22 Mays tarihleri arasinda toplanmistir.

Yapilan aragtirmanin giivenirlilik katsayis1 ile ilgili 6l¢iimler asagidaki olgiitler goz

oniine aliarak degerlendirilmistir (Ozdamar, 1999).

0.00 < 0 < 0.40 oldugunda 6l¢ek giivenilir degildir.

0.40< o <0.60 oldugunda 6lgek diisiik giivenirliliktedir.

0.60< a <0.80 oldugunda o6lcek oldukea giivenilirdir.

0.80 < a < 1.00 oldugunda 6l¢ek yiiksek derecede giivenilirdir.

Olgek olusturulurken literatiirde yer alan farkli ¢alismalardan yararlamldig1 icin,

degiskenlerin giivenirlilik katsayilar1 ayr1 ayri incelenmistir.

Abonelerin miisteri memnuniyet diizeyi degiskeni i¢in hesaplanan giivenirlilik katsayisi;
a=0.904

Abonelerce algilanan hizmet kalitesi degiskeni i¢in hesaplanan giivenirlilik katsayisi;
a=0.780

Algilanan fiyat diizeyi degiskeni icin hesaplanan giivenirlilik katsayisi; a =0.763

Operatorlerin miisteri destek sisteminden memnuniyet ve giiven degiskeni igin

hesaplanan giivenirlilik katsayisi; a0 =0.878

Algilanan operatdr degistirme maliyetleri degiskeni i¢in hesaplanan gilivenirlilik

katsayist; o =0.839

Operator degistirme niyeti degiskeni i¢in hesaplanan giivenirlilik katsayisi; a =0.741
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1.8 Verilerin Analizi

Arastirma igin gerekli veriler toplandiktan sonra veri girisi yapilmis ve analiz siirecinde
Microsoft Office Excel ve SPSS (Sosyal Bilimler Igin Istatistik Paketi) paket

programinin 16. siirlimiinden faydalanilmistir.

2. ARASTIRMANIN BULGULARI

2.1 Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilanlarin cinsiyet, yas, gelir durumuna iliskin bilgiler asagidaki tabloda

gosterilmektedir.

Tablo 9. Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyete Gore Dagilimi

Cinsiyet Siklik Yiizde(%)
Kadin 163 46,0
Erkek 191 54,0

Toplam 354 100,0

Aragtirmaya katilan 6grencilerin % 46’s1 kadin, %54’1 erkeklerden olugsmaktadir.

Tablo 10. Arastirmaya Katilanlarin Yasa Gére Dagilimi

Yas Stklik Yiizde (%)
17-19 yas 54 15,3
20- 22 yas 219 62,0
23 ve usti 80 22,7

Toplam 353 100,0

Arastirmaya katilanlarin yas araliklarma goére dagilimlart incelendiginde, %15,3 niin
17- 19 yas arasinda, %62’sinin 20-22 yas arasinda oldugu goriilmektedir.
Degerlendirme yapilirken, Tiirkiye’de liniversite dgrencilerinin ¢ogunlukla 18 yasindan

itibaren tiniversite egitimine bagladiklar1 goz onlinde bulundurulmalidir. 23 yas istii
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ogrenci grubu ise katilimcilarin %22,7’sini olusturmaktadir. Tablodan da goriildigi

tizere katilimcilarin yarisindan fazlasi 20- 22 yas arasindadir.

Tablo 11. Arastirmaya Katilanlarinin Gelir Durumuna Gore Dagilimlar:

Gelir Stklik Yiizde (%)
100 TL ve daha az 65 18.9
101- 250 TL 116 33,7
251- 500 TL 111 32,3
500’den fazla 52 15,1
Toplam 344 100,0

Barinma, ulasim ve beslenme disinda aylik harcayabilecegi para miktar1 100 TL ve daha
az olan katilimcilar %18,9’luk bir orana sahipken, 101-250 TL arasinda olanlar
%33,7°dir. Katilimcilarin = %32,3’t  aylhk 251 ve 500 TL arasinda para
harcayabiliyorken, %15,1’lik kism1 500 TL’den daha fazla harcayabilmektedir.

2.2 Arastirmaya Katilanlarin Mobil Telefon Kullanmmm Durumlar ve

Operator Degistirme Deneyimleri
2.2.1 Cep Telefonu Kullanim Yih

Tablo 12. Arastirmaya Katilanlarinin Cep Telefonu Kullanim Yillarina Gore Dagilimlart

Cep Telefonu Kullanim Siklik Yiizde (%)
Yili
5 Yildan Az 32 9.0
5-7 Y1l 162 454
7 Yildan Fazla 163 45,7
Toplam 357 100,0

Tiirkiye’de 90’l1 yillarin baslarinda ikinci nesil mobil iletisim sistemine gecisle cep
telefonlarina olan talep artmustir. Arastirmaya katilanlarin ka¢ yildir cep telefonu

kullandiklarma iliskin dagilimin yapildig1 asagidaki tablo incelendiginde de,
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katilimcilarin =~ %9’unun 5 yildan daha az siiredir cep telefonu kullandiklar
goriilmektedir. 5 ila 7 yil arasinda cep telefonu kullananlarin orant %45,4 iken,

katilimcilarin %45,7’s1 7 y1l1 askin bir siiredir cep telefonu kullanmaktadir.

2.2.2 Operator Degistirme Deneyimleri

Tablo 13. Arastirmaya Katilanlarin Operator Degistirme Deneyimlerine Gore

Dagilimlar

Cep Telefonu Kullanmaya Bagsladiginiz Giinden Siklik Yiizde (%)

Beri Ayni Operatorii mii Kullaniyorsunuz,

Evet 129 36,1
Hayir 228 63,9
Toplam 357 100,0

Arastirmaya katilanlarin %36,1°’1 cep telefonu kullanmaya basladigi glinden beri
operatoriinii degistirmemistir. Ancak %63,9’luk kismi, gecmiste operatorlerini gesitli
nedenlere bagli olarak degistirmistir. Tablo 22’de operator degistirme deneyimi
olanlarin operatorlerini numara tasinabilirligi uygulamas1 baslamadan Once veya
basladiktan sonra degistirme durumlari incelenmistir. Katilimcilarin %90’ ninda fazlasi
numara tasiabilirligi uygulamasi baslamadan 6nce operatorlerini degistirdiklerini ifade
etmiglerdir. Oysa ki numara tasinabilirligi uygulamasi bagladiktan sonra numarasini
farkli yone tasiyanlar sadece %9,6’lik bir orana sahiptir. Bu orana gore, 2007 yilindan
bu yana uygulanan mobil numara tasimnabilirligi hizmetinin gencler iizerinde etkili

olmadig1 sdylenebilir.

Tablo 14. Arastirmaya Katilanlarin Operator Degistirme Zamanina Gore Dagilimlar:

Operator Degistirme Zamani Siklik Yiizde (%)
Numara Taginabilirligi Uygulamas1 Baglamadan Once 189 90,4
Numara Taginabilirligi Uygulamasi1 Bagladiktan 20 9,6
Sonra
Toplam 209 100,0
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Tablo 15. Arastirmaya Katilanlarin MNT Uygulamas: Hakkinda Bilgi Sahibi Olma Durumu

Mobil numara tasinabilirligi uygulamasi Siklik Yiizde (%)
hakkinda bilgi sahibi olma durumu
Bilgim yok 49 14,0
Az bilgim var 176 50,3
Yeterli bilgim var 125 35,7
Toplam 350 100,0

Tablo 15’ten de goriilebilecegi iizere, katilimcilarin %50°si mobil numara taginabilirligi
hakkinda az bilgiye sahip olduklarini ifade etmislerdir. Bu uygulama hakkinda yeterli
bilgi sahibi oldugunu diisiinen katilimcilar ise %35,7°1ik bir dilimi olusturmaktadir.
GSM operatorleri vermis olduklart MNT hizmeti ile ilgili yiiriitmiis oldugu tanitim

kampanyalarini arttirmali ve gengleri siiregle ilgili bilgilendirmelidir.

Tablo 16. MNT Kampanyalart ile Ilgili Degerlendirmeler

Mobil numara tasinabilirligi kampanyalari Siklik Yiizde (%)
cazip
Katiltyorum 148 42,3
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 151 42,1
Katilmiyorum 51 14,2
Toplam 350 100,0

Operatorlerin abonelerin ilgisini ¢ekmek ve numaralarini kendi yonlerine tagimalarini
saglamak tizere yaptig1 kampanyalar katilimcilarin %42,3 tarafindan cazip bulunmustur.
Ancak %42,1’nin ise kampanyalarin cazipligi hakkinda kesin bir karara varamamis
oldugu tablodan goriilmektedir. %14,2’si ise bu kampanyalarin pazarlama stratejisi

oldugunu diisiinen yani cazip bulmayan kisimdan olugmaktadir.
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2.2.3 Operator Degistirme Nedenleri

Tablo 17. Arasarmaya Katilanlarin Operator Degistirme Nedenlerine Gére Dagilimlar:

Operator Degistirme Nedeni Siklik Yiizde (%)
Diger Operatorlerin Uyguladigi Kampanyalar 60 47,6
Diger Operatorlerin Kapsama Alaninin Genis Olmasi 6 4,8
Arkadaslarim ve Ailemin Operatérleri 21 16,7
Farkl1 Oldugu I¢in
Diger Operatoriin Fiyat Tarifelerinin Daha Ucuz ve 39 31,0
Avantajli Olmast
Toplam 209 100,0

Arastirmaya katilan 6grencilerin operatdrlerini degistirme nedenlerine gore dagilimlari
incelendiginde,  %47,6’s1  diger  operatorlerin  uyguladigt  kampanyalardan
yararlanabilmek i¢in operatorlerini degistirdiklerini ifade etmislerdir. %31°1 ise diger
operatorlerin fiyat tariflerinin daha ucuz ve avantajli oldugunu diisiindiiklerinden dolay1
operatorlerini  degistirmislerdir. Ogrencilerin  %21’i aileleri ve arkadaslarinin
kullandiklar1 operatoriin abonesi olabilmek i¢in farkli bir operatdre gegtikleri
goriilmektedir. Katilimcilarin ~ biiyiik  bir  ¢ogunlugu operatorlerini  ekonomik
nedenlerden otiirti degistirmistir. Kampanyalar, tarifeler ya da aile bireyleri ile ayni
operatoriin abonesi olma istegi iletisim gereksinimlerini daha ekonomik hale
getirebilmek icin One siiriilen nedenlerdendir. Telefonlarinin bazi alanlarda ¢ekmemesi
nedeniyle operatoriinii degistirenler sadece %4,8’lik bir orani olusturmustur. Bu orana
dayanarak operatorlerin kapsama alanlarini genisletmek i¢in yaptiklar1 yatirimlar sonug

verdigi sdylenebilir.
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2.24 Arastirmaya Katilanlarin  Abonesi  Olduklarn

Operatorlere Gore Dagilimlar

Tablo 18. Arastirmaya Katilanlarin Abonesi Olduklari Cep Telefonu Operatoriine

Gore Dagilimlar
Abonesi Olunan Operator Siklik Yiizde (%)
Turkcell 43 12,0
Avea 136 37,9
Vodafone 28 7.8
Turkcell ve Avea 83 23,1
Turkcell ve Vodafone 15 4.2
Avea ve Vodafone 47 13,1
Turkcell, Avea ve 7 1,9
Vodafone
Toplam 359 100,0

Arastirmaya katilan Ogrencilerin abonesi olduklar1 cep telefonu operatoriine gore
dagilimlar1 incelendiginde, tek bir operatoriin abonesi olanlar (tek hat kullananlar),
birden fazla operatoriin abonesi olanlar olarak ayirim yapmak miimkiin olacaktir. Tek

bir operatdriin abonesi olan katilimcilarin %12°si Turkcell, %37,9’u Avea, %7,8’1 ise

Vodafone abonesidir.

Tablo 19. Katilimcilarin En Cok Kullandiklar: Operatore Gore Dagilimlart

En Cok Kullanilan Siklik Yiizde (%)
Operator
Turkcell 86 33,5
Avea 139 54,1
Vodafone 32 12,5
Toplam 357 100,0

Birden fazla operatoriin abonesi olan katilimcilarin en ¢ok hangi operatdrii daha fazla

kullandiklarina iligkin analiz incelendiginde ise, %33,5’nin Turkcell’i %12,5 nin ise
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Vodafone kullandig1r goriilmektedir. Tablo 19’a gore 6grencilerden birden fazla hat
sahibi olanlarmin yarisindan fazlasinin ise (%54,1) Avea hatlarim1 daha fazla

kullandiklarini sdylemek miimkiindiir.

2.3  Aragtirmaya Katilanlarin  Mevcut  Operatorleri ile Tlgili

Degerlendirmeleri

Aragtirmaya katilan Ogrencilerin, mevcut mobil telefon operatorleri ile ilgili
degerlendirmeleri c¢esitli degiskenlere gore Olgiilmiistiir. Bu degiskenler; memnuniyet
diizeyi, hizmet kalitesi, algilanan fiyat olarak belirlenmistir. Sonuglar izleyen boliimde

tablolar halinde sunulmustur.

2.3.1 Memnuniyet Diizeyi ile Tlgili Degerlendirmeler

Tablo 20. Memnuniyet Diizeyi ile Ilgili Degerlendirmeler

Ne
Memnuniyet Kesinlikle Katiliyorum katiiyorum Katilmiyorum Kesinlikle Ortalama Std.
Diizeyi Katilyorum ne Katilmiyorum (mean) Sapma
katilmiyorum

Sikhk 93 174 69 17 4
Operatdriimden 7 8.7 193 43 1,1 3,9384 | ,86220
Memnunum

26,1

Sikhik 79 183 69 23 5
‘O;?eratorum 3,8579 | ,88082
ihtiyaglarima % 22,0 51,0 19,2 6,4 1,4
cevap veriyor.

Sikhik 73 166 81 31 4
bOpkelratolrum 3,7690 || ,91296

tilerimi
eklentilerimi % 20.6 46.8 228 8,7 1,1

karsiliyor
Operatdrimii Sikhik 84 184 68 15 3
sclegerken dog.ru 3,9350 || ,82026
bir karar verdim A 23.7 52,0 19,2 42 0,8

5= kesinlikle katiliyorum, 4= katiliyorum, 3=ne katiliyorum ne katilmiyorum, 2= katilmiyorum, 1=

kesinlikle katilmryorum

Katilimcilarin mevcut operatorlerinden memnuniyet diizeyi ile ilgili bulgular tablo
28’de gosterilmistir. Katilimcilarin %26,1°lik dilimini olusturan 93 kisi operatoriinden
memnunum ifadesine “kesinlikle katiliyorum” seklinde cevap vermistir. %48,7’lik
dilimi olusturan 174 kisi ise “katiliyorum” diyerek operatériinden memnun oldugunu

beyan etmistir. Memnuniyet diizeyini belirlemede kararsiz kalan katilimcilar 69 kisi




65

olup %19,3’lik bir dilimi temsil etmektedirler. Katilimcilar mevcut operatorlerinden
memnuniyeti 3,94 ortalama deger ile “katiliyorum” seklinde degerlendirmislerdir. Bu da

katilimcilarin operatorlerinden memnun oldugunu gostermektedir.

Memnuniyet diizeyini 6l¢en bir diger ifade “operatdriim ihtiyaglarima cevap veriyor”
seklindedir. Degisken, 359 katilimci tarafindan 3,85 ortalama degeri ile “katiliyorum”
olarak degerlendirilmistir. Katilimcilarin %73’lik dilimini olusturan 262 kisi bu ifadeye
“kesinlikle katiliyorum” ya da “katiliyorum” diyerek olumlu yanit vermislerdir.
%19,2’s1 ihtiyaglarinin karsilanip karsilanmadigi konusunda kararsiz kalirken, 23
kisinin olusturdugu %6,4’lik dilim ihtiyag¢larinin karsilanmadigini dile getirmistir. Bu da
katilimcilarin; operatorlerinin ihtiyaglarin1 karsiladigi yoniinde goriis bildirildigini

gostermektedir.

Katilimcilarin  operatdrlerini  segerken dogru bir karar verip vermedigine iliskin
degerlendirmeleri, 3,93 ortalama ile “katiliyorum” yoniinde olmustur. “Operatériim
beklentilerimi karsiliyor” ifadesine “katiliyorum” seklinde degerlendiren %46,’8’lik
kismi olusturmaktadir. 81 kisiden olusan %?22,8’lik dilim “ne katiliyorum ne
katilmiyorum” diyerek kararsizliklarini belirtse de cogunluk operatdrlerini dogru bir

secim olarak degerlendirilmistir.

2.3.2 Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeyi ile ilgili Degerlendirmeler

Tablo 21. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Ilgili Degerlendirmeler

Ne
Algilanan Hizmet Kesinlikle Katiliyorum katiliyorum Katilmiyorum Kesinlikle Ortalama Std.
Kalitesi Katillyorum ne Katilmiyorum (mean) Sapma

katilmiyorum

Operatoriimiin Sikhik 73 135 103 31 6

vermis oldugu 3.6839 95915
hizmetler % 21.0 38,8 29,6 8,9 1,7

kalitelidir

Operatoriim Siklik 60 92 89 77 36

yiiksek ses 3,1780 | 1,23887
kalitesinde

hizmet verir % 16,9 26,0 25,1 218 10,2

Operatériimiin Siklik 71 106 75 76 27

kapsama alani
genistir

% 20,0 29,9 21,1 21,4 7,6

3,3324 | 1,22909




66

Operatdriim Sikhk 35 87 166 37 22
misteri 3,2190 ,98450
sikayetlerine
duyarhdir % 10,1 25,1 47,8 10,7 6,3
Operatdriim Sikhk 28 91 151 52 24
n?:?te: . 3,1358 ,99944
si aye. ermfe % 8,1 26,3 43,6 15,0 6,9
hizh bir gekilde
cevap verir
Operatériimiin Sikhik 38 105 153 37 17
oldukga gelismis 33143 96860
bir miigteri ' ,
destek sistemi Yo 10,9 30,0 437 10,6 4.9
vardir
Operatoriimiin Sikhik 49 153 118 22 9
miigteri 3,6011 ,89468
temsilcileri
yardimsever ve % 14,0 43,6 32,9 6,3 2,6
naziktir
Operatériime Siklik 41 111 140 32 20
glivenim tamdir 33517 1.00210
% 11,9 32,3 40,7 9,3 5,8
Operatdriim Sikhik 53 110 133 31 21
faturalandirmada 3.4109 1.04404
hil | | ’
ile (yanlis) % 15,2 31,6 38,2 8.9 6,0
yapmaz

5= kesinlikle katiliyorum, 4= katiliyorum, 3=ne katiliyorum ne katilmiyorum, 2= katilmiyorum, 1=

kesinlikle katilmryorum

Tablo 29°da algilanan hizmet kalitesine iliskin degerler yer almaktadir. Hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren operatorlerin katilimceilar tarafindan algilanan kalite diizeyi
ses, kapsama alami degiskenleri ile belirlenmistir. Ogrenciler, genel anlamda
operatdrlerin vermis oldugu hizmetlerin kalitesine yonelik olusturulan ifadeye 3,69
ortalama ile “katiliyorum” seklinde degerlendirmis, yani sunulan hizmeti kaliteli
bulduklarin1 belirtmislerdir. Hizmet kalitesi konusunda goriis bildirmekte kararsiz kalan
katilmcilar %29,6’lik bir orana sahiptir. Bunun yani sira katilimcilarin %38,8°1
operatoriimiin vermis oldugu hizmetler kalitelidir ifadesine” katiliyorum” diyerek
olumlu goriis bildirmiglerdir. Bu da katilimcilarin, operatorlerin vermis oldugu

hizmetleri kaliteli buldugu seklinde yorumlanabilir.

Mobil iletisim sektoriiniin dnemli bir parcasi olan operatorlerin hizmet kalitesinin

belirlenebilmesi i¢in konusma sirasinda iletilen ve alinan sesin kalitesi de c¢ok
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onemlidir. Ses kalitesi ile ilgili dagilim incelendiginde, katilimcilarin %25,1°1 “ne
katiliyorum ne katilmryorum” seklinde degerlendirmislerdir. Ogrencilerin toplam %
42.9’u “kesinlikle katiliyorum” ve “katiliyorum” diyerek ses kalitesinin yiiksek oldugu
yoniinde goriis bildirmiglerdir. Dolayisiyla, aragtirmada ses kalitesine iligskin algilanan
kalite katilimeilar tarafindan ortalama 3,18 olarak degerlendirilmistir. Ortalama deger,
katilimcilarin operatorlerin yiiksek ses kalitesinde hizmet verip vermedigi konusunda

kararsiz kaldiklarin1 gostermektedir.

Diger bir kalite degiskeni olan kapsama alaninin genisligi ise 3,33 ortalama degeri ile
katilimcilar tarafindan “ne katiliyorum ne katilmiyorum” ifadesi ile degerlendirilmistir.
Operatorlerin kapsama alanimnin genisligi yoniinde katilimcilarin %20’si “kesinlikle
katiltyorum”, %29,9’u “katiliyorum” goriisiinii paylagsmaktadirlar. Ancak kapsama
alanin genisligi ile ilgili ifadeye kararsiz goriis bildiren 75 kisi %21’°lik bir dilimi
olusturmaktadir. Bu durum, son yillarda bazi operatorlerin kapsama alanlarim
genisletmek tizere yapmis olduklari yatirimlarin sonug¢ verdigi ancak, halen kapsama

alan1 kisithi olan operatorlerin mevcut oldugu seklinde yorumlanabilir.

Operatorlerin miisteri sikdyetlerine duyarliligi 3,22 ortalama degeri ile katilimcilar
tarafindan yeterli bulunmamustir. Katilimeilar operatorlerin sikayetlere karsit gosterdigi
hassasiyet konusunda emin olamamislardir. Oysa ki giliniimiizde sikayet yonetimi

Onemli bir basar1 faktorii olarak ele alinmaktadir.

Diger taraftan, operatorlerin sikayetleri hizli bir sekilde cevaplamasi katilimcilarin
yaklasik %34°1 tarafindan olumlu olarak degerlendirilmistir. Ortalama deger (3,14)
incelendiginde katilimcilarin bu konuda kararsizlik yasadig: gortilmektedir. Operatdriim
miisteri gikdyetlerine hizli sekilde cevap verir ifadesine ‘“ne katiliyorum ne

katilmiyorum” seklinde cevap veren 151 kisi %41,1°lik dilimi olusturmaktadir.

Operatorlerin  miisteri temsilcilerinin yardimsever ve nazik olmasi1 katilimcilar
tarafindan 3,60 ortalama ile “katiliyorum” seklinde degerlendirilmistir. Operatorlerin
pazardaki yiizii olarak nitelendirebilecegimiz miisteri temsilcilerinin katilimcilar
tarafindan olumlu degerlendirilmesi, hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeyini dnemli

Olciide etkileyecegi soylenebilir.
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Katilimcilarin operatorlerine olan giiveni 3,36 ortalama degeri “ne katiliyorum ne
katilmiyorum”  seklinde tespit edilmistir. Universite dgrencilerinin =~ %40,7’si
operatorlerine olan giiven konusunda kararsizlik yasadiklar1 goriisiinii paylasmaktadir.
%44,2°lik dilimi olusturan 152 Ggrenci ise operatdrlerine olan giiveni “kesinlikle
katiltyorum” ve “katiliyorum”  seklinde degerlendirmislerdir. Bunun yanmi sira,
katilimcilar operatorlerin faturalandirma da hile yapip yapmayacagi konusunda 3,41

ortalama ile kararsiz kalmisladir.

2.3.3 Algilanan Fiyat Diizeyi ile ilgili Degerlendirmeler

Tablo 22. Algilanan Fiyat Diizeyi ile Ilgili Degerlendirmeler

Ne
Algilanan Kesinlikle Katiliyorum katilyorum Katilmiyorum Kesinlikle Ortalama Std.
Fiyat Katiliyorum ne Katilmiyorum (mean) Sapma

katilmiyorum

Operatérimiin | Sikhik 41 79 93 90 50

Lfygulad.lgj;l 29178 1,22778
fiyat politikasi o, 11,6 22.4 26,3 25,5 14,2

uygundur

Operatérimiin | Siklhik 34 66 93 110 52

ek servis 3,2254 1,190080
Ucretleri

(sms.wap, % 9,6 18,6 26,2 31,0 14,6

gprs v.b)

uygundur

Operatérimiin | Sikhik 40 133 108 45 23

her abonenin

3,3496 | 1,05503

kullanim
sikiigina % 11,5 38,1 30,9 12,9 6,6

uygun fiyat

tarifeleri vardir

5= kesinlikle katiliyorum, 4= katiliyorum, 3=ne katiliyorum ne katilmiyorum, 2= katilmiyorum, 1=

kesinlikle katilmryorum

Operatorlerin  fiyat politikalarina iliskin degerlendirmeleri; fiyat politikasinin
uygunlugu, ek servis lcretlerinin uygunlugu, tarife cesitliligi acisindan 6l¢iilmiistiir.
Operatorlerin  uygulamis olduklart tarifelerin uygunlugu katilimcilarin  %11,6’s1
tarafindan “kesinlikle katiliyorum”, 9%22,4 ‘i tarafindan “katiliyorum” seklinde
degerlendirilmistir. Ancak ortalama deger (2,92) incelendiginde, fiyat politikalarinin
uygunlugu konusunda katilimcilarin kararsiz kaldiklar1 sdylenebilir. Bu durumda, fiyat

politikasi olarak ayn1 yone konugma ve diger operatorler ile konugma iicretlerinin farkl




69

olarak belirlenmesi, abonelerde onyargi olusturdugu seklinde ifade edilebilir. Aboneler,
tarifelerin sanildig1 kadar ekonomik olmadigini, bir operatorle ucuza konusurken diger
operatorii aradiginda ¢ok daha fazla 6dediklerini diistinmektedir. Ayn1 zamanda, son
giinlerde her yone konusma {icretlerini standartlastiran tarife paketlerinin abonelerde
olusturdugu giivensizligin, fiyat politikalarinin uygunluguna iliskin degerlendirmelere

yansidigi sOylenebilir.

Operatorler sms, wap, mms gibi hizmetler i¢in farkli tarifeler belirlemektedirler. Bu
fiyat politikalar1 ek servis flicretleri olarak adlandirilmaktadir. Ek servis ticretlerinin
uygunlugu konusunda katilimecilarin %31°1 “katilmiyorum” %14,6’s1 ise “kesinlikle
katilmiyorum” seklinde goriis bildirmektedir. Yalnizca %9,6’sim1 olusturan 34 kiside
ticretlerin uygun oldugu algist olusmustur. 3,23 ortalama degerine sahip olan ifade,
katilimcilarin ek servis iicretlerinin  uygunlugu konusunda kararsiz kaldigini
gostermektedir. Ozellikle wap, gprs gibi internet destekli hizmetlerin pahali olmasi 3G
olarak bilinen tiglincii nesil iletisim teknolojisinin kullanilmaya baslamasiyla birlikte
daha da ucuz hale gelecektir. Dolayisiyla, ek servis licretlerine yonelik goriislerde bir

degisim beklendigi sdylenebilir.

Operatorler, fiyat politikalarini belirlerken her abonenin kullanim sikligina uygun tarife
cesitleri olusturmaya calismaktadir. Ozellikle mobil numara tasmabilirligi uygulamasi
baslamasiyla fiyat rekabeti onemli bir hal almistir. Katilimeilarin kullanim sikligina
uygun tarife c¢esidinin bulunup bulunmadigina dair ifadeye verdikleri yanitlarin
ortalamasi 3,35’dir. ifadeye iliskin siklik degerleri incelendiginde, 6grencilerin
%30,9’lik kism1 “ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %38,1°lik kismu ise “katiliyorum”
goriistinti paylasmaktadir. Bu durum, her bir operatdriin faturali ve faturasiz hatlar i¢in

hazirlamig oldugu onlarca tarife paketinin bulunmast ile ¢elismektedir.



2.4 Operator Degistirme Maliyetleri ile Tlgili Degerlendirmeler

Tablo 23. Deg

istirme Maliyetleri ile Ilgili Degerlendirmeler
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Degistirme
Maliyetleri

Kesinlikle

Katilyorum

Katiliyorum

Ne
katiliyorum
ne

katilmiyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle

Katilmiyorum

Ortalama

(mean)

Std.

Sapma

Operator
degistirmek
¢ok zaman

alici bir istir

Sikhik

31

72

72

127

50

%

8,8

20,5

20,5

36,1

14,2

2,7358

1,19165

Operator
degistirmek
cok caba
gerektiren bir

istir

Sikhk

22

50

82

147

52

%

6,2

14,2

23,2

41,6

14,7

2,5552

1,09645

Operator
degistirmek
maddi
anlamda

maliyetlidir

Sikhk

18

76

106

107

41

%

52

21,8

30,5

30,7

2,7787

1,07629

Baska bir
operatore
gectigimde,
verilen
hizmetin
bekledigim
kadar iyi
olacagindan

emin degilim

Sikhk

44

133

131

35

Y%

12,5

37,8

37,2

9,9

2,6

3,4773

92422

Diger cep
telefonu
operatdrlerinin
tarifelerinin
benim igin
uygun olup
olmadigina

emin degilim

Sikhk

34

138

131

36

10

Y%

9,7

39,5

37,5

10,3

2,9

3,4298

,90581

Cep telefonu
operatori
degistirecek
olsam tim
operatorlerin
kapsama
alan, tarife,
kampanya v.b

karsilastirirnm

Siklik

124

161

40

16

%

35,6

46,3

4,6

2,0

4,0891

91140

5= kesinlikle katiliyorum, 4= katiliyorum, 3=ne katiliyorum ne katilmiyorum, 2= katilmiyorum, 1=

kesinlikle katilmiyorum
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Operator degistirme davraniglarin1  lizerinde etkili olan unsurlardan degistirme
maliyetlerine iliskin degerler Tablo 23°de gdosterilmistir. Degistirme maliyetleri, farkli
bir operatdrden hizmet almaya baslamadan 6nce katlanilan zamani, paray1 ve psikolojik
maliyetleri kapsamaktadir. Ogrencilerin operatdr degistirmenin ¢ok zaman alic1 bir is
olup olmadigina iliskin degerlendirmeleri %36,1°lik kism1 tarafindan “katilmiyorum”
seklinde olmustur. “Katiliyorum” ve “ne katiliyorum ne katilmiyorum” goriislinii
paylasan 6grenci sayisinin esit oldugu tablodan goriilmektedir. 2,74 ortalama degeri;
ogrencilerin operatdr degistirmeyi zaman alict bir i olarak degerlendirmedigini
gostermektedir. Ayn1 zamanda operator degistirmenin ¢aba gerektiren bir is olmadigi
goriistinli paylasan katilimeilar %36,1°lik kism1 olusturmaktadir. Ortalama deger (2,56)
incelendiginde de, katilimcilarin operatdr degistirmek igin ¢ok ¢aba sarf etmek

gerekmedigi goriisiinde olduklar1 anlagilmaktadir.

Daha 6nce bahsedildigi gibi operatdr degistirme ¢esitli maddi maliyetleri de beraberinde
getirmektedir. Katilimcilarin operator degistirme siirecinin maddi anlamda maliyetli
olduguna iliskin degerlendirmeleri %30,5’lik dilim tarafindan “ne katiliyorum ne
katilmiyorum”, %30,7°lik kisim tarafindan ise “katiliyorum” seklinde oldugu
goriilmektedir. Olugan maliyetlere iliskin ortaya ¢ikan kararsizlik ortalama degere

(2,78) yansimaktadir.

Katilimcilarin bagka bir operatdre gegtiginde verilen hizmetin iyi olup olmayacagina ve
tarifelerin uygunluguna dair degerlendirmelerinde 3,48 ve 3,43 ortalama degerleri ile
kararsiz kaldiklar1 sOylenebilir. Operatdr degistirme siirecinde operatorler arasi
karsilastirma yapilmasi da degistirme maliyeti olarak ele alinabilmektedir. Gegis dncesi
arama ve degerlendirme maliyeti olarak adlandirilan bu maliyetler, alternatif operatorler
ve vermis olduklar1 hizmetler hakkinda bilgi edinirken harcanan zaman ve ¢aba ile ilgili
algilar1 ve degerlendirmeleri igermektedir. Tablodan da goriilebilecegi gibi,
katilimcilarin - %46,3°’1i  gecis Oncesinde alternatif operatorleri karsilagtiracaklar
goriisiinil bildirmislerdir. “Cep telefonu operatdrii degistirecek olsam tiim operatdrlerin
kapsama alani, tarife, kampanya v.b karsilastiririm” ifadesinin ortalama degeri (4,09)

incelendiginde, katilimeilarin “katiliyorum” seklinde degerlendirdigi goriilmektedir.



2.5 Operator Degistirme Engelleri ile Tlgili Degerlendirmeler

Tablo 24. Operatir Degistirme Engelleri ile Ilgili Degerlendirmeler
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Degistirme

Engelleri

Kesinlikle

Katilyorum

Katiliyorum

Ne
katiliyorum
ne

katilmiyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle

Katilmiyorum

Ortalama

(mean)

Std.Sapma

Diger cep
telefonu
operatorler ve

tarifeleri

Sikhik

31

78

115

93

31

hakkinda bilgi
edinmek ¢ok
zaman alici bir
istir

Y%

8,9

22,4

33,0

26,7

8,9

2,9569

1,09801

Diger cep
telefonu
operatorler ve
tarifeleri
hakkinda bilgi

Sikhk

35

66

106

110

30

edinmek_cok
caba
gerektiren bir
istir

%

10,1

19,0

30,5

31,7

8,6

2,9020

1,11825

Diger cep
telefonu

operatdrlerini

Sikhk

14

63

110

115

42

kullanmak
benim igin

zordur

%

4.1

s

18,3

32,0

334

12,2

2,6860

1,03593

Diger
operatdrlerden

hangisi

Sikhk

27

101

106

81

33

sececegim
konusunda

emin degilim

%

7.8

29,0

30,5

233

9,5

3,0230

1,10255

Operator
degistirme

islemleri

Sikhik

25

81

101

107

33

(streci)
ugrastiricidir.

%

7,2

233

29,1

30,8

9,5

2,8790

1,09507

5= kesinlikle katiliyorum, 4= katiliyorum, 3=ne katiliyorum ne katilmiyorum, 2= katilmiyorum, 1=

kesinlikle katilmiyorum

Degistirme

engelleri,

operator

degistirme

davranislarini

etkileyen

onemli

unsurlardandir. Degistirme engelleri arasinda alternatif markalar1 arastirma maliyetleri,

mevcut operatdr ve abone arasindaki giiclii iligkiler, tiiketici aligkanliklar gibi faktorler

yer almaktadir.

Katilimcilarin -~ degistirme

siirecine baslamadan Once alternatif
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operatorler hakkinda bilgi edinmenin zaman alic1 ve c¢aba gerektiren bir siire¢ olup
olmadig1 konusunda yapmis oldugu degerlendirme de 2,96 ve 2,90 ortalama degerleri
ile kararsiz kaldiklar1 saptanmistir. Bu da, operatér degistirme davranist olarak
nitelendirebilecegimiz numara tasimabilirligi siireci hakkinda yeterli bilgilendirmenin

yapilmadig1 goriisiinli desteklemektedir.

Katilimeilarin %33,4°liikk dilimini olusturan 115 kisi diger cep telefonu operatdrlerini
kullanmanin kendileri i¢in zor olmayacag: goriisiinii bildirmistir. Toplam %22.,4°1 ise
alternatif operatorleri kullanmanin zor oldugunu “kesinlikle katiliyorum” ve
“katiliyorum” seklinde degerlendirmislerdir. 2,69 ortalama degeri katilimcilarin farkl

bir operatorii kullanmakta zorlanmayacaklarini ifade ettigi seklinde yorumlanabilir.

Aboneler operatorlerin sunmus oldugu hizmet kalitesinden memnun olmasalar dahi

kimi zaman ugrastirict  islemler nedeniyle operatorlerini  degistirmekten
kacinmaktadirlar. Degistirme engeli olarak nitelendirebilecegimiz bu duruma iliskin
katilimcilarin degerlendirmeleri su sekildedir; toplam 140 kisiden olusan %40,3 1k
kismu operator degistirme islemlerinin ugrastirict olmadigini, %30,5°1 ise ugrastiric
oldugu degerlendirmesinde bulunmustur. Ortalama olarak (2,88) operator degistirme
stirecinin katilimcilar tarafindan ugrastirict bir islem olarak degerlendirilmedigi

sOylenebilir.

2.6 Operator Degistirme Niyeti ile lgili Degerlendirmeler

Tablo 25. Operatir Degistirme Niyeti ile Ilgili Degerlendirmeler
Ne

Operator
Degistirme
Niyeti

Kesinlikle

Katiliyorum

Katiliyorum

katiliyorum
ne

katilmiyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle

Katilmiyorum

Ortalama

(mean)

Std.Sapma

Oniimiizdeki
6 ay
icerisinde
numarami
baska bir
operatore
tagimayi
distnldyorum

Sikhik

39

42

45

129

97

%

12,8

36,6

27,6

2,4233

1,30518

5= kesinlikle katiliyorum, 4= katiliyorum, 3=ne katiliyorum ne katilmiyorum, 2= katilmiyorum, 1=

kesinlikle katilmryorum
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Degistirme niyeti, operatdr degistirme davranislarina iliskin 6ngdrii de bulanabilmek
icin 6nemli bir unsurdur. Katilimcilardan, 6niimiizdeki 6 ay icerisinde numarasini baska
bir yone tasimayi diisiinen %23’liikk dilimi olusturan toplam 81 kisi mevcuttur.
%64,2’sinin ise degistirme niyetine iligkin ifadeye ‘“kesinlikle katilmiyorum” ve
“katilmiyorum” diyerek olumsuz goriis bildirmislerdir. 2,42 ortalama degeri

katilimcilarin degistirme niyeti i¢erisinde olmadiklarinin bir géstergesidir.

3. OPERATOR DEGIiSTiRMEDE ETKiLi OLAN UNSURLARIN DEGIiSTiRME
NIYETI iLE ILiSKiSi

Operator degistirme niyeti ve cesitli degiskenler arasindaki iligkinin ortaya konabilmesi
icin ¢apraz tablo ve Ki —kare analizleri yapilmistir. Ki- kare analiz yontemi, frekans
dagilimlar iizerinden degiskenlerin birbiri ile bagimli olup olmadigini belirlemektedir.
Eger, iki degisken birbirinden bagimsiz ise aralarinda bir iliski bulunmadigi seklinde
yorumlanabilir. Farkli bir deyisle ki-kare analizi capraz tablodaki degiskenlerin
aralarinda var olan iliskinin istatiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemeye
yardimct olur (Yazicioglu ve Erdogan, 2007). Arastirmada da miisteri memnuniyeti,
hizmet kalitesi, algilanan fiyat, degistirme maliyetleri ve degistirme engelleri ile
operator degistirme niyeti arasindaki iligski ki-kare bagimsizlik testi ile belirlenmeye

calisiimustir.

Ki-kare bagimsizlik testinin 6zelligi geregi hiicrelerde yer alan 5’ten kiiclik degerlerin
toplam degerlerin %20’sini gegmemesi gerekmektedir. Boyle bir durum s6z konusu
oldugunda satir ve siitliin degerlerinin uygun sekilde birlestirilerek gerekli degerler elde
edilir (Ozdamar, 2004). Bu arastirmada da hiicrelerde yer alan 5’ten kiigiik degerlerin

toplam degerlerin %20’sini gegmesi nedeniyle gerekli birlestirmeler yapilmistir.
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3.1 Miisteri Memnuniyet Diizeyi ve Operator Degistirme Niyeti Arasindaki
Tliski

Tablo 26. Miisteri Memnuniyet Diizeyi ve Operatir Degistirme Niyeti Iliskisi

Operator Degistirme Niyeti

Niyeti yok | Kararsiz | Niyeti var | Toplam

Memnun degil 10 9 11 30
Miisteri Memnuniyet Diizeyi %2.,9 %2.,6 %3,2 %38,7
Kararsiz 67 21 26 114

%19,5 %6,1 %7,6 %33,2

Cok memnun 145 13 41 199
%42,3 %3,8 %12,0 %58,0

Toplam 222 43 78 343
%64,7 | %12,5 %22,7 %100

Mevcut operatérlerden memnun olmayan %2,9’luk kismi olusturan 10 kisi operator
degistirme niyeti icerisinde olmadigi tablo 26’da goriilmektedir. Bunun yani sira
%3,2°lik oranla operatoriiniin vermis oldugu hizmetlerden memnun olmayan
katilimcilar 6niimiizdeki alt1 ay igerisinde baska bir operatdre ge¢meyi diisiindiiklerini

beyan etmigleridir.

Mevcut operatorlerinden memnuniyet diizeyinin yeterli olup olmadigi konusunda
kararsiz kalan toplam 933,2’lik dilimi olusturan 114 kisi mevcuttur. Bunlardan
%19,5’inin operatdr degistirme niyeti yoktur. %7,6’s1 ise operator degistirmeyi
diistinmektedir. Memnuniyet diizeyi yiiksek olan katilimecilarin %42,3’liik kismui
operator degistirme niyeti tasimamaktadir. %3,8’si memnun olmasina karsin operator
degistirme konusunda kararsiz kalmislardir. %12’si ise operatdr degistirme niyeti
tasimaktadir. Bu da mevcut operatdrlerinden memnun olmalarina karsin operator

degistirmek istedikleri anlamina gelmektedir.
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Value df Asymp. Sig.
(2-Sided)
Pearson Chi Square | 26,356(a) 4 ,000
N of Valid Cases 343

Hi, = Misteri memnuniyeti ve operator degistirme niyeti arasinda bagimli bir iliski
yoktur.

H,.,= Miisteri memnuniyet diizeyi ve operatdr degistirme niyeti arasinda bagimli bir

iligki vardir.

Pearson Ki kare analizine gore elde edilen x?= 26,356 degerine karsilik olasilik degeri
»=0,000 anlamlilik diizeyinden kii¢lik oldugu i¢in H1.0 hipotezi reddedilir (p<0,05).
Dolayisiyla alternatif hipotez olan H1.1 kabul edilmektedir. Bu da; miisteri memnuniyet
diizeyi ile operator degistirme niyeti arasinda bagimh bir iliski oldugunu

gostermektedir.

3.2 Algilanan Hizmet Kalitesi ve Operator Degistirme Niyeti Arasindaki
Iliski

Tablo 27. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Operatir Degistirme Niyeti Iliskisi

Operator Degistirme Niyeti

Niyeti yok | Kararsiz | Niyeti var | Toplam

Kaliteli degil 37 9 15 61
Algilanan Hizmet Kalite Diizeyi %I11,1 %2,7 | %4,5 %18,3
Kararsiz 76 15 33 124

%22,8 %4,5 %9,9 %37,1

Kaliteli 102 18 29 149
%30,5 %5,4 %8,7 %44,6

Toplam 215 42 77 334
%64,4 %12,6 | %23,1 %100
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Katilimcilardan mevcut operatorlerin sunmus oldugu hizmeti kaliteli bulmayan toplam
%18,3’liikk dilimi olusturan 61 kisiden 37’sinin operatér degistirme niyeti tagimadigi
sonucuna ulasilmistir. Hizmetlerin kaliteli oldugu goriisiinii paylasanlarin %38,7si
operatdr degistirme niyeti igerisindedir. %30,5°1 ise hizmetlerini kaliteli buldugu
operatorii  degistirmek istemedigi gorlisiinii  belirtmistir. Kalite degerlendirmesi

konusunda kararsiz kalanlarin %30,5°1 operatdr degistirme niyetinde degildir.

Value df Asymp. Sig.
(2-Sided)
Pearson Chi Square | 2,559 4 ,634

N of Valid Cases 334

H,,0= Hizmet kalitesi diizeyi ve operatér degistirme niyeti arasinda bagimli bir iliski
yoktur.
H,,= Algilanan hizmet kalitesi diizeyi ve operator degistirme niyeti arasinda bagiml

bir iliski vardir.

Pearson ki kare analizine gore elde edilen x?=7,709 degerine karsilik olasilik degeri
p=0,634 anlamlilik diizeyinden biiyiik oldugu i¢in H2.0 hipotezinin kabul edildigi
sOylenebilir (p>0,05). Bu durum, algilanan hizmet kalitesi ile operatdr degistirme niyeti

arasinda bagimli bir iligski olmadig: seklinde yorumlanabilir.
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3.3 Algilanan Fiyat Diizeyi ve Operator Degistirme Niyeti Arasindaki Iliski

Tablo 28. Algilanan Fiyat Diizeyi ve Operator Degistirme Niyeti Iliskisi

Operator Degistirme Niyeti

Niyeti yok Kararsiz | Niyeti var Toplam
Uygun degil 71 20 35 126
Algilanan Fiyat Diizeyi %21,4 %6.,0 %10,5 %38,0
Kararsiz 77 16 29 122
%23,2 %4,8 %38,7 %36,7
Uygun 65 6 13 84
%19,6 %1.,8 %3.9 %25,3
Toplam 213 42 77 332
%64.2 %12,7 %23.2 %100

Algilanan fiyat diizeyi ve operatdr degistirme niyeti arasindaki iliskiyi belirleyen ¢apraz

tablo incelendiginde, fiyat diizeyinin uygun olmadigi goriisiinii paylasan %21,4’lik

kisim operator degistirme niyeti igerisinde degildir. %10,5’nin ise bagka bir operatdre

geemeyi diisiindligli sOylenebilir. Operatorlerin sagladigr hizmete karsilik uyguladigi

fiyat politikasinin uygun oldugu yanitin1 veren katilimcilarin %19,6’si1 olusturan 65

kisi operatorlerini degistirmek istememektedir. %3,9’su ise operatdr degistirme niyeti

icerisindedir. Mobil iletisimde uygulanan fiyat politikalarinin uygunlugu konusunda

kararsiz kalan katilimcilarin %23,2°si yasadigi kararsizliga karsin baska bir operatdre

gecmek istememektedir.

Value df Asymp. Sig.
(2-Sided)
Pearson Chi Square | 9,893 4 ,042
N of Valid Cases 332

H;0= Algilanan fiyat diizeyi ve operator degistirme niyeti arasinda bagimli bir iliski

yoktur.

H; ;= Algilanan fiyat diizeyi ve operatdr degistirme niyeti arasinda bagiml bir iligki

vardir.
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Pearson ki kare analizine gore elde edilen x?= 9,893 degerine karsilik olasilik degeri p=
0,042 anlamlilik diizeyinden kiiciik oldugu i¢in H3.0 hipotezi reddedilir (p>0,05). Baska
bir deyisle, Algilanan fiyat diizeyi ile operatdr degistirme niyeti arasinda bagimli bir

iliski vardir.

3.4 Degistirme Maliyetleri ve Operator Degistirme Niyeti Arasindaki Iliski

Tablo 29. Degistirme Maliyetleri ve Operatir Degistirme Niyeti Tliskisi

Operator Degistirme Niyeti
Niyeti yok Kararsiz | Niyeti var | Toplam
Maliyetli degil 30 6 10 46
Degistirme Maliyetleri %9,1 %1,8 %3,0 %13,9
Kararsiz 125 30 48 203
%37,8 %09,1 %14.5 %61,3
Maliyetli 55 6 21 82
%16,6 %1,8 %6,3 %24,8
Toplam 210 42 79 331
%63,4 %12,7 %23.9 %100

Operator degistirme siirecinde ortaya ¢ikan maliyetlere iliskin katilimcilarin %13,9’u
olumsuz gorlis bildirmislerdir. Siirecin maliyetli olmadigimi diisiinen ve operator
degistirme niyeti tasimayan katilimcilarin %9,1°1ik dilimi olusturmaktadirlar. %37,8’1
ise maliyetler konusuna kararsiz kaldig1 halde degistirme niyetinde degildir. 55 kisiden
olusan %16,6’lik kisim ise siireci maliyetli olarak degerlendiren ve operator degistirmek

istemeyen katilimcilardan olusmaktadir.

Value df Asymp. Sig.
(2-Sided)
Pearson Chi Square | 3,068 4 ,546

N of Valid Cases 331
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H4 0= Degistirme maliyetleri ve operator degistirme niyeti arasinda bagiml bir iligki
yoktur.
Hy4. 1= Degistirme maliyetleri ve operatdr degistirme niyeti arasinda bagimli bir iliski

vardir.

Pearson ki kare analizine gore elde edilen x?= 5,614 degerine karsilik olasilik degeri p=
0,546 anlamlilik diizeyinden biiyiik oldugu i¢in H4.0 hipotezi kabul edilmektedir
(p>0,05). Bu da; degistirme maliyetleri ile operatér degistirme niyeti arasinda bagimli

bir iliski olmadiginin bir gdstergesidir.

3.5 Degistirme Engelleri ve Operator Degistirme Niyeti Arasindaki liski

Tablo 30. Degistirme Engelleri ve Operatir Degistirme Niyeti Iliskisi

Operator Degistirme Niyeti
Niyeti yok Kararsiz | Niyeti var Toplam
Onemsiz 77 9 33 119
Degistirme Engelleri %23.,8 %2.,8 %10,2 %36.,8
Kararsiz 104 26 30 160
%32,2 %38,0 %9,3 %49,5
Onemli 29 6 9 44
%9,0 %1,9 %2,8 %9,3
Toplam 210 41 72 323
%65 %127 %22,3 %100

Operator degistirmede karsilagilan engellerin siireci zorlastirmayacagini diisinen 77
katilimc1 degistirme niyeti tasimamaktadir. %10,2’si ise siirecin ¢ok fazla ugrastirici
olmadig1 goriisiinii paylasan ve degistirme niyetinde olan katilimcilardan olugsmaktadir.
Degistirme engellerinin siireci etkiledigini diislinen 29 kisinin olusturdugu %9’luk dilim
operator degistirme niyeti tasimamaktadir. Degistirme engelleri konusunda kararsiz
kalan %32,2°lik dilim ise Oniimiizdeki alti ay igerisinde operator degistirmeyi

distinmemektedir.




Value df Asymp. Sig.
(2-Sided)
Pearson Chi Square | 6,646 ,156
N of Valid Cases 323

Hso= Degistirme engelleri ve operatdr degistirme niyeti arasinda bagimli bir iliski

yoktur.

Hs;= Degistirme engelleri ve operatér degistirme niyeti arasinda bagimli bir iliski

vardir.
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Pearson ki kare analizine gore elde edilen x?= 4,312 degerine karsilik olasilik degeri p=

0,365 anlamlilik diizeyinden biiyiikk oldugu i¢in H5.0 hipotezi kabul edilmektedir

(p>0,05). Degistirme maliyetleri ile operator degistirme niyeti arasinda bagimli bir iligki

yoktur.
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SONUC

9 Kasim 2008 tarihinden itibaren uygulanmakta olan mobil numara tasinabilirligi
hizmeti cep telefonu kullanicilarina operatér se¢me Ozgiirliigii tanimaktadir. Mobil
numara taginabilirligi ile miisterilere numaralarini degistirmeden gereksinim ve istekleri
dogrultusunda hizmet almak istedikleri operatoriin abonesi olma hakki taninmaktadir.
Iletisim sektdriinde rekabete farkli bir boyut kazandiran bu uygulama operatdrlerin
pazarlama stratejileri iizerinde de etkili olmustur. Ozellikle mevcut abonelerini
kaybetmek istemeyen ve yeni abone kazanmak isteyen operatdrler birbiri ardina
kampanyalar diizenlemistir. Ornegin Turkcell “kaliteye gegiyorum” sloganryla numara
taginabilirligine iliskin ¢esitli tarifeler olusturmustur. Bu tarifler ile yeni abonelerine 10
saat ticretsiz konusma siiresi veya 1000 kontdér hediye etmektedir. Avea ve Vodafone
ise, operatdr degistirme niyeti icerisindeki abonelere sabit fiyatlarla sinirsiz konusma
imkani saglayan kampanyalar sunmaktadir. Bu calismada da iiniversite 6grencilerinin
numara tagima uygulamasi ve operator degistirme niyeti ile ilgili degerlendirmeleri yer

aldigindan o6tiirli operatorlere onemli geribildirim saglayacag diisiiniilmektedir.

Caligmada, mobil numara tasinabilirliginin operator degistirme niyeti iizerindeki etkisi
incelenmistir. Operator degistirme niyeti ile memnuniyet, kalite, fiyat, degistirme
maliyetleri ve engelleri gibi faktorlerin iliskisi ortaya konmustur. Bu béliimde arastirma

sonucunda elde edilen bulgulara dayali olarak sonuglara ve Onerilere yer verilmistir.

» Arastirmaya katilan tiniversite 6grencilerinin biiyiik bir ¢ogunlugu cep telefonu
kullanmaya bagsladig1 gilinden beri operatorlerini degistirmedigi sonucuna
ulagilmistir. Ancak, ¢esitli nedenlerden oOtiirii operatoriinii degistiren 6grencilerin
numara taginabilirligi uygulamasi baslamadan 6nce bu deneyimi yasadiklari
gbzlenmistir. Numara tasima hizmeti ile farkli bir operatore gegen 6grencilerin
ise azmlikta oldugu bulgular arasindadir. Bu da, oOgrencilerin numara
taginabilirligi uygulamasina fazla talep gostermedikleri sonucunu dogurmustur.

> Ogrenciler operatér degistirme nedenleri olarak; operatorlerin kampanyalar1 ve
fiyat tarifeleri, ailesi ve arkadaslari ile ayn1 operatoriin abonesi olma istegi gibi

ekonomik giidiilerin yan1 sira kapsama alaninin yetersizligi gibi teknik nedenler
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ortaya koymuslardir. Dolayisiyla, operatorler kendi yoniine ¢ekmek istedigi
aboneler i¢in uygun fiyat tarifeleri olusturmalar1 6nerilebilir. Bunun yan1 sira,
aile ve arkadasiyla ayni operatdorden hizmet almak isteyen cep telefonu
kullanicilarim1 kazanabilmek icin arkadaslar1 ve ailesiyle birlikte numarasina
tagtyanlara 6zel kampanyalar diizenlenebilir.

Ogrenciler numara tasimabilirligi hakkinda yeterli diizeyde bilgi sahibi olduklar
gorlistini  paylagsmaktadirlar. Bunun yani sira, operatrlerin numara
taginabilirligine iliskin yapmis olduklar1 kampanyalar1 cazip bulan &grenciler
katilimcilarin yarisini olusturmaktadir. Bu durum, numara taginabilirligi ile ilgili
yapilan reklamlarda dogru mesajlarin kullanildig1 ve yeterli bilgilendirme
yapildig1 sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Ogrencilerin ¢ogunlugunun birden fazla operatdr kullandig: elde edilen bulgular
arasindadir. Birden fazla hat sahibi olan Ogrencilerinin yarisi operatorlerden
Turkcell ve Avea’y birlikte kullanmayi tercih ettikleri sonucuna ulagilmistir.
Ogrencilerin mevcut operatorlerinden memnuniyet diizeyi ve hizmet kalitesi ile
ilgili  degerlendirmeleri olumlu ydnde olmustur. Cogunlugu mevcut
operatorlerinin beklentilerini karsiladigi ve ihtiyaglarini cevap verdigi yoniinde
goriis bildirmislerdir. Bunun yani sira operatorlerin miisteri sikayetlerini ile
ilisgkin yaklagimlarinin Ogrenciler tarafindan yeterli diizeyde bulunmadig:
sOylenebilir. Dolayistyla, operatorlerin mevcut miisteriyi elde tutmanin énemini
kavrayip, etkin bir miisteri sikayet yonetim sistemi olusturmasi onerilebilir.
Ogrenciler, operatorlerin  fiyat politikalarinin  uygun olmadig1  seklinde
degerlendirmede bulunmuslardir. Tarife ¢esitliligi yeterli olarak degerlendirilse
de sms, mms gibi ek servis iicretlerinin 6grenciler i¢in uygun olup olmadigi
konusunda kararsiz kaldiklar1 fiyat politikasina iligkin elde edilen bir sonugtur.
3G iletisim teknolojilerinin kullanilmaya baglanmasi ile daha da ucuz hale
gelecek mobil iletisim, operatdrlerin bu yonde yatirim yapma gerekliligini
ortaya koymaktadir.

Ogrencilerin numara taginabilirligi siirecinde ortaya ¢ikan degistirme
maliyetlerinin yliksek olmadigi seklinde bir algiya sahip olduklar1 elde edilen
sonuclar arasindadir. Yalnizca, operatdr degistirdiklerinde yeni operatoriin

hizmetlerinin kaliteli olacagindan ve fiyat politikalarinin uygun olacagindan
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emin olmadiklarini beyan etmislerdir. Elde edilen bu sonug, operatorlerin
kampanya temalarini belirlerken fiyat {izerine yogunlasmak yerine, verdikleri
hizmetler hakkinda bilgilendirme yapmalarinin 6nemli oldugu konusunda ipucu
saglamaktadir.

Ogrencilerin operatdr degistirme engellerine iliskin yaptiklar1 degerlendirmede
bu siirecin zaman ve caba gerektiren ugrastirict bir is olarak algilamadiklar
sonucuna ulasilmistir. Bagka bir operatdriin abonesi olmanin kendileri i¢in zor
olmayacag1 goriisiinii paylasan 6grencilerin bu konuda belirli bir aligkanliga ve
bagliliga sahip olmadigi sdylenebilir. Operatorlerin yeni aboneler kazanmaya
calismak yerine miisteri sadakati yaratmaya yoOnelik caligmalar yiirtitiilmesi
Onerilebilir.

Ogrencilerin dniimiizdeki alt1 ay igerisinde operator degistirme niyeti icerisinde
olmadigi sonucu elde edilmistir. Numarasini bagka yone tagima niyeti igerisinde
olan 6grencilerin 81 kisiden olusan %23’liikk bir dilimi olusturdugu saptanmaistir.
Miisteri memnuniyet diizeyi ve operatér degistirme niyeti arasinda bir iliski
oldugu arastirma sonuglartyla ortaya konulmustur. Ogrencilerin biiyiik bir
¢ogunlugu operatdrlerinden memnun oldugu ve degistirmeyi diisiinmedikleri
goriisiinii sergilemektedirler. Aboneler operatdrlerinden memnun oldugu 6lgiide
bagimli olurlar ve bagka operatdrler daha cazip firsatlar sunsa dahi degistirmek
istemeyebilirler. Bu durumda, miisteri memnuniyeti ve operatér degistirme
niyeti arasinda bagimli bir iligki olmas1 anlamli bir hal alir.

Algilanan hizmet kalitesi ve operatdr degistirme niyeti arasinda bir iligki
olmadig1 sonucu elde edilmistir. Operatorlerin vermis oldugu hizmetlerin
kaliteli olmamasina karsin bazi durumlarda mevcut operatoriin tarifelerinin ucuz
olmasi, statii simgesi olarak goriilmesi gibi ekonomik ve sosyal faktorler
nedeniyle aboneler operator degistirmek istemeyebilirler. Bu durum, kalite ve
degistirme niyeti arasinda bir iligki olmamasin1 agiklamaktadir.

Algilanan fiyat diizeyi ve operatdr degistirme niyeti arasinda bir iliski oldugu
analizler sonucu ortaya konulmustur. Operatorlerin fiyat politikasinin uygun
olmadig1 goriisiinli paylasan 6grencilerin ¢ogunlukla operator degistirme niyeti
icerisinde olmadig1 goriilmektedir. Fiyat politikalar1 konusunda karsilagtirma

yapmada kararsiz kalan ve uygun oldugu degerlendirmesini yapan 6grencilerin
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de operator degistirme niyeti tasimadiklar elde edilen sonuglar arasinda yer
almaktadir.

» Degistirme maliyetleri ve operator degistirme niyeti arasinda bir iligki olmadigi
analizler sonucu elde edilmistir. Operator degistirmenin maliyetli oldugu
gorilisinii bildiren ve degistirme niyeti tasiyan Ogrenci sayist 7 ile sinirhi
kalmistir. Maliyetli bir siire¢ olmadigini diisiindiigii halde niyeti olmayan
ogrencileri ise %21°lik bir dilimi olusturmaktadir. Numara tasima sirasinda
operatdrlerin abonelerden herhangi bir iicret talep etmemesi siirecin parasal
anlamda maliyetli olmadiginin bir gostergesidir. Ancak tagima sirasinda abone
merkezlerine yapilacak basvurular i¢in harcanan zaman ve ¢aba aboneler i¢in
farkli bir maliyet kalemini olugturmaktadir. Tagima talebinin abone merkezlerine
yapilmasi yerine internet lizerinden yapilmasi bu maliyetleri 6nleyecek bir oneri
olarak sunulabilir.

» Degistirme engelleri ve operator degistirme niyeti arasinda bir iligki olmadigi
yapilan analizler sonucu ortaya konmustur. Degistirme engellerine iliskin
olumsuz gorlise sahip Ogrencilerin biiylik bir ¢ogunlugun degistirme niyeti
olmadigi saptanmistir. Numara tasima hizmeti ile operator degistirmek isteyen
aboneler uzun ve ugrastirici islemlere maruz kalmamaktadir. Tiirkiye’de numara
tagima siiresi alt1 giin olarak belirlenmistir. Aboneler basvurularini yaptiktan alti

giin sonra yeni operatorlerinden hizmet almaya baslayabilmektedirler.

Bu ¢alismada ortaya konan mobil iletisim sektoriinde 6nemli bir hedef kitleyi olusturan
iniversite 6grencilerinin mevcut operatorleri ile ilgili degerlendirmeleri ve operatdr
degistirme niyetine iligkin goriislerinin sektor i¢in Onemli birer ipucu oldugu
disiiniilmektedir. Elde edilen sonuglar; Tiirkiye mobil iletisim sektoriinde cokca
tartisilan, pazar paylarini tamamen degistirecegine inanilan numara tasiabilirligi
uygulamasinin beklenildigi kadar biiyiikk degisimlere yol agmadig1 ve etkin olmadigi

seklinde degerlendirilebilir.
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EKLER

Ek-1 Anket Formu Ornegi

| NUMARA TASINABILIRLiGI VE OPERATOR DEGISTiRME NIYETi ANKETI

Sevgili Ogrenci Arkadasim,

1990’ yillarda kullanmaya basladigimiz, simdilerde ise hayatimizin vazge¢ilmez bir
pargast haline gelen cep telefonlar1 giindelik yasantimizin tiim gereksinimlerini
cebimize sigdiracak kadar geligsmistir. Bilindigi lizere operatorlerin vermis oldugu
hizmetler sayesinde cep telefonlarimiz ile ses, goriintii, fotograf ve bilgi paylasimini
gergeklestirebilmekteyiz. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Pazarlama
Yiiksek lisans 6grencisi olarak hazirlamakta oldugum tez ile Tiirkiye’de 2007 yilinda
uygulamaya giren numara tasinabilirliginin operatoér tercihlerimizdeki etkisini ve
operatdr degistirme niyetimizi dlgmeyi amaglamaktayim. GSM sektoriine sorgulayici,
dinamik ve yenilik¢i bir bakis acisi kazandirabilmek i¢in arastirmamda goriislerinize
gereksinim duyuyorum. Liitfen fikriniz olmadigi konuyla ilgili sorular1 bos birakiniz.
Aragtirmama desteginizden dolay1 tesekkiir eder. Basarilar dilerim.

Ceyda Urper
Pazarlama Yiiksek Lisans Ogrencisi

1. Kag yildir cep telefonu kullantyorsunuz?

.yl

2. Litfen su an kullanmakta oldugunuz cep telefonu operatdriinii
isaretleyiniz.(Birden fazla operatdr kullantyorsaniz liitfen abonesi oldugunuz
tiim operatorleri isaretleyiniz.)

() Turkcell
() Avea
( ) Vodafone

3. Cep telefonu kullanmaya bagladiginiz glinden beri ayni operatorii mii

kullaniyorsunuz?
() Evet ( ) Hayrr

*Cevabiniz “Evet” ise 4. soruyu cevaplamayiniz.

4. Operatoriiniizii ne zaman degistirdiniz?

( ) numara taginabilirligi uygulamasi baslamadan 6nce degistirdim.
() numara tagiabilirligi uygulamasi bagladiktan sonra degistirdim.

5. 4. soruya vermis oldugunuz yanit “ numara tasinabilirligi uygulamasi
baslamadan 6nce degistirdim” ise liitfen kisaca temel degistirme nedeninizi
aciklaymiz.
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6. Kag yildir ayni operatorii kullantyorsunuz?

eyl

7. Kullanmis oldugunuz operator sayisi birden fazla ise liitfen en ¢ok kullandiginiz
operatorii isaretleyiniz.

() Turkcell
() Avea
( ) Vodafone

Liitfen agagidaki ifadeleri su an hizmet aldiginiz cep telefonu operatoriinii diislinerek
degerlendiriniz. (Birden fazla operatdr kullaniyorsaniz en ¢ok kullandiginiz operatorii
g6z Online aliniz)

S S
o E| E £ g:w::
E:: 3 LI—EI—
Z5 5|s8.3 2ES
E> >|z>22 €=
= = €S E E B E
3 Z| B T EILE
g8 §EF8

1. Cep telefonu operatériimden memnunum.

2. Cep telefonu operatoriim ihtiyaglarima cevap veriyor.

3. Cep telefonu operatdriim beklentilerimi karsiliyor.

4. Cep telefonu operatoriimii secerken dogru bir karar
verdim.

5. Cep telefonu operatoriimiin vermis oldugu hizmetler
kalitelidir.

6. Cep telefonu operatoriimiin yiiksek ses kalitesinde
hizmet verir(konugma sirasinda kesilme olmamast,
konusmayi engelleyici seslerin olmamasi v.b)

7. Cep telefonu operatdriimiin kapsama alani genistir.

8. Cep telefonu operatoriimiin uyguladigi fiyat politikasi
uygundur.

9. Cep telefonu operatoriimiin ek servis ticretleri
(sms,wap, gprs v.b) uygundur.

10. Cep telefonu operatoriimiin her abonenin kullanim
sikligina uygun fiyat tarifeleri vardir.

11. Cep telefonu operatoriimiin ¢ok degisik sayida fiyat
tarifeleri vardir.

12. Cep telefonu operatoriim miisteri sikayetlerine
duyarlidir.

13. Cep telefonu operatoriim miisteri sikayetlerine hizh bir
sekilde cevap verir.
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14. Cep telefonu operatdriimiin oldukga gelismis bir
miisteri destek sistemi vardir.

15. Cep telefonu operatoriimiin miisteri temsilcileri
yardimsever ve naziktir.

16.Cep telefonu operatoriime giivenim tamdir.

17. Cep telefonu operatdriimiin faturalandirmada
hile(yanlis) yapmaz.

18. Cep telefonu operatoriimii bagkalarina tavsiye ederim.

19. Bagka bir operator daha ucuz olsa bile gene ayni1 cep
telefonu operatoriimii tercih ederim.

20. Cep telefonu operatdriimiin giiclii bir prestiji vardir.

Kesinlikle
Katiliyorum

Katiliyorum

Ne
katiliyorum

Ne
Katiimivorum

Katilmiyorum

Kesinlikle
Katiimiyorum

21.0peratdr degistirmek ¢cok zaman alic1 bir istir.

22. Operator degistirmek ¢ok ¢aba gerektiren bir istir.

23. Operator degistirmek maddi anlamda maliyetlidir.

24. Bagka bir operatdre gegtigimde, verilen hizmetin
bekledigim kadar 1yi olacagindan emin degilim.

25. Diger cep telefonu operatdrlerinin tarifelerinin benim
icin uygun olup olmadigina emin degilim.

26. Cep telefonu operatorii degistirecek olsam tiim
operatorlerin kapsama alani, tarife, kampanya v.b
karsilastiririm.

27. Diger cep telefonu operatdrler ve tarifeleri hakkinda
bilgi edinmek ¢ok zaman alic1 bir istir.

28. Diger cep telefonu operatorler ve tarifeleri hakkinda
bilgi edinmek ¢ok ¢aba gerektiren bir istir.

29. Diger cep telefonu operatorlerini kullanmak benim
i¢in zordur.

30.Cep telefonu operatoriimii degistirmek istedigimde
diger operatorlerden hangisi sececegim konusunda emin
degilim.

31. Operatdr degistirme iglemleri (slireci) ugrastiricidir.

32. Cep telefonu operatdriim farkli bir operatdre gegmem
icin su anki operatériimle imzalamig oldugum s6zlesmeyi
iptal etmem zor olur.

33. Oniimiizdeki 6 ay icerisinde numaranu baska bir operatdre tagimayi
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( ) Kesinlikle diistiniiyorum

( ) Diisiiniiyorum

( ) Kararsizim

() Diisiinmiiyorum

() Kesinlikle diigtinmiiyorum

34. Numara tasinabilirligi uygulamasi hakkinda

( )Bilgim yok ( ) Az bilgim var () Yeterli bilgim var

35. Operatorlerin numara taginabilirligi ile ilgili yaptig1 kampanyalardan

( )Bilgim yok () Az bilgim var () Yeterli bilgim var

36. Operatdrlerin numara taginabilirligi ile ilgili yaptig1 kampanyalar ¢ok cazip.

( ) Kesinlikle Katiliyorum

( ) Katiliyorum

( ) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
( ) Katilmiyorum

() Kesinlikle Katilmiyorum

SiZi TANIYABILIR MiYizZ?

1. Cinsiyet

() Erkek ( ) Kadin
2. Yas
()17-19 ()20-22 ()23-25 (1)26-28 ()29 ve
usti

3. Barinma, ulasim ve beslenme disinda aylik harcayabileceginiz para miktari

( ) 100 TL ve daha az

() 101-250

( )251-500

( )501-1000

( ) 1000 TL den daha ¢ok
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EK-2
Sirket Logosu Referans No:.................
g

BIREYSEL ABONELER iGiN NUMARA TASIMA TALEP FORMU

NUMARA BILGILERI

Numara(lar)

VeriCi ISletMeC & . oo
AN ISIEIMECT o

ABONE BILGILERI

TG, KIMIK NO & oo e e
o P

70 )7 Z= Lo | PPN

Baba adi © oo e
DOGUM VI & e
DOGUM YOI & e
ONCEKI A1 % ..
ONCEKI SOYAAI I ...
IrtIDAt tRIBTONU & ...

Bagvuru yapan vekil ya da vasi ise:

T.C. KIMIK NO & e e

A SOYAI & e
Vekaletnamenin diizenlendigi noter:

VEKaIENAMENIN TAHNI/NO'SU: ......v...v..oveooeeeseseesse oo
Irtibat telefONU & .. e

Talep edilen
tasima zamani 00:00 - 07:59 arasi  08:00 - 15:59 arasi 16:00 — 23:59 arasi

Bu formda belirtilen numaranin/numaralarin yukarida adi gegen alici igletmeciye taginmasina
iliskin bilgilerin, alici isletmeci tarafindan numara tasima sirecinde gerekli birimlere verilmesine
vebu islemin kendi adima alici isletmeci tarafindan yurGtiimesine onay veriyorum.

imza :
Adi, Soyadi @ o
Tarih:..../....[........

Bu form ile yapilan numara tagima talebi, verici isletmeciyle olan abonelik s6zlesmesini fesih talebi anlaminitagir.
Abonenin alici isletmeci ile olan abonelik s6zlesmesi numaranin fillen tasinmasi ile yurirlige girer.Abonenin verici
isletmeci ile olan abonelik s6zlesmesi de ayni tarih itibari ile fesholunmus sayilir. Abonenin mevcut isletmecisine karsi
olan halihazirdaki mali yiktimlulikleri numaranin taginmasi ile sona ermez.
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EK-3
Sirket Logosu Referans No:.................

KURUMSAL ABONELER ICiIN NUMARA TASIMA TALEP FORMU

NUMARA BILGILERI

Numara(lar)

Velveya

Numara blogu

VeriCi ISletmMeC & . oo
ANCIISletMEC & .

ABONE BILGILERI
Vergi numarast @ ........ooeeeveiiiininiininnnn.. /[_]Vergi Numarasi bulunmamaktadir.
Ticaret unvant /Kurum adi @ ........ooooiiiiii
Trtibat telefOnU @ ....ccoouiie e

BASVURUDA BULUNAN KiSi
AdL SOYaAL ¢ oo
T.C. KIMIIK NO ottt et
Basvuruda bulunan Kisi yetkili ise
Sirkiilerin tasdik
a0 a By T 1<
Sirkiilerin tarihi/no’su:
Basvuruda bulunan Kisi vekil ise
Vekaletnamenin diizenlendigi

Vekaletnamenin tarini/no SUs «.oooeeeerieee

Talep edilen
tasima zamani 00:00 - 07:59 arasi  08:00 - 15:59 arasi 16:00 — 23:59 arasi

Bu formda belirtilen numaranin/numaralarin yukarida adi gegen alici isletmeciye tagsinmasina iligkin
bilgilerin alici isletmeci tarafindan numara tagima sirecinde gerekli birimlere verilmesine ve bu iglemin
Sirketimiz/Kurumumuz adina alici isletmeci tarafindan yuritiimesine onay veriyoruz.
Kase ve imza:
Adi, Soyadi @ e
Tarih: .../
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EK-4
Sirket Logosu Referans No:.................
g

BIREYSEL ABONELER iGiN NUMARA TASIMA iPTAL FORMU

NUMARA BILGILERI

Numara(lar)

VeriCi ISletMeC & . oo
AN ISIEIMECT o

ABONE BILGILERI

TG, KIMIK NO & oo e e
o P

70 )7 Z= Lo | PPN

Baba adi @ ..o
DOGUM VI & e
DOGUM YOI & e
ONCEKI A1 % ..
ONCEKI SOYAAI I ...
IrtIDAt tRIBTONU & ...

Bagvuru yapan vekil ya da vasi ise:

T.C. KIMIK NO & e e

A SOYAI & e
Vekaletnamenin diizenlendigi noter:

VEKaIENAMENIN TAHNI/NO'SU: ......v...v..oveooeeeseseesse oo
Irtibat telefONU & .. e

vod o tarihinde yapilmis olan, bu formda yer alan numaranin/numaralarin
taginmasina iliskin talebimden vazge¢iyorum.

Imza :
Adi, Soyadi s .o
Tarih: .../ .../ ........
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EK-5
Sirket Logosu Referans No:.................

KURUMSAL ABONELER ICIN NUMARA TASIMA iPTAL FORMU

NUMARA BILGILERI

Numara(lar)

Velveya

Numara blogu

VeriCi ISletmMeC & . oo
ANCIISletMEC & .

ABONE BILGILERI
Vergi numarast @ ........ooeeeveiiiininiininnnn.. /[_]Vergi Numarasi bulunmamaktadir.
Ticaret unvant /Kurum adi @ ........ooooiiiiii
Trtibat telefOnU @ ....ccoouiie e

BASVURUDA BULUNAN KiSi
AdL SOYaAL ¢ oo
T.C. KIMIIK NO ottt et
Basvuruda bulunan Kisi yetkili ise
Sirkiilerin tasdik
a0 a By T 1<
Sirkiilerin tarihi/no’su:
Basvuruda bulunan Kisi vekil ise
Vekaletnamenin diizenlendigi

8101
Vekaletnamenin tarihi/mO SUs ......oo.uiiei it
Y S SO tarihinde yapilmis olan, Sirketimiz/Kurumumuz adina kayith bu formda

belirtilen numaranin/numaralarin, yukarida adi gecen alic1 isletmeciye taginmasina iliskin
talebimizden vazgegiyoruz.
Kase ve imza:
Adi, Soyadi: ..o
Tarih: .../ .../ .........
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