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OZET

GSM SEKTORUNDE PAZARLAMA STRATEJILERIi: MOBIL TELEFON
KULLANICILARININ GSM OPERATORU DEGISTIRME VE NUMARA
TASIMA DAVRANISLARININ BELIRLENMESINE YONELIK BiR
ARASTIRMA

Gogmen, Hafize Dilek
Yiiksek Lisans Tezi
Isletme ABD
Uretim Yonetimi ve Pazarlama Programi
Tez Yoneticisi: Prof. Dr. Siileyman Barut¢u

Ekim 2024, VIII + 81 sayfa

Bu calismanin amaci cep telefonu kullanicilarinin GSM operatorii degistirme ve
numara tasima davramslarim analiz etmektir. Bu cercevede oncelikle diinyada
mobil telefonun icadi ile baslayan mobil servis saglayicilarin Oonemi ve
telekomiinikasyon sektoriine doniisme siireci aktarilmistir. Tiirkiye’de GSM
sektorii incelenmis, Numara Tasinabilirligi Sistemi (NTS) aciklanms ve Tiirkiye’de
yasayan Kisilerin numara tasima davramslariin belirlenmesine yonelik bir
arastirma yapilmustir. Calismada, diinyada GSM sektoriine yonelik yapilan
analizler ile iilke bazinda pazarlama stratejileri ve numara degistirme davranislar
calismalar1 incelenmis, rekabet kosullar1 ve analizi yapilmus, Tiirkiye pazari ve
pazarlama stratejileri ile kiiresel ol¢ekteki uygulamalar Porter’in Bes Gii¢ Modeli
ile degerlendirilerek kiyaslanmistir. Arastirma kapsaminda kolayda orneklem
yontemiyle cevrim ici anket yapilarak 411 katihhmciya ulasilmis, 396 anket analize
tabi tutulmustur. Arastirma ile sadece kalite ve miisteri memnuniyetinin GSM
operatorlerini degistirme davranisi oniinde 6nemli bir engel olmadigi, fiyata duyarh
abonelerinin de oldugu ve bu grup miisterileri GSM operatoriinde tutmak icin daha
fazla odiillendirme programlarina ihtiya¢ oldugu sonucu ortaya ¢ikmstir. Ayrica,
GSM operatorii reklamlarinin operator degistirme kararim etkileme siirecinde cok
onemli olmadigi, miisterilerin daha cok iletisim maliyetlerinin
diisiiriilmesi/abonelerin odiillendirilmesi yonlii kampanya beklentisi icinde
olduklar1 ve numara tasima davramsi icin bu faktorlerin 6nemli oldugu ortaya
cikmistir. Numaralarim1 bagka operatorlere tasiyanlarin ve tasimayanlarin farkh
dinamiklerden beslenerek bu siireci ya cevrelerine olumlu bir tecriibe olarak
aktardiklari, ancak tasimayanlarin numara tasimaya yonelik olumsuz bir tutuma
sahip olduklari belirlenmistir.

Anahtar kelimeler: GSM Sektérii, mobil numara tasima davranmisi, Numara
Tasmabilirligi Sistemi (NTS)



ABSTRACT

MARKETING STRATEGIES IN THE GSM INDUSTRY: A RESEARCH TO
DETERMINE THE BEHAVIOR OF MOBILE PHONE USERS IN CHANGE
GSM OPERATOR AND PORTING NUMBER

Gogmen, Hafize Dilek
Master Thesis
Business Administration Department
Production Management and Marketing Programme
Adviser of Thesis: Prof. Dr. Siileyman Barutcu

October 2024, V111 + 81 pages

The purpose of this study is to analyze the behavior of mobile phone users in
changing GSM operators and porting numbers. In this context, first of all, the
importance of mobile service providers in the world, which started with the
invention of the mobile phone, and their transformation into the
telecommunications sector are explained. The GSM sector in Turkey was examined,
the Number Portability System (NTS) was explained and a research was conducted
to determine the number portability behaviors of people living in Turkey. In the
study, analyzes of the GSM sector in the world and marketing strategies and number
changing behaviors on a country basis were examined, competition conditions and
analysis were made, and the Turkish market and marketing strategies and
applications on a global scale were evaluated and compared with Porter's Five
Forces Model. Within the scope of the research, 411 participants were reached by
conducting an online survey using the convenience sampling method, and 396
surveys were analyzed. The research revealed that only quality and customer
satisfaction are not important obstacles to the behavior of switching GSM operators,
there are also price-sensitive subscribers and more reward programs are needed to
keep this group of customers with the GSM operator. In addition, it has been
revealed that GSM operator advertisements are not very important in the process
of influencing the decision to change operator, customers are more in expectation of
campaigns aimed at reducing communication costs / rewarding subscribers, and
these factors are important for number porting behavior. It has been determined
that those who port their numbers to other operators and those who do not, are fed
by different dynamics and convey this process to their surroundings as a positive
experience, but those who do not port have a negative attitude towards number
porting.

Keywords: GSM Sector, mobile number portability behavior, Number Portability
System (NTS)
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GIRIS

Teknolojideki ilerlemeler, kiiresel ekonomik arenada rekabetin her gecen giin
yogunlasmasina neden olmaktadir. Teknolojik gelismelerin en ¢ok etkiledigi

sektorlerinden biri de iletisim ve bilisim sektorleridir.

Mobil iletisim igin kiiresel sistem (Global System for Mobile Communications-
GSM) sektorii, Tiirkiye’de ve Diinya’da teknolojiyle birlikte degisen ve gelisen en 6nemli
sektdrlerden biri olarak iletisim ve teknoloji Kategorisinin bagmni ¢ekmektedir. Oyle ki bu
sektor kisiler arasi iletisime imkan vermesi, ¢alisan kisi sayis1 ve Gayri Safi Milli Hasila
icindeki pay1 nedeniyle ¢agimizda 6nemi giderek artmaktadir. Cep (mobil) telefonlar1
1990’11 yillardan itibaren hayatimiza girmeye baslamistir. Kisa siirede toplumun geneli
tarafindan kullanilir hale gelince mobil telekomiinikasyon pazari hizli bir biiyliime
gecirmis ve biiyiik bir degisim gostermistir. Bilgi ve teknoloji kavramlariyla 6zdeslesen
telekomiinikasyon sektoriiniin rekabete dayali bir acilim yasayarak ekonomik kalkinmaya
katkida bulunmustur. Evrensel ve uygun fiyath telekomiinikasyon hizmetlerinin
saglanmasi ile telekomiinikasyon endiistrisinde yatirnm ve yeniligin siirekli tesvik
edilmesi gerekliligi dogmus, yogun rekabet ortaya cikmistir. Bu baglamda GSM
operatorlerinin pazarlama stratejileri, mobil telefon kullanicilarinin GSM operat6rii
degistirmesinde ve numara tagima davranis ve tutumlarini yonlendirmede onemli bir

degisken olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Diinyada ilk kez 1997 yilinda Singapur’un Numara Tasmabilirligi Sistemi
(NTS)me geg¢isiyle baslayan siiregte, kullanicilarin numaralarini degistirmeden istedikleri
operatore iicretsiz olarak gecis yapabilmeleri miimkiin hale gelmistir. Bu sayede,
kullanicilar herhangi bir kisit olmadan tercih ettikleri GSM operatoriine gegme
Ozgilrliigiine sahip olmuslardir. Bunun sonucu olarak, GSM operatorleri yeni miisteriler
kazanma yaninda mevcut miisterilerini koruma yonlii pazarlama stratejileri kullanmaya
ve gelistirmeye baglamislardir. Giinlimiizdeki teknolojik ilerlemeler ve kiiresel rekabetin
yogunlugu, firsatlarin yani sira gesitli tehditleri de ortaya ¢ikarmaktadir. Isletmelerin bu
tehditleri firsata doniistiirebilmesi, pazarlama stratejilerini miisteri odakli bir yaklagimla
yeniden sekillendirmeleriyle miimkiin hale gelmektedir. Bunun i¢in giiniimiiz
kosullarinda miisteriyle daha yakin bir temas halinde olmay1 saglayacak teknolojik

imkanlardan faydalanmak 6nemlidir (Yegin, 2021: 202).



Isletmeler ile tiiketiciler arasindaki etkilesimi saglayan markalasma siireci, uzun
vadeli iliskilerin temel tagin1 olusturmaktadir. Tiiketicilerle giiglii iligkiler kurmak ve bu
sayede marka bagliligi olusturmak, firmalarin ana hedefleri arasinda yer almaktadir
(Salzer-Morling ve Strannegard, 2007: 408). Bu baglamda, GSM operatérlerine
bagliligini artiracak ve gelistirecek pazarlama stratejilerinin belirlenmesi biiyiikk 6nem
tagir. Gilinimiiz isletmeleri yalnizca yeni miisteri kazanimi i¢in degil, mevcut
misterilerini elde tutmak adina da stratejiler gelistirmektedir (Demir, 2019: 63). Miisteri
iliskileri yonetimi, sadik miisteri kitlesi olusturarak siirdiiriilebilir bir ekonomik kazang

saglamay1 hedefler (Taskiran ve Tiirk, 2021: 6).

Telekomiinikasyon hizmetleri, artik gilinlik yasamin, ticaretin ve ekonomik
biiylimenin ayrilmaz bir parcasi olarak kabul edilmektedir. Bu sebeple, Ulusal Ekonomik
ve Sosyal Kalkinma Plani, diinya genelinde hiikiimetlerin 6ncelikli olarak ele aldigi
telekomiinikasyon sektoriine vurgu yapmaktadir. GSM operatorleri agisindan piyasadaki
ilerleyisleri ve abonelere yonelik hizmetlerinin 6nemli bir gostergesi ise piyasaya yonelik
yatirimlardir. Operatorlerin GSM sektoriinde gerceklestirdigi bu yatirimlar, yenilik¢i
olma, kendilerini gelistirme ve abonelere daha iyi hizmet sunma konularinda bir dl¢iit
olarak degerlendirilebilir. GSM sektorii ekonomik biiyiimeye yliksek diizeyde katki
yaptig1 ve bol miktarda istihdam ve serbest meslek yaratma olanagi sagladigi icin devlet
kurumlan tarafindan da desteklenmesi gereken sektorlerin arasinda yer almaktadir.
Gilinlimiizde bazi devletlerde diizenleyici miidahale yoluyla teknolojik yeniligi tesvik
etmek ve telekomiinikasyon hizmetlerinin diizeyini iyilestirmek dahi devletin 6nemli
gorevleri arasinda yer alarak sektore olan giiven ulusal bir yatirim aracina dontismiistiir.
Bu cergevede GSM operatorlerinin faaliyetlerinin karli ve giivenli bir sekilde
siirdlirebilmesi, abone sayisini arttirmak kadar mevcut abonelerini muhafaza etme
basarisina ve uyguladiklar1 pazarlama stratejilerine bagli olacaktir. GSM sektoriinde
numara tasimayla ilgili literatiir incelendiginde, operatorlerinden memnuniyet duyan
misterilerin, operator degisikligini daha yiiksek bir maliyet olarak algiladiklar1 ve
alternatif operatdrlerle ilgilenmedikleri tespit edilmistir (Kosar ve Dogrul, 2022: 720).
Isletmelerin rakiplerinin Oniine gegebilmesi igin, pazar paymi artirmaya yonelik
geleneksel pazarlama modellerini birakip, miisterilerinin beklentilerine gére hizmetlerini
sekillendiren stratejiler uygulamalar1 gerekmektedir. Pazar payr diisiik olan firmalar,
cekici pazarlama kampanyalariyla abone sayilarini artirmaya g¢alisirken, pazarin lideri

konumundaki firmalar ise abone sayisinin avantajlarim1 vurgulayan kampanyalarla



mevcut miisterilerini elde tutmaya ve diger operatorlere gecislerini engellemeye
odaklanmaktadir. Bu rekabet durumlarinin bir sonucu olarak, cep telefonu
kullanicilarinin operatorlerini degistirebildikleri gozlemlenmektedir (Diindar ve Ecer,
2008: 196). Bu noktada GSM sektoriindeki rekabet kosullarinin belirlenmesi ve mobil
telefon kullanicilarinin GSM operatorlerine karsi tutum ve davranislarinin analiz edilmesi
onemli hale gelmistir. Bu ¢alismanin temel amaci; mobil (cep) telefon kullanicilarinin
GSM operatorii se¢im siirecini ve numara tagima davranislarin1 analiz etmektir. Bu
baglamda, oOnce Tirkiye’de ve Diinya’da GSM sektorii incelenmis, Numara
Tasinabilirligi Sistemi (NTS) aciklanmig, Tiirkiye ve Diinya’da mobil numara tasima
siregleri degerlendirilmis ve numara tasimanin GSM operatorlerinin  pazarlama
stratejilerine etkileri degerlendirilmis ve Tiirkiye’deki kullanicilarin mobil numara tasima

davraniglar tizerine bir alan arastirma yapilmistir ve sonuglar tartigilmustir.



BIiRINCIi BOLUM

KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Diinya’da ve Tiirkiye’de GSM Sektorii

Teknolojideki ilerlemeler, kiiresel ekonomik arenada rekabetin her gecen giin
yogunlagsmasina neden olmaktadir. Bu durum, iirlinler arasindaki farkin azalmasina,
teknolojinin hiziyla iirlin 6mriiniin kisalmasina ve miisteri talep ve beklentilerinin
artmasina zemin hazirlamaktadir. Bu degisimler, gegmiste pazar payini artirmak i¢in yeni
miisteriler kazanmaya odaklanan isletmeleri ayni zamanda mevcut miisterilerini
korumaya yonlendirmektedir (Bektas ve Aydin, 2018: 774). Teknoloji, insanin dogaya
yapmis oldugu katkisini temsil ederken, ayni1 zamanda fiziksel nesnelerin iiretimini ve bu
nesneleri iireten makinelerin gelisimini saglamaktadir. Bu siire¢, insanin yeteneklerini
genisletirken, bedenini de teknolojik araglarla donatmaktadir. Teknolojik araglar ve
gerecler sayesinde, erisilebilirlik artmakta, goériinmeyen yerler goriiniir hale gelmekte,

ulagilamayan yerlere ulasilmakta ve duyulamayan sesler isitilmektedir (Sahin ve Topal,

2020: 155).

GSM sektorii de teknolojiyle birlikte degisen ve gelisen sektorlerin basinda
gelmektedir. Bu baglamda ortaya konan pazarlama stratejileri, mobil telefon
kullanicilarinin  GSM  operatérii  degistirmesinde ve numara tasima davranmis ve
tutumlarinda 6n plana ¢ikmaktadir. Asagida GSM sektoriiyle ilgili hem diinyadan hem de

tilkemizden ornekler yer almaktadir.

1.1.1. Diinya’da GSM Sektorii

Diinya’da ve Amerika Birlesik Devletleri (ABD)'ndeki cep telefonu devriminin
temeli, Motorola’da ¢alisan bir miithendis ve yonetici olan Martin Cooper ve ekibinin
1973 yilinda ilk cep telefonunu icat etmesiyle atilmistir. Motorola, o dénemde telsiz
cihazlar1 ve mobil iletisim teknolojileri lizerine ¢alismalar yapryordu. Martin Cooper,
tarithin ilk cep telefonu gorligmesini New York’ta bir cadde iizerinde yiirlirken
gerceklestirmistir. Bu, cep telefonu teknolojisinin artik teoriden pratige doniistiiglinii
kanitlayan sembolik bir olay olmustur. Boylece, Martin Cooper, (Motorola’nin) 1973

yilinda ilk elde tutulan cep telefonunu yeniden iireterek kablosuz iletisim endiistrisinde



elde tasmir hiicresel ilk cep telefonunun gelistirilmesine katki saglamistir. Ticari
kullanimin miladr olarak 1983 yilinda pazara sunulan bu icadin alanindaki gelismeler,
cep telefonlarinin ilk adimlarini olusturdu ve mobil iletisim devriminin Oniinii agmigtir

(Wankhede, 2024).

ABD, cep telefonlarinin icat edildigi ve ilk kez kullanima sunuldugu yer olmasina
ragmen, GSM teknolojisinin gelisimi konusunda Avrupa’nin gerisinde kalmistir.
ABD’deki mobil telefon aglar1 baslangicta Analog (1G) sistemleri tizerine kurulmustu ve
bu sistem, AMPS (Advanced Mobile Phone System) olarak biliniyordu. Bu sistem birinci
nesil analog sistem olarak adlandirilmis olup sistemin siirli kapasitesi ve diisiik
giivenligi, teknolojinin daha da gelistirilmesi gerektigini gostermistir. Akabinde
1990’larda Avrupa’da gelistirilen GSM (Global System for Mobile Communications)
teknolojisi, 2G mobil sistemlerinin temelini olusturdu ve dijital sinyallerin kullanilmasina
olanak saglamigtir. ABD, ilk baglarda GSM teknolojisini benimsemekte yavas kalmistir
clinkii ABD’de CDMA (Code Division Multiple Access) gibi alternatif dijital iletisim
teknolojileri gelistirilmistir. 1995 yilinda ilk kez GSM aglart ABD’de de devreye girmeye
baslamistir. GSM teknolojisi ise Avrupa’da ilk olarak 1990’larda gelistirildi ve ABD’ye
biraz daha sonra adapte edilmistir. Diinya genelinde GSM’nin yayginlagsmasi1 2000’lerde
gerceklesmistir.  ABD’de de GSM tabanli cep telefonlar1 ve mobil aglar 2000’lerde
yaygilagsmistir. AT&T ve T-Mobile gibi biiyiik firmalar, GSM hizmetlerini daha genis
bir kitleye sunmaya baslamig, GSM’nin djjital altyapisinin sesli iletisimin yani sira veri
iletisimini de miimkiin kilmasiyla SMS, MMS gibi 6zellikler yaygilasmistir. Sonug
olarak ABD’de GSM sektoriiniin gelisimi ve numara tasinabilirligi siireci, diinya
genelinde mobil iletisim sektoriine dnemli katkilarda bulunmus, teknolojik yeniliklerin

hizla adapte edildigi bir pazar yaratmistir (Aron vd., 2021).

Glinlimiiz Amerika Birlesik Devletleri (ABD) telekomiinikasyon endiistrisine
bakildiginda, iilkenin 335 milyon sakini i¢in hayati 6nem tasiyan iletisim hizmetleri
saglandig1 sdylemek miimkiindiir. Bir¢ok biiylik operator, mobil ve sabit pazarlarda
ulusal diizeyde rekabet etmekte olup, kilit oyuncular diinya c¢apindaki en biiylik
telekomiinikasyon sirketleri arasinda yer almaktadir. Daha kii¢iik operatorler, bolgesel
diizeyde rekabet ederek isletmelerin ve tiiketicilerin kullanimima sunulan cesitli
telekomiinikasyon paketleri ile dinamik ve rekabet¢i bir ortam yaratmaktadir. Federal
Iletisim Komisyonu (FCC), ABD telekomiinikasyon pazarinin degerini 133 milyar ABD

dolar olarak belirlemistir. Giinlimiizde ABD'nin toplam iletisim gelirinin 332 milyar



ABD dolarmin iizerinde oldugu ve hizla yiikselisine devam edecegi ongoriilmektedir

(Taylor, 2023).

Avrupa'da GSM (Global System for Mobile Communications) sektoriiniin tarihi
gelisimine geldigimizde ise Avrupa’daki ilerlemelerin telekomiinikasyon alaninda
onemli bir devrim niteliginde oldugundan bahsedilebilir. Hatta denilebilir ki, GSM,
Avrupa'nin teknolojik ilerlemesinin ve telekomiinikasyon sektoriinde diinya liderligine
yiikselmesinin temel unsurlarindan biri olmustur. ABD 6zelinde aktarildigi {izere,
Avrupa’da da GSM, ilk defa 1980'lerin sonlarinda gelistirilmeye baslansa da 1990'larin

baslarinda ticari olarak kullanilmaya baslanmistir (Ofcom, 2005).

Bu gelisim siirecinde ilk olarak GSM’in ortaya ¢ikis1 1982 yilinda Avrupa Posta
ve Telekomiinikasyon Idareleri Konferansi (CEPT) tarafindan olusturulan Groupe
Spécial Mobile (GSM) komitesine dayanmaktadir. Bu komite, Avrupa genelinde analog
sistemlerle uyumlu olmayan ¢ok sayida mobil ag bulunmasindan dolayi, Avrupa icin
ortak bir dijital mobil telefon sistemi gelistirme gorevini devralmigtir. 13 Avrupa tilkesi,
dijital bir mobil telefon sistemi gelistirmek iizere GSM standardini kabul etmis, boylece
ilk uluslararas1 dijital cep telefonu sisteminin temelleri atilmigtir. GSM, analog
sistemlerden daha yiiksek kaliteli ses iletimi ve giivenilirlik sunmay1 vaat ettigi i¢in
1990°da GSM i¢in gerekli olan frekanslar, Avrupa Birligi tarafindan 900 MHz bandinda
ayrilmugtir. Ilk ticari GSM ag1 Finlandiya’da hizmete girmistir (Ofcom, 2019). GSM’nin
ticari lansman1 ve Yayginlasmasi ise 1991-2000 yillar1 arasin1 kapsayan bir siire¢ olup
ilk uluslararas1 GSM aramas1 Finlandiya’dan Birlesik Krallik’a 1992 yilinda yapilmaistir.
Bu donemde, Almanya, Ingiltere, Fransa ve Ispanya gibi iilkeler de GSM aglarin
baslatmislardir. i1k kisa mesaj servisi (SMS) 1993°te kullanima acilmustir. Baslangicta
yavas bir gelisim gosterse de SMS daha sonra GSM’in 6nemli 6zelliklerinden biri haline
gelmistir. 1994°te Avrupa'da GSM ag1 hizla yayginlasmaya basladi. 1994 yil1 itibariyla,
diinya capinda yaklagik 1 milyon GSM kullanicist vardi ve bunlarin biiyiik bir kismi
Avrupa’da bulunuyordu. 1995 yilinda Avrupa GSM pazarinda biiyiik bir sigrama oldu ve
kullanici sayis1 10 milyonu gecmistir. 1997°de ise Avrupa GSM kullanicilarinin sayisi
100 milyonun iizerine ¢ikmistir. Avrupa, diinyanin en biiylik mobil pazarlarindan biri
haline gelmis ve bircok tilkede sabit hatli telefon hizmetlerinin yerini almaya baglamistir.
GSM sistemi 1999 yilinda 120'den fazla iilkede kullanilmaya baglanmis olup GSM
penetrasyon orani bir¢ok tilkede %50°yi asmistir (Ofcom, 2024; ITU DataHub, t.y.).



Telekomiinikasyon sektdriinde GSM’den Geligsmis Mobil Sistemlere Gegis siireci
ise 2000-2010 yillart arasini kapsamaktadir. 2000°de Avrupa disinda da yayilmaya
baslayan GSM, Diinya genelinde 300 milyon kullaniciya ulasmis ve diinya niifusunun
%70'ine hizmet sunmaya basglamistir. Ayn1 déonemde GPRS (General Packet Radio
Service) gibi veri hizmetleri kullanilmaya baslanmistir. Bu hizmet, GSM iizerinden

internet erisimini miimkiin kilan ilk teknolojiydi.

2001 yilinda UMTS (Universal Mobile Telecommunications System) ad1 verilen
3G sistemleri gelistirilmis ve GSM ile entegre edilmistir. Bu, mobil cihazlarda hizli
internet baglantisi ve ¢ok daha gelismis veri hizmetleri sunulmasini saglamistir. 3G,
Avrupa'da 2003’te yaygin olarak kullanilmaya baslandi. 2005 yilinda Avrupa’daki cep
telefonu sahiplik orani bir¢ok iilkede %90°1 asmistir. GSM teknolojisi, mobil iletisim
pazarinda ana standart haline gelmistir. 2007’ ye geldigimizde ise GSM diinya ¢apinda bir
milyardan fazla kullaniciya ulasmistir. Boylelikle Avrupa'daki mobil abone sayisi, sabit

hat abonelerini biiyiik 6l¢tide gegmistir.

Son olarak Avrupa’da LTE (4G) ve lleri Teknolojilere Gegis siireci 2010-2020
yillart arasinda gergeklesmistir. 2010°da Avrupa’da 4G LTE (Long Term Evolution)
aglar1 kullanilmaya baglanmistir. 2013 yilinda Avrupa GSM pazar1 olgunlagmis ve bir¢cok
iilkede abone doygunluguna ulagmistir. Bu dénemde, yeni abone kazanimi yerine daha
cok veri hizmetlerine ve mobil internet kullanimina odaklanilarak pazarlama strateji
degisikligi yapilmistir. 2015 yilinda Avrupa’da mobil penetrasyon oraninin %100’
agmasi kisi bagina birden fazla mobil hat kullanimimi gostermektedir (Okeleke vd., 2019).

2020 yilinda Avrupa’da 5G teknolojisinin yayginlagmasiyla birlikte GSM’nin
yerini yavas yavas daha ileri teknolojiler almistir. Ancak, GSM altyapis1 halen diisiik
maliyetli mobil hizmetler i¢in yaygin bir sekilde kullanilmaya devam edilmektedir

(International Telecommunication Union, 2019).

Gegtigimiz yirmi yilda, mobil endiistrisi, dijital teknolojinin tanitilmasi ve genis
bandin ortaya ¢ikmasiyla birlikte, diinyay1 diger tiim yeniliklerden daha hizli ve daha
derinden degistiren bir teknolojik ilerlemeye sebebiyet vermistir. 1990’11 yillardan bu
yana Avrupa lilkelerinin bircogu mobil iletisim sektoriiniin gelismesi adina serbestlesme
adimlart atmistir. BOylece yeni operatorler tesvik edilmis ve rekabeti olusturacak

zeminler meydana getirilmistir. Bu sektordeki yogun rekabet sayesinde tiiketicilere daha



fazla segenek, daha diisiik fiyat, daha iyi kalite ve daha fazla yenilik saglanmistir (Sanchez
ve Asimakopoulos, 2012: 187).

GSM, Avrupa’nin dijital doniisiim silirecinde kilit bir rol oynamistir.
Telekomiinikasyon sektoriinde saglanan istihdam, GSM teknolojisinin hizla yayilmasiyla
artmistir. 2000’lerin baslarinda, Avrupa telekom pazarinin biiyiikliigi 300 milyar avro
seviyesine ulagmistir.1990'lar ve 2000'ler boyunca Avrupa telekomiinikasyon sirketleri,
diinyanin en biiyiikk mobil hizmet saglayicilar1 arasinda yer alarak VVodafone, Deutsche
Telekom, Orange gibi operatdrler aracigiyla bu donemde diinya ¢apinda genislemislerdir.
GSM teknolojisi, Avrupa telekomiinikasyon sektoriiniin gelismesinde temel bir rol
oynamig, mobil iletisimde standartlasmay1 saglamis ve diinya ¢apinda bir inovasyon
merkezi yaratmistir. Bu siiregte Avrupa, global GSM standardinin dogusuna ev sahipligi
yapmig, milyarlarca insana mobil erisim saglayarak ekonomik ve sosyal faydalar

saglamistir (Wankhede, 2024).

Diinyanin bir¢ok yerindeki geligmis {iilkelerde oldugu gibi Giiney Afrika da
liberallesme konusunda kiiresel trendleri takip etmek zorunda kalmustir. Ulkede
telekomiinikasyon sektoriiyle ilgili reformlar, apartheid (Afrika dilinde ayrilik anlamina
gelen bu kelime, beyaz irkin diger irklardan distiin oldugunu savunan bir ideolojidir)
hiikiimetinden sonra yeni bir doneme dogru ilerlerken gergeklesmistir. Bu reformlar
sayesinde telekomiinikasyon sektorii rekabete dayali bir acilim yasayarak ekonomik
kalkinmaya katki vermesi hedeflenmistir (Osorno, 2007: 149). Bu baglamda evrensel ve
uygun fiyathh telekomiinikasyon hizmetlerinin saglanmasi, telekomiinikasyon
endiistrisinde yatirnrm ve yeniligin tesvik edilmesi, telekomiinikasyon imalatinda
rekabetin gelistirilmesi ve sektorlere tedarik saglamak ile telekomiinikasyon sektorii
icinde adil rekabeti olusturmak en 6nemli hedefler olarak ortaya ¢ikmistir. O zamana dek
tekel bir firma olarak faaliyetlerini siirdiiren Telkom’a rakip ya da rakipler ¢ikarabilmek
adina hiikiimet, cep telefonu operatorlerinin devreye alinmasini ve ikinci ag operatoriiniin
lisanslanmasini desteklemistir. Etkin rekabeti tesis etme cabalar1 yavas da olsa bir
ilerleme kaydetmektedir. Ozellikle 1980°li yillar itibariyle telekomiinikasyon
piyasalarinin bazi yonleri serbestlestirilmis ve rekabetin oldugu bir sistem getirilmistir

(Dube, 2011: 38-39).

Afrika’nin 6nemli iilkelerinden biri olan Kenya’da da 2004 yilina kadar Telkom
firmasi tekel durumunda faaliyetlerini siirdiirmiistiir. Ancak bu dénemden sonra diger

operatdr ve tastyicilarin sistemin igine girmesi saglanmig ve rekabet ortami



olusturulmustur. Giliniimiizde Kenya'da Safaricom, Airtel, Essar Telecom ve Orange
olmak tiizere dort mobil servis saglayici faaliyetlerine devam etmektedir. Sektor, diger
tilkelerde oldugu gibi yakin gegmiste teknolojik gelismelerden bircok diizenlemelere
kadar derin degisimlere sahne olmustur. Ulkedeki mobil sektdriin yillar i¢inde giicii

artmakta ve yiiksek diizeyde bir biiyiime gergeklesmektedir (Kagwathi vd., 2013: 264).

Afrika’nin bir diger 6nemli iilkesi olan Nijerya, yaklasik 147 Milyonluk toplam
abone tabaniyla diinyanin en biiylik telekomiinikasyon pazarlarindan birine sahiptir.
Ulkenin abone taban siirekli artis gdstermekte ve sektdr, her yil yatirimlarindan giiglii bir
getiri elde etmektedir. Telekomiinikasyon sektorii, tilkenin ekonomik biiytimesine biiyiik
dl¢iide katkida bulunmakta ve GSYTH nin yaklasik %8,88'ini karsilamaktadir (Ominike,
2016: 41).

Telekomiinikasyon sektoriiniin gelismis oldugu tilkelerden biri de Banglades’dir.
Giiniimiizde {ilke sinirlart i¢inde Grameen Phone Ltd (GP), Banglalink Digital
Communications Limited, Robi Axiata Limited (Robi) ve Teletalk Banglades Ltd
(Teletalk) adli dort mobil operator faaliyet gostermektedir. Grameen Phone, 181,02
milyon abone arasinda 83,46 milyon aboneyle en biiyilkk pazar payina sahiptir.
Telekomiinikasyon pazari, iilkede cep telefonunun tanitilmis oldugu 2004 yilindan bu
yana biiyiik bir bliylime kaydetmistir. Abone bazinda 2004 yilinda %100, 2005 yilinda
%137, 2006 yilinda ise %148 biiyiime yasanmistir. Ancak 2007 yilinda biiylime orani
diismeye baslamis ve 2010 yilinda %10’luk dilimlere kadar gerilemistir. Bu durumlara
bagli olarak toplam cep telefonu abone sayis1 2021 Aralik ay1 sonunda 181,02 milyona

ulagmistir (Juha, 2023: 2329).

Hindistan, telekomiinikasyon pazari olarak diinyadaki en rekabetci pazar olmakla
birlikte diinyanin en biiyiik ikinci telefon kullanici tabanina sahiptir. 1990’11 yillardan
itibaren yiiksek diizeyde bir biiylime kaydeden Hindistan pazari, 2019 yili itibartyla 1,18
milyar cep telefonu kullanicisi sayisina sahiptir. Merkezi Hiikiimet, telekom sektoriiniin
uyumlu biiyiimesini saglamak icin 2018’de Ulusal Dijital Iletisim Politikasin yiiriirliige
sokarak sektore ek yatirim ¢ekmeyi amaglamis ve basarili olmustur (Narayanan, 2020:
2495). Hindistan ekonomik bakimdan iyi bir duruma sahip oldugu i¢in telekomiinikasyon
sektorli de oldukc¢a yiiksek diizeyde biiylime kat etmektedir. Sektor, Hindistan
ekonomisindeki biiyiimeye yiiksek diizeyde katki yaptigi ve bol miktarda istihdam ve
serbest meslek yaratma olanagi sagladigi igin devlet kurumlari tarafindan da
desteklenmektedir (Bais ve Pawar, 2015: 233). Sektdr, GSYIH nin yaklasik %2'sine
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katkida bulunarak ekonomik biiyiimenin ana motoru olarak faaliyetlerine devam
etmektedir. Bu biiylime nedeniyle yiiksek diizeyde ¢ok uluslu telekomiinikasyon firmasi
iilkeye akin etmekte ve Hindistan'daki telekomiinikasyon endiistrisine yatirim yapma

ilgilerini dile getirmektedir (Vaghela, 2012: 71).

Singapur, teknoloji ve telekomiinikasyon alanindaki hizli gelisimiyle Asya’nin en
gelismis tilkelerinden biri olarak kabul edilmektedir. GSM’in iilkeye girisinden itibaren,
Singapur hiikiimeti, mobil iletisim teknolojisinin yayginlastirilmasin1i ve rekabetin
artirtlmasini destekleyen politikalar izlemistir. 1988 yilinda Singapur’da ilk cep telefonu
hizmetleri baslatilmistir. Ancak, baslangigta bu hizmetler, sinirli kullanict sayisiyla
analog sistemler iizerinden verilmekteyken 1994 yilinda GSM teknolojisi, Singapur’da
tam anlamiyla kullamima sunulmustur. SingTel (Singapore Telecommunications),
Singapur’un en biiyiik telekom operatorii olarak, GSM altyapisini hizlica kurarak genis
capl bir kullanic1 kitlesine ulagsmistir. 1997 yilinda mobil abone sayisinda ciddi bir artis
gozlenmesiyle Singapur, GSM teknolojisinin penetrasyon oraninda Asya’nin lider
ilkeleri arasina girmistir. Teknolojik altyapidaki giiclii gelismeler ve hiikiimetin destegi

sayesinde, Singapur’da GSM hizmetleri hizla gelismistir (IDA, 2003).

Cin devasa niifusu ile GSM ve telekomiinikasyon sektoriinii 5nemli bir ekonomik
kaldirag haline getirerek GSM teknolojisinin genislemesinde kiiresel capta bir diger
biiylik pazarlarindan biri haline gelmistir. Yine de Cin, GSM teknolojisinin kiiresel
gelisimine kiyasla daha ge¢ adapte olmustur. 1987 yilinda analog yayinla baslayan ilk
cep telefonu hizmetleri 1994 yilinda GSM sektoriine adim atmistir. GSM teknolojisinin
2000’lerde hizla yayginlagsmasiyla birlikte Cin’de mobil abone sayisi milyonlari
bulmustur ve nihayetinde 2003 yilinda diinya genelinde en fazla mobil kullaniciya sahip
iilke konumuna gelmistir. Bu gelisme, iilkenin ekonomik biiylimesiyle paralel ilerlemis
ve mobil hizmetler niifusun genis bir kesimine ulasmistir (Chinadaily.com.cn, 2029;
Infobip, 2022).

1.1.2. Tiirkiye’de GSM Sektorii

1970'1 yillarda diinya GSM piyasasinda ilk cep telefonuyla yerini alan mobil
iletisim, Turkiye'de 1986 yilinda gergeklestirilen bir gelirden geri 6demeli anlasma
cergevesinde baslatilmistir. Nordic Mobile Telecommunications olarak baslayan mobil

iletisimin isletmesini Tiitk Telekom gergeklestirmistir. Ancak, giiniimiizdeki mobil
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iletisim altyapist ve yaygin olan GSM kullaniminin ilk adimi, 30 Mart 1993 tarihinde
yapilan bir ihale ile atilmistir. fhaleyi, TELSIM Konsorsiyumu ile TURKCELL
Konsorsiyumu kazanmistir. Bu ihale ile birlikte, iilkemiz 23 Subat 1994 tarihinde
giinlimiizdeki anlamiyla GSM teknolojisi ile tanismis ve GSM sebekesi iizerinden ilk
telefon goriismesi, donemin Bagbakani Tansu Ciller ile dénemin Cumhurbaskani

Siileyman Demirel arasinda gerceklestirilmistir (Cetin, 2017: 50).

Dijital mobil telefon ile ilgili ger¢eklestirilen hizmetler, Turkcell ve Telsim ile
yapilan gelir paylasimi akitlerine dayanarak, Tiirk Telekom'un toplam gelirin %67'sini
alacagi ve hizmeti saglayan firmalarin geri kalan %33'liik kismini alarak tiim isletme
masraflarini istlenecegi sekilde diizenlenmistir. 1994 tarihinde abone sayisi 81,276
olarak kaydedilmis ve GSM aginin bir yil i¢indeki %310'luk biiyiime oraninin etkisiyle,
ilk hizmet yilinda abone sayisinda yiizbinlerle ifade edilen 6nemli artislar yasanmustir.
Oyle ki, 2000 yilina kadar ulagilmas: beklenen 1 milyon abone sayisina, 1997 yilinda
ulagilmistir. Buna bagli olarak hedef 3-4 milyon olarak belirlenmis ve bu say1 da 1998
yilinda asilmistir. Bu durum GSM hizmetlerinin Tiirkiye’deki telekomiinikasyon sektorii

icinde en hizli gelisen ve en karli olan béliim oldugu anlamini tagimaktadir. (Yilmaz,

2000: 8).

GSM sektori, ilk hizmete baglandigi 1994’den bu yana hem Tiirkiye'de hem de
diinya genelinde tahminlerin 6tesinde bir biiylime oraniyla en hizli biiyiliyen ve gelisen
sektdrlerden biri haline gelmistir. Ozellikle Tiirkiye'de, Izmir, Istanbul ve Ankara gibi
biiyiik sehirlerde baglatilan hizmetlerin yan sira diger illere de yayginlastirilmasi, abone

sayisindaki hizli artigin ve sektordeki biiylimenin temel nedenlerinden biridir.



Tablo 1: Tiirkiye’deki GSM ve internet abone sayisi

YIL Cep telefonu abone Internet abone sayisi
sayisi

1996 692 779
1997 1483 149
1998 3382 137 229 885
1999 7562972 436 610
2000 14 970 745 1629 156
2001 19 502 897 1619 270
2002 23 323118 1309 770
2003 27 887 535 906 650
2004 34 707 549 1474590
2005 43 608 965 2 248 105
2006 52 662 709 3180580
2007 61 975 807 4842 798
2008 65 824 110 5804 923
2009 62 779 554 8 849 779
2010 61 769 635 14 443 644
2011 65 321 745 22 371 441
2012 67 680 547 27 649 055
2013 69 661 108 32 613 930
2014 71888 416 41 272 940
2015 73 639 261 48 617 291
2016 75061 699 62 280 191
2017 77800170 68 869 578
2018 80 117 999 74 500 089
2019 80 790 877 76 639 695
2020 82 128 104 82 364 590
2021 82 128 104 82 364 590
2022 86 288 834 88 164 739
2023 90 297 565 90 649 859

Kaynak: TUIK. (2024).

GSM sektoriiniin piyasa gelisimi, sadece abone sayisiyla degil, ayn1 zamanda gelir

paylasimi agisindan da Onemlidir. Telekomiinikasyon hizmetlerine yonelik gelir

12

paylasimi sozlesmelerinde, lisans devri bedeli icin belirlenen 6deme plani dikkate

alimmalidir. Bu plana gore, lisans devrinin tamamlanmas: i¢in O6deme sartlar

belirlenmigtir. Tiirkiye'de GSM abone sayist 400.000'e ulasana dek, lisans devrinin

sadece Turkcell ve Telsim'e yapilacagi ve diger sirketlere lisans verilmeyecegi s6zlesme

ile giivenceye alinmistir. 1996 tarihinde, lisans sozlesmeleri ile ilgili kalic1 olmayan bir

madde eklenmis ve Anayasa Mahkemesi yoluyla iptal edilmistir. 1998 yilinda, gelir

paylasimi ile ilgili sozlesmeler lisans sozlesmelerine doniistiiriilmiis ve lisans devri
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s0zlesmesi i¢in bir milyar dolar 6deme yapilmistir. Boylece, cep telefonlarindan elde
edilen gelirlerin yiizde 74'i Turkcell ve Telsim'e, yiizde 15'1 Hazine'ye ve yiizde 11' ise
Tiirk Telekom'a aittir. Bu sdzlesmenin siiresi 25 yil olarak netlestirilmistir. Ilk yil gelir
paylasiminda Tiirk Telekom'un agirligt géze carparken, piyasanin dordiincii yilinda

Turkcell ve Telsim'in pay1 artmistir (Yiicetiirk, 2011: 300).

Piyasanin gelirle ilgili boyutunun yaninda giderler de piyasa blyiikligi ve
gelisimi i¢in Onem arz etmektedir. Donemin GSM piyasasindaki maliyetlere
bakildiginda, 1997 yil1 itibariyle hat tesis iicretinin 145 dolar, arag-gere¢ masrafinin ise
600-1200 dolar araliginda oldugu gorilmiistiir. Telefon ile ilgili yapilan gériismelerin
GSM ag icerisindeki dakikasi 0.28 dolar iken, GSM sebekesi ile Tiirk Telekom sabit
kablolu telefon sebekesi arasindaki goriismelerin bir dakikasi da 0.36 dolara yiikselmistir.
Ancak, abone sayisinin artmastyla birlikte, sektore yapilan yatirimlarin maliyetlerinde
diisiis yasanmig ve lisans anlagmalar ile hizmet bedellerinde degisiklikler olmustur.
Piyasanin hizla biiyiimesi, tiiketici lehine maliyetlerin azalmasini saglamistir. Bu durum,

piyasa maliyetlerinin dogru orantili olarak diigmesine katki saglamistir (Y1lmaz, 2000: 8).

2000 yilinda GSM piyasasinda oldukc¢a dnemli gelismeler meydana gelmistir. 11
Temmuz’da Turkcell, Borsa Istanbul ve New York Stock Exchange’de eszamanli olarak
islem gérmeye baslamistir. Bu durum, Turkcell'in New York Stock Exchange’e kote olan

ilk ve tek Tiirk sirketi olmasini saglamistir (Turkcell, 2024).

2004’e gelindiginde, 2000 yilinda GSM piyasasinda hizmet sunmaya baglayan
Aycell ve Aria'nin piyasada farkli bir marka altinda birlesmesi sonucunda Avea markasi
piyasada yerini almistir. Bu birlesme sonrasinda, Aria ve Aycell markalari kisa bir stire
daha TT&TIM yapilanmasi altinda faaliyetlerini siirdiirmiistiir. Bu sekilde, Tiirkiye GSM
piyasasi, 2004 yilinda baglayan ve giiniimiizde hala devam eden 3 operatorlii yapiya gegis
yapmustir GSM piyasasinda operatorlerle ilgili bir diger onemli gelisme, Telsim'in sahibi
olan Uzan Grubu'nun borglar1 nedeniyle 2004 yilinda Tasarruf Mevduati Sigorta
Fonu(TMSF)’na devredilmesidir. 2004 yilinda TMSF'ye devredilen Telsim, 28 Aralik
2005 tarihinde gerceklestirilen acik artirmada Ingiliz telekomiinikasyon sirketi
Vodafone'a 4,55 milyar dolara satilmistir (Telekomiinikasyon Kurumu, 2008: 34).

2010 yilmin sonu itibariyle Tiirkiye'de, toplam 61,8 milyon mobil abone
bulunmaktadir. Onceki donemlerde devamli yiikselis egiliminde olan mobil abone sayis1,

2009 yil1 baginda durma noktasina gelmistir. Artis egiliminin durmasinin nedeni, numara
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taginabilirligi ile birlikte isletmeciler tarafindan sunulan "her yone" tarifeleri nedeniyle
kullanicilarin ikinci aboneliklerini iptal ettirmesi olarak degerlendirilmektedir. Bununla
birlikte, Temmuz 2009'da 3G hizmet sunumunun baslamasiyla Aralik 2010 itibariyle 3G
abone sayist 19,4 milyona ulasmistir (Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu, 2011: 36).
Teknolojileri ve iletisim Kurumu (BTK)’na gore 2023 yil1 sonu itibariyle de 92,2 milyon
mobil abone bulunmaktadir. BTK’nin verilerine gore, Tiirkiye’de mobil abone sayisi
2024 yili 2. Ceyreginde 91,3 milyon olarak kayda gegerken, numara tasiyan abone
sayisinin ise 177 milyonu astig1 goriilmektedir (Diinya, 2018).

Operatorler agisindan piyasadaki ilerleyisleri ve abonelere yonelik hizmetlerinin
gostergesi olan bir diger dnemli unsur ise ekonomiye dogrudan veya dolayli olarak
sagladiklar1 katkilardan biri olan piyasaya yonelik yatirimlardir. 2015 yilinda Tirkiye
GSM piyasasinda toplam 14.738 milyon TL'lik bir yatirnm yapildigi goriilmektedir.
Operatorlerin gergeklestirdigi bu yatirimlar, yenilik¢i olma, kendilerini gelistirme ve
abonelere daha iyi hizmet sunma konularinda bir 6l¢iit olarak degerlendirilebilir (Cetin,
2017: 82).

Giliniimiizde GSM operatorlerinin abone sayilart 80 milyonu ge¢cmektedir. 10
yillik periyoda bakildiginda abone sayisinda % 28 oraninda bir artistan bahsetmek
miimkiindiir. Bu sayilara bakildiginda sektoriin iilke ekonomisine vermis oldugu katkinin
yiiksek diizeyde oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu nedenle sektdr iginde yer alan
firmalarin siirekli yatirim yaparak pazar paylarini biiyiitmeye yonelik atilimlar i¢inde

oldugu gozlemlenmektedir (Sahin ve Topal, 2020: 1155).
1.2. GSM Sektoriinde Rekabet Kosullari

20. ylizyilin biiylik bir boliimiinde telekomiinikasyon sektorii dogal bir tekel
endiistri olarak faaliyetlerini siirdiirmiistiir. Dogal tekel durumundaki telekomiinikasyon
sektorli devlet denetimi altindadir. Ancak rekabetin baslamasiyla birlikte
telekomiinikasyon sektoriiniin kurallarmin esnetilmesine yonelik ¢agrilar giderek artig
gostermektedir. Amerika Birlesik Devletleri ve Avrupa Birligi i¢in siirdiiriilebilir rekabet
her zaman telekomiinikasyon politikasinin bir hedefi olmustur. Bir yiizyili askin bir
siiredir, rekabetin veya rekabet eksikliginin degerlendirilmesi, kamu politikalarinin
telekomiinikasyon endiistrisine yaklagiminin temelini olusturmustur. Bu merkezi konum
giiniimiize kadar devam etmistir. Amerika Birlesik Devletleri Kongresi, rekabeti artirma

ve diizenlemeleri azaltma hedefiyle 1996 Telekomiinikasyon Yasasini kabul etmistir.
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1990'larin ortasindan bu yana, Avrupa telekomiinikasyon diizenlemesi, rekabeti ana
politika hedefi olarak vurgulamistir. Dolayisiyla o donemde diizenlemelerin temel amaci
rekabeti tesvik etmektir. Avrupa Birligi 2002 yilindan bu yana, telekomiinikasyon
diizenlemesine yonelik sistematik bir yaklasim benimsemis ve uzun vadeli stirdiiriilebilir
rekabet yaratma ve nihai olarak pazar giiclerini kontrol etmek icin sektore Ozgii

telekomiinikasyon diizenlemesinin yerini alma hedefini benimsemistir (Yang, 2024: 3).

Cin'in telekomiinikasyon reformu ABD ve Avrupa Birligi'ninkinden ¢ok daha
farkli bir sekilde gergeklesmistir. Cin'in reform ve disa agilma siirecinin baslangicinda,
geri kalmis olan telekomiinikasyon endiistrisi, ililkenin ulusal ekonomisinin gelisimini
kisitlayan bir "darbogaz" haline gelmis ve giderek artan talep ile problemli
telekomiinikasyon kapasitesi arasindaki celiskiyle karsi karsiya kalmistir. Sonrasinda
gerceklesen politik destekler sayesinde telekomiinikasyon sektorii hizla gelisim
gostermistir. 40 yil1 agkin siiredir varligi siirdiiren telekomiinikasyon altyapisi, Cin ulusal
ekonomisinin gelismesi i¢in 6énemli bir maddi gii¢ haline gelmis ve telekomiinikasyon
endiistrisi, ulusal ekonominin en hizli biiyiiyen sektorlerinden biri ve ayn1 zamanda Cin
icin en basarili alanlardan biri haline gelmistir. Bir zamanlar dogal tekelci bir sektor olan
telekomiinikasyon endiistrisi, Cin'in acik politikas1 ve pazar odakli reformlarinin
uygulanmasiyla birlikte 1990'larin ortalarindan itibaren giderek daha rekabetgi bir model
olusturmustur. Ote yandan, diizenleyici miidahale yoluyla teknolojik yeniligi tesvik
etmek ve telekomiinikasyon hizmetlerinin diizeyini iyilestirmek devletin 6nemli gorevleri

arasindadir (Yang, 2024: 4).

Diinyanin birgok yerindeki GSM sektoriiniin rekabet kosullarina bakildiginda
devlet tarafindan 6zellestirilen ve sonrasinda birka¢ oyuncudan meydana gelen pazarlarin
olustugunu goérmek miimkiindiir. Bu pazarlarda uluslararast ve ulusal firmalar yer
alabilmektedir. Ornegin Romanya’da yasanan rekabet kosullarina bakildiginda mobil
telekomiinikasyon pazarinda 22,9 milyon kullaniciyr paylagan dort sirket bulundugu
goriilmektedir. Mobil pazar oligopol pazar kosullarini karsilamakla birlikte diger
pazarlara oranla birgok Ozelligiyle farklilik gostermektedir. Hedeflerden biri
kampanyalarin her zaman oligopolcii fiyat istikrartyla saglanacak olmasidir. Bu nedenle
indirim veya tek tarafli fiyat indirimi gibi politikalara bagvurulmamaktadir. Bu durum
Tiirkiye pazarina da benzemektedir. Romanya’daki GSM operatorlerinden Orange,
Vodafone ve Telekom, miisterilerle iyi iliskiler siirdirmek ve onlar siirekli

bilgilendirmek gibi cesitli tekniklerle elinde tutmaya calismaktadir. Ornegin Digi
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communications N. V. Romania Rcs&Rds, pazar payr elde etmek igin rekabette
fiyatlandirmaya giivenmektedir. Telekomiinikasyon hizmetleri artik giinliik yasamin,
ticari faaliyetlerin ve ekonomik biiyiimenin 6nemli bir bileseni olarak goriilmektedir. Bu
nedenle Ulusal Ekonomik ve Sosyal Kalkinma Plani, Tayland dahil olmak iizere tiim
diinyada hiikiimetlerin 6ncelik verdigi telekomiinikasyon sektoriinti 6n plana almaktadir.
Ulusal Yayin ve Telekomiinikasyon Komisyonu'na gore Tayland'daki telekomiinikasyon
pazarinin degeri 2020'de 2019'a gore %0,5°lik bir artisla 630.250 milyon baht olarak
gerceklesmistir. Sektoriin genislemesi ¢ogunlukla artan kentsel niifusa ve artan cep
telefonu kullanimina atfedilebilir. Tayland telekomiinikasyon pazarinin 2021'deki degeri
647.654 milyon bahta yiikseldi ve 2020'ye gore %2,8’lik bir artis kat etti. Seyahat
kisitlamalarinin gevsetilmesi ve COVID-19 viriisiiniin endemik bir hastalik olarak ilan
edilmesi sonucunda, Tayland telekomiinikasyon sektoriiniin 2022'de biiylimesi
bekleniyordu. Ancak pazarin Rusya ile Ukrayna arasindaki savastan ve yiiksek kiiresel
enflasyondan etkilenmesi, iletisim pazarmin 2021'den 2022'ye kadar sadece %3,3
oraninda biiylimesine ve 669.330 milyon baht civarinda bir degere ulasmasina neden
oldu. Ulkede bes biiyiik firma sektorde yer almaktadir. Bunlar, True Online, Triple T
Internet Company Limited (3BB), TOT ve CAT'n birlesmesiyle olusan National
Telecom Public Company Limited (NT) ve AIS Fiber olarak karsimiza ¢ikmaktadir ve
rekabet kosullar1 devlet tarafindan desteklenmekte ve denetlenmektedir (Shaengchart vd.,
2023: 51).

Ulkemizde de piyasadaki oyuncularin birlestigini ya da isim degisikligine gittigini
gormek miimkiindiir. Ancak kalic1 olan durumun oligopol bir piyasa oldugunu sdylemek
de yerinde olacaktir. Orneklerde de goriildiigii gibi oligopol piyasalar rakiplerinin her
tepkilerini ve kararlarin1 hesaba katmak durumundadirlar. Bununla birlikte, oligopol
piyasalarinda faaliyet gergeklestiren isletmeler, {iriin farklilastirmasi yaparak fiyat
rekabetine olan bagimliliklarmi azaltma yoluna gidebilirler. Isletmelerin ortaya
koyduklar tiriinler birbirlerinden ne kadar farkli olursa veya homojenlikten uzaklasirsa,
tilketici tercihlerinin 6nemi de o kadar artmaktadir. Gergekte, birbirleri yerine
kullanilabilen iirinler sunan bu isletmeler, riinlerini farklilagtirarak piyasada tercih
edilmelerini saglamaktadir. Bu sartlar altinda, "Eksik Oligopol" piyasa kosullarinin
varlifindan bahsedilebilir. Oligopol firmalari, fiyat rekabetinin yikici etkilerine karsi,
genellikle stratejilerini fiyatin disinda olan rekabet unsurlari lizerine odaklayarak ve iiriin

farklilastirmas1 gerceklestirerek strateji olusturmayi tercih ederler. Rakiplerin satig
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siireclerinde yaptiklar1 degisiklikleri minimuma indirmek ve fiyatlarda degisiklik
yapmamak i¢in, liriin farklilastirmasi rakiplerin markaya bagliligini1 asagiya ¢ekmek i¢in
uygun bir stratejidir. Uriinlerin farkli hale getirilmesi ve miisterilerin satin alma
kararlarina olan etkisi, belirli zaman periyotlariyla farkli markalarin test edilmesi ve
miisterilerin en uygun markay1 segmesiyle belirlenebilir. Tiiketiciler, en uygun markay1
sectikten sonra bu {irlinli almaya devam ederler ve bu iiriinlere baglilik gelistirirler.
Tiiketicinin marka bagliligi, fiyat degisiklikleri veya pazara yeni girmis olan markalar
tarafindan etkilenebilir veya carpilabilir, ancak ¢ogu zaman satin alma rutinlerini

gelistirdikleri markalara gére koruma egilimindedirler (Erbasol, 2007: 17-18).

Isletmelerin rakipleri arasindan siyrilip on siralara ¢ikabilmeleri i¢in, miisterilerin
beklentileri dogrultusunda hizmetlerini sekillendirmeleri ve bunun i¢in de dogru
stratejiler uygulamalar1 gerekmektedir. Yeni miisteriler kazanmak ve mevcut miisterilerin
isletmeye sadik olmalarini saglamak olduk¢a dnemlidir. Bu nedenle GSM operatorleri
hem yeni aboneler kazanmak hem de mevcut miisterileri elde tutabilmek igin
kampanyalar diizenlemektedir. Diisiik pazar payina sahip operatorler, ¢ekici pazarlama
kampanyalariyla abone sayisini artirmaya ¢aligmaktadir. Pazar lideri ise abone sayisinin
avantajlarin1 vurgulayan pazarlama kampanyalari ile abonelerinin diger operatdrlere
aktarilmasini engellemek istemektedir. Bu rekabetten kaynaklanan kampanyalara bagli

olarak cep telefonu abonelerinin operatorlerini degistirdigi goriilmektedir (Diindar ve

Ecer, 2008: 196).

1.2.1. Rekabet Analizi

Rakiplerin islerini, iirlinlerini ve pazarlama taktiklerini mercek altina almak
rekabet analizi olarak bilinir. Analizin gercekten faydali olabilmesi i¢in incelenecek
uygun rakipleri se¢cmek olduk¢a Onemlidir. Ayrica verilerin nerede aranacagini ve
operasyonlart iyilestirmek i¢in bulgularin nasil uygulanacagini 6grenmek ve uygulamak
gereklidir. Teknolojinin hizla ilerlemesi ve hizmet saglayicilar arasindaki yogun rekabet
nedeniyle GSM endiistrisi, {ilkelerin ekonomik kalkinmalarinda o6nemli bir rol
oynamaktadir. Bilgi ve iletisim teknolojisi ¢aginda cep telefonu kullanimi artmakta ve
gelismekte olan {ilkelerdeki sektorler giderek daha rekabet¢i hale gelmektedir (Isal ve
Husain, 2023: 3130). Bu nedenle isletmelerin rakiplerini tanimlamalari, analiz etmeleri

ve bu durumlara gore strateji gelistirmeleri gerekmektedir. Bu rakipler kategorize
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edildiginde karsimiza ilk olarak direkt rakipler ¢cikmaktadir. Bunlar ayni miisteriye hizmet
eden ya da benzer faydalar temin ederek birbirinden miisteri alan veya veren isletmelerdir.
Bu tanima bagl olarak direkt rakiplerin pazardaki miisteriler tarafindan kabul goriiyor
olmas1 gerekmektedir. Bu rakiplerin disinda bir de isletmenin potansiyel yani muhtemel
rakipleri bulunmaktadir. Bu rakipler, su an sizinle ayni1 sektérde olmayan ancak ileriki
zamanlarda size rakip olmaya aday olan isletmelerdir. Bu noktada yapilmasi gereken sey
oncelikli olarak mevcut rakiplere odaklanmaktir. Ancak belirli periyotlarla muhtemel
rakipler konusunda arastirma yapmak da 6nemlidir. Mevcut rakipler ayni pazarda yer alip
benzer stratejilerle hareket ederler. Ancak belirli donemlerde rakiplerden herhangi biri
strateji degisimine gidebilir. Eger ortaya koymus oldugu strateji basariya ulasirsa pazarin
liderligini eline gegirebilir. Buradaki 6nemli nokta stratejiyi belirleyerek rekabet avantaji
yakalayabilmektir. Iste bu stratejiyi ortaya koyan isletme, muhtemelen bu stratejiyi ortaya
koymadan 6nce rakiplerinin stratejilerini analiz etmis, siirekli izlemis ve dogru zamani
beklemistir. Bu sekilde ortaya konan saglikli stratejiler isletmelere rekabet avantaji

kazandirabilmektedir (Erkanar, 2002: 6).

Literatiire bakildiginda gelen olarak iki farkli yaklasimdan bahsetmek
miimkiindiir. Bunlar kaynak temelli ve pazar temelli yaklagim olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu iki yaklagim, rekabet avantaji baglaminda isletme performansina 11k
tutmaktadir. Pazar temelli yaklasim, isletme stratejilerinin dis c¢evre sartlari
dogrultusunda meydana geldigini ortaya koyarken, kaynak temelli yaklagim, isletmenin
kendi i¢ kaynaklarina ve sahip oldugu yeteneklere vurgu yapmaktadir (Kaya ve Aytekin,
2003: 154). Rekabet avantaji yani rakiplere karsi istiinlik saglamak kisa vadeli bir
donemden ziyade uzun siireli ve siirdiiriilebilir bir sekilde gerceklesmelidir. Rekabet
avantaj1 i¢in miisteri memnuniyetini list diizeyde saglamak, rakiplere oranla fiyat ve kalite
Ustiinliigiinii elde bulundurmak, rakiplerden 6nce gerekli hamleleri gerceklestirmek,
degisen ¢evre ve miisteri kosullarina hizli ve zamaninda cevap verebilmek gibi yontemler
uygulanmalidir. Ancak siirekli ayn1 uygulamalar1 yapmak da dogru degildir. Ustiinliik
saglayic1 kaynaklara siirekli yatirnm yapmak, degisim ve gelisime uyum saglamak
gereklidir. Siirdiiriilebilir bir rekabet avantaj1 saglayabilmek icin rakiplerin taklit etmesi
zor ve isletmenin performansinda kaldirag etkisi olan benzersiz bir kaynak birlesimi

gerekli olmaktadir (Demir, 2019: 30).

Rekabetle ilgili stratejinin pozitif bir sekilde hayata gecirilebilmesi i¢in dort temel

faktoriin 6n plana ¢ikmasi gerekmektedir. Bu faktorler isletmenin sahip oldugu giiglii ve
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zayif yonleri (sahip olunan maddi kaynaklar, teknolojik durum, marka bilinirligi vb.) ile
sektordeki firsatlar ve tehditlerden (riskler, sosyal anlamda beklentiler, devlet politikalari,

rakipler vb.) meydana gelmektedir (Soytekin, 1999: 36).

Sektordeki
Sirketin Firsatlar ve
Gagla ve < > Tehditler
Zayif Yanlan (Ekonomik
ve Teknik)
Sirket I¢i \ / Sirket

Faktorler Rekabet I)1_§|
R Faktorler
Stratejisi

Kilit — g
Konumdaki Daha Genel
Uygulayicilar Toplumsal
in Kisisel Beklentiler

Degerleni - >

Sekil 1. Rekabet Stratejisinin Bilesenleri (Demir, 2019: 31)

Rekabet stratejisi, orgiitiin bulundugu sektorde basarili bir sekilde hareket
edebilmesi i¢in gerekli hedeflere ulasilacak hedefi belirlemesi anlamina gelmektedir. Bu
stratejiler, is gorenlerin, rakiplerin, tedarikgilerin ve misterilerin yani tedarik zinciri
igerisinde bulunan tiim paydaslarin hareketlerine karsilik verecek esneklikte olmak
durumundadir. Bu esneklik, bir stratejiyi rekabetci yapan oOzellik olmakla birlikte
isletmeyi belirsizliklerden ve degisen kosullardan koruyan proaktif bir yapiyr da
olusturmak anlamina gelmektedir. Bu baglamda belirsizlikleri tahmin ederek
ilerleyebilen bir orgiit, rakiplerinin planlarini tanimlamaya ¢alisacak ve kendini problemli
durumlar karsisinda koruyabilecektir. Bu gerceklestirilen eylemler, ayni sektorde faaliyet
gosteren ya da hedefleri benzer olan iki veya daha fazla Orgiitiin rekabeti nedeniyle
dogmaktadir. Bir strateji hayata geg¢irildikten sonra, orgiit mevcut kaynaklarimi bu
stratejiyi gerceklestirecek sekilde dizayn etmektedir. Belirsizliklerle dolu olan yanlig
stratejiler sonug olarak biiyiik bir emek ve zaman kaybina neden olmaktadir (Eren, 2004:

4).
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1.2.2. Porter’in Bes Giic Modeli

Porter''n bes giic modelinin temeli endiistriyel organizasyon teorisinin
yaklasimina dayanmaktadir. Bu yaklagim, piyasa yapisinin katilimcilarin davraniglarini
etkilemesi nedeniyle, bir sirketin faaliyet gosterdigi sektoriin ¢ekiciliginin sektor yapisi

tarafindan belirlendigini varsaymaktadir (Raible, 2013: 8).

Bes Gli¢ modeli kar kriterlerinin gegerli olmadigi durumlarda bile stratejik analiz
icin yararlt bir baslangi¢ noktasidir. Strateji olusturabilmek icin firmanin faaliyet
gosterdigi sektor hakkinda yeterli bilgiye sahip olmak ¢ok dnemlidir. Bir endiistrideki bir
sirketi etkileyen faktorler son derece ¢esitli olabilir. Bu nedenle, yalnizca bir sektordeki
tim katilimci sirketler i¢in Onemli olan faktorleri dikkate almak akillica olacaktir.
Porter'n bes giic modeli, mevcut rakipler arasindaki rekabete ek olarak, bir sektordeki
rekabetin yogunlugunu karakterize eden dort giici daha tanimlamaktadir. Bunlar;
tedarik¢inin pazarlik giicii, alicinin pazarlik giicii, ikame tehdidi ve yeni girenlerin tehdidi
olarak kategorize edilmektedir. Bu bes giiciin etkilesimi bir sirketin basarisina yonelik
stirekli bir tehdit icermektedir (Ddlken, 2014: 2).

Bes giigten biri olan “mevcut rakipler arasindaki rekabet giicii”, fiyat indirimi,
yeni lirlin tanitimlari, reklam kampanyalar1 ve hizmet iyilestirmeleri gibi cesitli rekabet
bicimlerini igcermektedir. Mevcut rakipler arasindaki yiiksek diizeyde rekabet, bir
endistrinin karliligimi etkileyebilir. Bu durum, sirketlerin rekabet ettigi yogunluga ve
rekabet ettikleri temele baghdir. Bu giig, endiistri biiyiime orani, sabit
maliyetler/depolama maliyetleri, firma sayisi/rakip dengesi, rakipler arasindaki gecis

maliyetleri, farklilasma veya cikis engellerinden etkilenebilmektedir (Slater ve Olson,
2002: 5).
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Sektore yeni
girecek firmalar

Sckitdre veni girecek
firma tehditlen

Tedankgilerin SEKTORDEKI

Alicilann pazarhik goglen
pazarhk gogleri RAKIPLER
Tedarikgiler Alicilar
Meveut firmalar
arasindaki rekabet

Ikame Orlin veva
hizmet tehdidi

lkame
Firmalar

Sekil 2. Porter’in Bes Gii¢ Modeli (Demir, 2019: 31)

Sektore yeni giris yapan isletmeler pazar payr kazanma arzusuyla birlikte
cogunlukla 6nemli kaynaklar getirmektedir. Giris engellerinin varlig1 sektordeki sirket
sayisini  sinirlandirmakta  ve dolayisiyla mevcut rakipler arasindaki rekabeti
etkilemektedir. Ayrica mevcut bir pazara giren firmalar rekabet avantajlarina da dogrudan
etki etmektedir. Ayni talebe ilave arz saglanmasi piyasa katilimcilarinin karim
azaltmaktadir. Giris engelleri ne kadar diisiik olursa, yeni girenlerin tehdidi de o kadar
yiksek olur. Giris engellerinin yliksek olmasi endiistri karliliginin en Onemli

belirleyicilerinden biridir (Rothaermel, 2008, s. 215).

Porter (1979) pazara girmenin Oniindeki alti Onemli engeli birbirinden

ayirmaktadir (Délken, 2014: 3):

Olcek Ekonomisi,

Uriin Farklilastirmast,
Sermaye Gereksinimleri,
Maliyet Dezavantajlari,

Dagitim Kanallarina Erigim,

© o k~ w e

Hiikiimet Politikasi.

Tedarik¢inin pazarlik giicii, tedarikgilerin sirketleri mal veya hizmet fiyatlarinin

artirtlmasiyla tehdit etmesi riskini tanimlamaktadir. Giiglii tedarikgiler bdylece, kendi
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fiyatlarindaki maliyet artislarin1 telafi edemeyen bir endiistrinin karliligin1 ellerinden
alabilmektedir. Tedarik¢ilerin pazarlik giiclinlin yliksek oldugunun gostergesi olarak
belirlenen farkli faktdrler bulunmaktadir. Ornegin, sektoriin birkag firmanimn
hakimiyetinde olmas1 ve dolayisiyla satis yaptig1 sektore gore daha giiclii olmas1 veya
sektoriin tedarik¢inin en dnemli miisterisi olmamasi gibi durumlar pazardaki dengeleri
etkilemektedir. Tedarikgilerin pazarlik giicli, tedarik¢inin biyiikligiinden, tedarikgi
sayisindan ve alternatif miisterilerin mevcudiyetinden etkilenebilmektedir (Slater ve

Olson, 2002: 4).

Miisterilerin giicti, “glicli tedarik¢ilerin diger yiizii” olarak tanimlanabilir.
Alicilarin pazarlik giicti yiiksekse, fiyatlar1 asagiya cekebilir, daha iyi kaliteyi elde
edebilir veya hizmetleri genisletebilir. Bunlar ayn1 zamanda sektoriin karliligini da
azaltict rol oynamaktadir. Alicilar giicliiyse, bagka bir tedarik¢iden digerine kolayca

gecebiliyorsa ve sayilari azsa, alicinin pazarlik giicii yiiksektir (Slater ve Olson, 2002: 4).

Son olarak bir sektordeki tiim rakipler, ikame {iriin iireten isletmelerle rekabet
etmek durumundadir. Ikame {iriinler ve hizmetler, {iriin veya hizmetlerinin fiyatlarina bir
tavan tanimlayarak bir endiistrinin potansiyel karini sinirlandirmaktadir. ikame iiriinlerin
belirlenmesi, s6z konusu endiistrinin iiriinleriyle ayni islevi yerine getirebilecek iiriin

veya hizmetlerin aragtirtlmasidir (Délken, 2014: 3).

Porter'm Bes Gii¢ Modeli, bir sektérdeki rekabetin dogasini anlamak ve stratejik
yonetim kararlarini desteklemek igin kullanilan 6nemli bir analiz ¢ergevesidir Bu model,
sektorel rekabetin bes temel giicii iizerine odaklanir: yeni giris tehdidi, tedarikgilerin
pazarlik giicii, alicilarin pazarlik giicii, ikame {iriin tehdidi ve mevcut rekabetin yogunlugu

olarak da siralanabilir (Porter, 1980; Barutgu vd., 2008:59).

1. Yeni Giris Tehdidi (Threat of New Entrants): Yeni giris tehdidi, sektore yeni
firmalarin girme olasiligin1 ve bu girislerin mevcut sirketlere etkisini ifade eder. Yiiksek
karl sektorlerde yeni oyuncularin pazara girme istegi artar, ancak GSM sektoriinde giris
engelleri (yiiksek maliyet, lisans zorunlulugu gibi) bu tehdidi sirlar. Tiirkiye gibi
pazarlarda, GSM sektorii yogun rekabetin ve yiiksek yatirim gereksinimlerinin oldugu bir
sektordiir. Ornegin, bir sirketin Tiirkiye pazarina girebilmesi i¢in dncelikle devletin lisans
ithalesine katilmasi ve yiiksek iicretler 6deyerek lisans almas1 gerekir. Ayrica altyapi, baz
istasyonu ve kapsama alan1 saglamak icin ¢ok biiylik yatirimlar gereklidir. Bu nedenle,

pazar Turkcell, Vodafone ve Tiirk Telekom gibi biiyiik oyuncular arasinda paylasilmistir
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ve yeni bir oyuncunun pazara girmesi son derece zordur. Bu yiiksek giris engelleri, yeni
giris tehdidini 6nemli 6l¢iide azaltir. Yeni giris tehditlerinin belirleyici faktorlerinden en
onemlileri yiiksek sermaye gereksinimi, yasal diizenlemeler ve lisans gerekliligi, marka

sadakati ve dagitim kanallarina erisim seklinde siralanabilir.

2. Tedarikgilerin Pazarlik Giicli (Bargaining Power of Suppliers): GSM
sektoriinde tedarikgilerin  pazarlik giici, sektordeki tedarikgilerin  (6rnegin,
telekomiinikasyon ekipman iireticileri, yazilim saglayicilar1 veya altyapi saglayicilari
gibi) mobil operatorler TUlzerindeki pazarlik yapabilme kabiliyetini ifade eder.
Tedarikgilerin pazarlik giicii, sektor dinamikleri izerinde 6nemli bir etkiye sahiptir ¢iinkii
tedarik¢iler, sunduklar1 mal ve hizmetlerin kalitesi, fiyatt ve siirekliligi konusunda
pazarlik yaparak, operatorlerin faaliyet maliyetlerini ve hizmet kalitesini etkileyebilir.
Yalnizca birkag biiyiik ekipman saglayicist olan GSM sektdriinde tedarik¢ilerin sinirl
sayida olmasi, esdeger teknoloji veya {irlin saglayicilarinin az olmasi, GSM
operatorlerinin altyapi, yazilim veya donanim gibi temel ihtiyaclarini belirli
tedarikg¢ilerden almak zorunda olmasi, iiriin veya hizmette farklilagsma ve 6zgiinliik gibi

faktorler ile piyasadaki tedarikginin giicii artar.

3. Alicilarin Pazarlik Giicii (Bargaining Power of Buyers): Alicilarin pazarlik
giicii, misterilerin fiyat ve kalite konusunda pazarlik yapabilme giiciinii ifade eder. GSM
sektorliinde miisteri kitlesi ¢ok genis ve gesitlidir, ancak miisterilerin alternatifleri ve
tasinma kolaylig1r alicilarin pazarlik giiclinii artirabilir. Tiirkiye’de mobil hat sahibi
kullanicilar, operatorler arasinda kolayca gecis yapabilir. Numara tasinabilirligi
uygulamasi sayesinde miisteriler, numaralarimi kaybetmeden bagka bir operatore gegebilir
ve daha iyi bir fiyat veya avantajli bir paket tercih edebilir. Bu, miisterilerin pazarlik
giiclinii artiran bir faktordiir. Ayrica operatorlerin paketlerindeki ¢esitlilik ve yogun
kampanyalar da miisteri gekme yarisini gii¢lendirir. Ornegin, Turkcell, Vodafone ve Tiirk
Telekom miisterileri i¢in siirekli cazip teklifler sunarak miisteri kaybetmemeye ¢alisir. Bu

durum, GSM sektoriinde alicilarin pazarlik giiclinii artirir.

4. Tkame Uriin Tehdidi (Threat of Substitutes): ikame iiriin tehdidi, sektdrde
sunulan hizmetlerin yerini alabilecek alternatif {iriin veya hizmetlerin varligini ifade eder.
Ikame {iriinlerin cogalmasi, sektdr icindeki firmalarin karliligini tehdit eder. Geleneksel
GSM hizmetlerinin ikamesi olarak goriilebilecek internet tabanl iletisim araglari, sektor
icin bir tehdit olusturur. Ornegin WhatsApp, Telegram, Zoom gibi uygulamalar

geleneksel SMS ve sesli aramalarin yerini almaktadir. Bu durum, kullanicilarin GSM
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hizmetlerine bagimliligin1 azaltarak operatorlerin gelirlerini diisiirme potansiyeline
sahiptir. Ozellikle gen¢ kullanicilar, telefon goriismelerindense bu tiir internet bazli
uygulamalan tercih ettikce, GSM operatorleri ikame iirlin tehdidiyle daha fazla karsi
karstya kalmaktadir. Bu nedenle GSM firmalari, veri paketleri gibi internet kullanimina

yonelik tiriinlere yonelerek bu tehdidi azaltmaya ¢alismaktadir.

5. Mevcut Rekabetin Yogunlugu (Rivalry Among Existing Competitors): Mevcut
rekabetin yogunlugu, sektordeki firmalar arasinda yasanan rekabetin diizeyini ifade eder.
Yiiksek rekabet, firmalarin fiyat indirimine gitmesine veya kar marjlarini1 azaltmasina yol
acabilmektedir. Tirkiye’de GSM sektoriinde Turkcell, Vodafone ve Tiirk Telekom gibi
biiylik oyuncular arasindaki rekabet oldukca yogundur. Her ii¢ operator de miisteri
kazanmak ve mevcut miisterileri korumak i¢in siirekli olarak yeni kampanyalar, uygun
fiyatll paketler ve hizmet cesitliligi sunmaktadir. 4.5G, 5G gibi teknolojilere hizlica
adapte olmalar1 ve miisterilere iistiin kapsama alani saglamalar1 gerekmektedir. Bu
operatorlerin ayn1 zamanda gengler, 6grenciler ve aileler gibi farkli kitlelere yonelik 6zel
paketler ve sadakat programlari sunmalari, rekabetin ne kadar yogun oldugunu gosterir.
Bu yogun rekabet, fiyatlar diisiirerek karlilig1 azaltabilir, ancak miisteriler i¢in daha cazip

firsatlar yaratir.

Sonug olarak, Porter''ln Bes Giic Modeli, GSM sektorlerinde farkli sekillerde
uygulanabilir. Bu model, GSM sektoriinde pazar yapisinin nasil sekillendigini anlamaya
yardimc1 olur ve firmalarin rekabet avantaji kazanmak ic¢in hangi alanlarda strateji

gelistirmesi gerektigini gosterir.

1.2.3. Tiirkiye’de GSM Sektoriindeki Rekabetin Porter’in Bes Gii¢ Modeli ile

Degerlendirilmesi

Porter, sektore yeni girenlerin tehdidinin, sektor ve cografi sinirlar iginde mevcut
olan giris engelleriyle ilgili oldugunu savunmaktadir (Dobbs, 2014: 35). Tiirkiye'nin
GSM sektoriine giris tehdidini degerlendirmek i¢in bu engellerin her birinin ilgili sinirlar
baglaminda analiz edilmesi gerekmektedir. Analiz edilecek 6nemli degiskenlerden

bazilar1 su sekildedir (Chesula ve Kiriinya, 2018: 3):

e Sermaye gereksinimleri: Sermaye yogun telekomiinikasyon sektoriine girisin
onlindeki en biliylik engel genellikle finansmana erisimdir. Yiksek sabit

maliyetleri karsilamak i¢in biliylilk miktarda nakit gerekmektedir. Sermaye
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gereksinimine dayali olarak yeni girenlerin tehdidini analiz etmek i¢in sermaye
piyasasini degerlendirmek ve bu sektor i¢in finansmanin kullanilabilirligini
anlamak 6nemlidir ve bu degerlendirme ve analizler, olduk¢a masrafli islerdir.

o Degistirme maliyetleri: Miisteri degistirme maliyetleri, alicilarin tedarikgiyi
degistirdigi zaman karsilagtiklar1 sabit maliyetlerdir. Telekomiinikasyon
sektoriinde bu durum esas olarak tliketicilerin veya alicilarin bir saglayicidan
digerine ge¢meleri durumunda ne tiir maliyetleri {istlenecegine baghidir. Cep
telefonu sektoriinde bu durum genellikle telefon numarasi tasiabilirligi, aktarim
icin alman tcretleri, geg¢is hizlilig1 ile baska bir saglayiciya gecisin genel
deneyimleri de dahil olmak iizere aktarim kolayhigimi saglayabilecek
diizenlemeler tarafindan belirlenmektedir.

e Dagiim kanallarina erisim olanaklari: Telekomiinikasyon endiistrisindeki
dagitim kanallari, kendine ait dagitim noktalarindan her tiirlii magazaya, otomat
ve otomatik makinelerine sahip satis noktalarina kadar uzanmaktadir. Genellikle
bu dagitim noktalar1 telekomiinikasyon kuruluslari i¢cin ihmal edilebilir degerdedir
ve bu nedenle giris tehdidi lizerinde higbir etkisi yoktur. Ancak, kritik veya son
derece dinamik dagitim noktalarinda 6zel dagitim haklart mevcutsa, bu noktalara
erisimde yasanacak zorluklar, sektore yeni giren isletmelere yonelik 6nemli bir
tehdit unsuru olabilir. Yine de yiiksek yatirim maliyeti ve yiiksek rekabet igermesi
dolayisiyla telekomiinikasyon piyasasina yeni GSM operatdriiniin giris tehdidi
diistik olarak degerlendirilmektedir.

e Kisitlayicl devlet diizenlemeleri: Devlet; giivenlik, tiiketicinin korunmasi ve
diger yasal kaygilar adina telekomiinikasyon sektoriiniin 6zgiirliigii tizerinde bask1
uygulayabilir. Bu tiir kisitlayici hiikiimet politikalar1 sektore giriste dnemli bir
engel olusturabilir. Sonug olarak bu durum, operatorlerin piyasa giiclerine yanit

verme ve adil rekabet etme yetenegini ciddi boyutta etkileyebilmektedir.

Tiirkiye GSM piyasasinda yer alan tedarikgilerin firmaya kars1 pazarlik giicti daha
fazlaysa, o zaman daha giiclii olurlar ve sartlar1 dikte edebilirler (Brown, Fee ve Thomas,
2009). Diinyanmn geri kalaninda oldugu gibi Tiirkiye’de de telekomiinikasyon
sektoriindeki tedarikgilerin giicii iki temel unsurdan etkilenmektedir. Bunlar, Iletisim
Coziim Saglayicilari olarak da adlandirilan Ag Ekipmani Saglayicilarinin giicii ve isgiicli
veya emek tedarikgileri olarak karsimiza gikmaktadir. A§ Ekipmani Saglayicilary/iletisim

Coziimii Saglayicilari, sabit veya mobil operatorler gibi hizmet saglayicilarin yani sira
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kurumsal miisterilere iletisim ¢oziimleri saglayan sirketlerdir. Bu tedarikgilerin giicii bir
dizi faktére baglhidir. Ag Ekipmani Saglayicilarinin misteri sayisi, telekomiinikasyon
hizmet saglayicilarina  bagmmlilik  diizeyleri, bu saglayicilart  degistirmenin
telekomiinikasyon hizmet saglayicilarina maliyeti ve bu isletmelerin hizmet diizeyi vb.
durumlar 6n plana ¢ikmaktadir. Diinyanin bir¢ok {ilkesinde oldugu gibi iilkemizde de Ag
Ekipman1 Saglayicilarinin ¢ogu, gelir elde etmek adina ana akim mobil hizmet
saglayicilarina daha fazla bagli olan kiiclik firmalardir ve bu durum, ana akim sirketlere
onlar iizerinde daha fazla pazarlik giicii saglamaktadir (Chesula ve Kiriinya, 2018: 4).
Isgiicii tedarik¢ilerinin giicii de ikinci unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Nitelikli ve
deneyimli is giiciiniin bulunmasi ve bu durumun {iilkeye olan bolgesel dagilimi oldukca
onemlidir. Iyi bir kurumsal imaja ve istikrara sahip olan isletmeler, is giicii
tedarikgilerinin ¢ogu tarafindan tercih edilmektedir. Dolayisiyla bu durum ¢ogu zaman

piyasadaki en iyi ¢alisanlar1 ¢cekecekleri anlamina gelmektedir (Doellgast, 2008: 265).

Telekomiinikasyon hizmetlerinin alicilar1 arasinda hem bireysel hem de kurumsal
firmalar bulunmaktadir. Karar vermelerinde en etkili faktorler, fiyat duyarliligi ve
algilanan hizmet kalitesidir. Fiyat duyarliligi, piyasadaki alicilarin genel satin alma
davraniglarinin ve ozellikle gelir diizeylerinin durumuna baglh olarak sunulan {iriin ve
hizmetlere verdikleri reaksiyon olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Son yillarda bir¢ok
iilkenin telekomiinikasyon sektoriinde rakipler arasinda acimasiz fiyat savaslari
yasanmaktadir. Bu noktada gelismekte olan {lilkelerdeki miisterilerin fiyata yogun
duyarlilig1 oldugunu bilmek 6nemlidir. Algilan hizmetin kalitesi de oldukc¢a dnemlidir
ancak ekonomik durumun istikrarli olmadig1 gelismekte olan iilkelerde alim giicii daha

on planda yer almaktadir (Inderst ve Wey, 2003: 2).

Bir diger énemli kavram ikame tehdidi olusturan isletmelerdir. ikame, pazardaki
firmanin tirlinleriyle ayni islevleri géren ve onlarin yerini alabilen iiriin veya hizmetlerdir.
Geligsmekte olan iilkelerde telekomiinikasyon endiistrisindeki ana ikameler, arama
kartlar1, uluslararasi bir sekilde yonetilen donanim saglayic1 hizmetler, uydu interneti,
uydu telefonlar1 vb. iirlinlerdir. Hem ses hem de veri i¢in yerel rakip hizmetleri, rakip
firmalarin  biiyiime hizi icin de bir tehdit olusturmaktadir. Ikameler, iiriin veya
hizmetlerinin degerini artiran degisiklikler yoluyla alicilara daha diisiik maliyetlerle daha
iyl hizmet sunabildiklerinde en biiyiik tehdidi meydana getirmektedir (Chesula ve
Kiriinya, 2018: 5).
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Michael Porter'm besinci giicli, mevcut rakiplerin pazar paylarini, gelirlerini,
karliliklarmi ve imajlarin stirdiirmek ve gelistirmek i¢in gosterdikleri ¢abalar olarak
tanimlanabilecek rekabet¢i giigtiir.  Yiksek rekabet, bir sektoriin  karliligini
smirlayabilmektedir (Dobbs, 2014: 35). Telekomiinikasyon sektoriinde fiyat indirimi,
yeni lirlinlerin tanitilmasi, hizmet iyilestirmeleri ve reklam kampanyalar1 da dahil olmak
tizere rekabetin tiim boyutlart énemli bir rol oynamaktadir. Porter'a gore rekabetin
derecesi rekabetin temeline oldugu kadar yogunluguna da baghidir. Rekabet¢i giic
durumunu analiz etmek i¢in kullanilan degiskenlerden bazilar1 su sekildedir (Chesula ve

Kiriinya, 2018: 5-6):

e Sektoriin yogunlasmasi ve rakiplerin biiyiikliigii: Sektordeki tiim
telekomiinikasyon firmalarinin ayni pazari paylasmak zorunda olmasi nedeniyle
rakiplerin sayist onem arz etmektedir. Agin boyutu ve kapsama alani pazar
paymin biiyiikliigiinii belirlemektedir. Sinirli kapsama sahip firmalar bu nedenle
kiiciik pazar payma ve daha az etkiye sahip olmaktadir. Porter, Ketels ve
Delgado'ya (2007) gore sektor oyuncularinin finansal giicii, onlarin gii¢lerinin ve
dolayisiyla rakiplerine baski yapma yeteneklerinin 6nemli bir gostergesidir.

e Sektoriin bilyiime hizi: Sektoriin hem mevcut hem de gelecekteki biiylime
oraninin analiz edilmesi, sektoriin rekabet giiciiniin belirlenmesinde 6nemli rol
oynamaktadir. Sektordeki tiim hizmetler arasinda sabit ve mobil, sesli ve internet
iletisim hizmetlerinin ayr1 ayr1 incelenmesi gerekmektedir. Sektor tarafindan
saglanan hizmetleri satin almak isteyen alicilardaki fiili biiylime ve iirlin veya
hizmet saglayicisinin bilgi veya erisim eksikligi nedeniyle iiriin veya hizmeti satin
alamayan potansiyel alicilardaki biiylime de ayn1 sekilde dikkate alinmalidir. Bu
sektorde, endiistrinin biiyiime hizi esas olarak pazarda sunulan bireysel
hizmetlerin penetrasyon oranlari araciligiyla izlenmektedir. Tirkiye’deki bu
oranlara bakildiginda biiyiimenin her gecen giin arttig1 goriilmektedir. Buna bagh
olarak yeni miisterilere ulagsmak ve pazarin kendisini biiyiitmek mevcut
isletmelerin ana amaci haline gelmektedir.

e Cikis engelleri: Telekomiinikasyon sektdriiniin dogas1 geregi bir takim ¢ikis
engelleriyle karsilagilabilmektedir. Genis aglar, uzmanlasmis varliklar ve
sozlesmelere ve genel taahhiitlere iliskin hizmetlerin saglanmasina yodnelik
anlagmalar bulunmaktadir. Cikis engelleri, asir1 kapasitenin olusmasi ve endiistri

oyuncularinin diisiik performans gdstermesi nedeniyle genel pazar karliliginin
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zarar gormesine bagli olarak yogun rekabet baskilarina neden olabilir. Sistemde
kalmanin nedenleri yalnizca karlhilik degil, ayn1 zamanda istihdam yaratma ve
altyapt yatirimlar1 gibi politik ve ekonomik nedenler de igerdiginden, devlet
isletmelerin kararliliklarin1 yiiksek tutma egilimindedir. Bazi mobil servis
saglayicilar, sabit ve mobil telefon, internet ve diger hizmetler dahil olmak iizere
telekomiinikasyon aglarint ve hizmetlerini paket halinde isletmek {izere lisans
almistir. Bu nedenle operatorler, diisiik veya negatif getiri elde etmelerine ragmen
telekomiinikasyon hizmeti sunumunun bir alaninda kalmak zorunda olabilirler.
Cikis engelleri 6nemlidir ¢iinkii oyuncular aglara ve ag ekipmanlarina biiyiik
yatirnmlar yapmaktadir. Bu nedenle firmalar genel olarak lisans donemlerinin
sonuna kadar faaliyet gdstermeye kararlidir ve bazi oyuncular, diisiik getirilere
ragmen yatirimlarini korumak i¢in yenileme arayisindadir.

Fiyat rekabeti: Genel olarak bakildiginda telekomiinikasyon sektoriinde sunulan
iriin ve hizmetler benzerlik gostermektedir. Buna bagli olarak telekomiinikasyon
sektorliinde fiyat rekabeti yiliksek seviyelerdedir. Ancak devlet kurumlari,
rekabet¢i fiyat indirimlerini kontrol altina almak i¢in miidahalelerde
bulunabilmektedir. Gelismekte olan iilkelerde ve Tiirkiye’de fiyat en dnemli
faktorlerin basinda gelmektedir. Kalite, iirliniin icerigi ve o6zellikleri genellikle
daha arka planda kalabilmektedir.

Yenilik boyutunda rekabet ve pazarlama: Telekomiinikasyon sektoriindeki
rekabet, lriin ve hizmet Ozelliklerini, destek hizmetlerini ve marka imajini
icermektedir. Hizmet saglayicilarinin farklilastirma ve hedefleme stratejileri, liriin
ve hizmet Ozellikleri ile isletmenin diger yonleri analiz edilerek
incelenebilmektedir. Ayrica, miisterilerine kendilerini degerli ve benzersiz
hissettirebilmenin yollar1 bulunabilirse, sirketlerin yiiksek bir karliliga ulagmalar1
miimkiin olmaktadir. Buna bagli olarak isletmelerin iletisim merkezlerinin
misteri hizmetleri baglaminda verimliligi ortaya koymak icin kullandig
pazarlama araglar1 6n plana c¢ikmaktadir. Rekabet¢i giicli gelistirmek icin
karsilastirmali pazarlama stratejileri de kullanilmaktadir. Yenilik¢i iiriin ve
hizmetler, pazar rekabet giiciiniin artirilmasinda hayati dneme sahiptir. Sektordeki
tim firmalar, proaktif bir strateji ortaya koyarak iyi imaj1 gelistirmenin bir yolu
olan kurumsal sosyal sorumlulukla ilgilenmektedir.

Rakipler arasindaki asinahk: Telekomiinikasyon sirketleri genellikle farkli

yaklasimlarla rekabet ederler ancak rakipler bu yaklasimlari iyi anlayamazlarsa
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rekabet yogunlagabilir. Bunun 6nemli bir isareti, fiyatlandirma ve {iriin veya
hizmet tekliflerinde taklit¢i yaklagim olabilmektedir. Cilinkii bu durum farklilagma
ve hedef pazarlama eksikliginin bir gostergesidir. Boyle bir durumda isletmeler
rakiplerinin pazarlama c¢abalarin1 baltalamak veya yok etmek isteyebilmektedir.
Gelismekte olan iilkelerde ve tilkemizde de ¢ok sayida benzer pazarlama stratejisi
bulunmaktadir. Tiim hizmet saglayicilar arasindaki iiriin ve fiyat paketlemede ve

pazarlama taktiklerinde 6nemli bir eslesme vardir.

1.3. GSM Sektoriinde Numara Tasima

Mobil numara tasiabilirligi sistemi (NTS), tiiketicilerin cep telefonu numarasini
degistirmeye gerek kalmadan operator degistirmesine olanak tantyan bir sistem olarak
tanimlanmaktadir. Tiiketicilere diledikleri operatdrden istedikleri sekilde hizmet verme
sans1 verdigi i¢in mobil iletisim pazarindaki rekabet diizeyini artirmakla kalmay1p tiiketici
refahin1 da yiikseltmektedir (Akbar vd., 2017: 31). NTS, kullanicilarin daha avantajli
hizmetler veya fiyatlar sunan operatorlere gegis yaparken yasadigi zorluklari ortadan
kaldirarak, operatorler arasinda serbest gegisi kolaylastirir. Bu sayede mobil hizmet
saglayicilar, miisteri kaybetmemek i¢in daha yenilik¢i, uygun fiyath ve kaliteli hizmetler
sunmaya tesvik edilir. Bu bolimde hem diinyadan hem Tiirkiye’den, mobil numara

taginabilirligiyle ilgili bilgilere yer verilmektedir.

1.3.1. Diinya’da Mobil Numara Tasima

Cep telefonu numarasi taginabilirligi sistemi (NTS; Mobile Number Portability -
MNP) ABD'de ilk olarak Kasim 2003'te 100 biiyiiksehirde uygulamaya konmus ve Mayis
2004'te iilke geneline yayilmistir. NTS nin ana diizenleyici hedefleri, tiiketicilere fayda
saglamak ve fiyatlar diisiirerek tasiyicilar arasinda rekabet olusturmaktir. Ayrica telefon
numaralarii degistirme maliyetine katlanmadan, ihtiyaclarini en 1yi sekilde karsilayan
saglayiciyr secebilme avantajina da sahip olacaklardir. Biiyiik bir umutla, NTS'nin
devreye girdigi ilk yilda 30 milyon abonenin ge¢is yapmasi beklenmistir. Ancak NTS'den
sonraki ilk yilda Federal iletisim Komisyonu'nun (FCC, 2005) yayiladig1 verilere gore
yalnizca 7,8 milyon Amerikali bir operatorden digerine gec¢is yapmistir. Ayrica, kiiclik
mobil operatdrler ekstra aboneye sahip olamazken, ilk bes ulusal operatoriin tamami

NTS'li aboneleri kendilerine ¢ekmistir. Birgok arastirmaci ve diizenleyici, NTS ile birlikte
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gecis engelinin etkili bir sekilde kaldirilip kaldirilmadig1 ve dolayisiyla rekabetin artirilip
artirtlmadigi sorusunu giindeme getirmistir. 2006 yil1 itibariyle NTS'nin mobil pazardaki
dalgalanma ve rekabet lizerinde neredeyse hig etkisi yok gibi goriinmektedir (Shin, 2007:
1-2)

) Letonya
Italya Slovakya
isvigre Beigika Giiney Kore
1997 ispanya Almanya ABD (Tamami)
. 1898 1988 5an4 2001 2002 2003 2004
ingapur Hong Kl.‘;;g. Danimarka Finlandiya
ingiltere isveg Fransa
Hollanda Norveg Avusturya
Portekiz Yunanistan
Avustralya irfanda
izlanda

Liksemburg

Sekil 3: Baz1 Ulkelerde NTS Uygulamasi
Kaynak: Simura, T, 2004.Giingor, M. & Evren G. (2010).

Diinyada mobil numara taginabilirligi sistemi, farkli iilkelerde farkli zamanlarda
devreye alinmistir. Bu siireg iilkelerin telekomiinikasyon sektorlerindeki regiilasyonlara,
pazar yapisina, rekabet ortamina ve teknolojik altyapilarina gore sekillenmistir. Ulkelerin
numara tagima sistemine gecis silireclerini kronolojik olarak analiz etmek i¢in baz1 6nemli
tarihler ve tilkeler bazinda inceleme yapilabilir:

Singapur mobil iletisim ve numara tagimabilirligi konularinda ilerici bir yaklagim
benimsemis ve ilk kez NTS (National Transfer Scheme) sistemine 2007 yilinda gegis
yapmistir. Boylece diinyada NTS ye ilk ge¢is yapan iilke konumuna gelmistir (Wong, K.
K., 2008: 614-623).

Hollanda diinyada mobil numara tasinabilirligi sistemini uygulayan ilk
tilkelerden biridir. 1999 yilinda bu sisteme ge¢mis ve diger Avrupa iilkelerine 6rnek teskil

etmistir.

Birlesik Kralhk 2000 yilinda numara tagima sistemini devreye almistir.
Ingiltere'nin bu sisteme gecisi, Avrupa'daki diger iilkeleri de etkilemis ve rekabeti

artirmigtir.
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Avustralya 2001 yilinda mobil numara taginabilirligini uygulamaya baglamistir.
Avustralya’daki gecis, kullanicilarin tasima islemlerini kolaylastirmis ve pazarin

rekabetei yapisini giiclendirmistir.

ABD biiyiik bir pazar olmasina ragmen, numara tagima sistemine gorece geg bir
tarihte, 2003 yilinda ge¢mistir. Bu tarihten itibaren Amerikan kullanicilari, mobil

operator degistirirken numaralarini tagima hakkina sahip olmuslardir.

Isve¢ 2001 yilinda numara tasmabilirligini devreye sokmustur. Iskandinav

tilkeleri, teknoloji adaptasyonunda hizli davranan bolgelerden biri olarak bilinir.

Giiney Kore mobil teknolojilerde diinya liderlerinden biri olarak, numara

taginabilirligini 2004 yilinda devreye almigstir.

Japonya 2006 yilinda numara tagima sistemini uygulamaya baslamistir. Japonya

gibi yiiksek teknolojiye sahip bir iilke, bu siirecte kapsamli bir altyap1 hazirlig1 yapmustir.

Tiirkiye 2008 yilinda mobil numara tasinabilirligini uygulamaya baslamistir. Bu
sistem, Tiirkiye'deki GSM pazarinda ciddi bir rekabet ortami yaratmis ve kullanici

memnuniyetini artirmigtir.

Cin diinyanin en biiyiik mobil pazar1 olmasina ragmen numara tasinabilirligini
2010 yilinda devreye almistir. Cin'deki gecis siireci kademeli olarak uygulanmis ve tim

iilke genelinde agsamali olarak hayata gecirilmistir.

Hindistan Asya’nin en biiyiikk pazarlarindan biri olarak 2011 yilinda mobil
numara tasmabilirligi sistemine gecis yapmustir. Bu uygulama, Hindistan’daki GSM

operatorleri arasinda ciddi bir rekabeti tetiklemistir.

Suudi Arabistan 2013 yilinda numara taginabilirligi sistemini uygulamaya

baslamistir. Bu gecis, 6zellikle Orta Dogu’daki diger {ilkeler i¢in de bir 6rnek olmustur.

Rusya 2013 yilinda mobil numara tasinabilirligi sistemine ge¢mistir. Bu gecis,

Rusya'daki biiylik mobil operatorler arasinda rekabeti artirmistir.

Brezilya Latin Amerika'daki en biiyiikk pazar olarak 2008 yilinda numara
tasinabilirligine gecis yapmustir. Bu degisiklik, Brezilya mobil pazarinda rekabeti

artirmigtir.
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Giiney Afrika 2006 yilinda mobil numara tasinabilirligini uygulamaya
koymustur. Afrika'daki diger iilkeler de bu gecisten etkilenmis ve sistemin yayginlagsmasi

hizlanmistir.

Meksika 2008 yilinda mobil numara tasinabilirligine gegmistir. Bu siireg, Latin
Amerika’daki diger iilkelerdeki gecisleri de tesvik etmistir.

Numara tagima sistemine gegis, telekomiinikasyon sektoriinde rekabeti artiran
onemli bir adim olmustur. Diinyanin farkli bolgelerinde farkli tarihlerde uygulanmaya
baslanmis olsa da, genel trend olarak 2000'li yillarin basindan itibaren tiim diinyada
yaygin bir sekilde benimsenmistir. Bu sistem, kullanicilarin mobil operator
degistirmelerini kolaylastirmis ve tiiketici memnuniyetini artirmistir (Ofcom, 2005;

International Telecommunication Union, 2019; GSMA, 2020).

Tablo 2: Numara Tasinabilirligi Uygulama tarihleri (Avrupa)

Uygulama Yih | Ulkeler

Ingiltere (01)*, Hollanda (01)
Belcika (03), Norveg (11), Ispanya (11), Isvigre (03)

Danimarka (07), Isveg (09)

Almanya (11), Italya {(04), Portekiz (01)

Finlandiya (07), Fransa (07), Irlanda (07},

Avusturya (10), Yunanistan (03), Bulgaristan (04), Kibns Rum Kesimi (07),
Macaristan (05), Litvanya {(01)

Liksemburg (02), Cek Cum. (01), Estonya (01), Letonya (12),

Hirvatistan (10), Malta (04), Polonya (01), Slovakya (05), Slovenya {(01)

Bulgaristan (04), Makedonya (09), Romanya (10), Tdrkiye (11)

Kaynak: Cullen International. (2008).

Kiiresel olarak, biiyiik iilkeler arasinda, NTS'yi ilk uygulayan iilke 1997 yilinda
Singapur olmus, bunu Hong Kong, Avustralya, Almanya, ABD ve Fransa takip etmistir.
NTS, Hindistan'da iki asamada uygulamaya konulmustur. Ilk olarak 31 Aralik 2009'da
Hindistan'in metropol sehrinde ve A grubu telekomiinikasyon bolgelerinde ve ardindan
20 Mart 2010'da iilkenin geri kalan kisminda uygulanmistir. Abonelerin, NTS ile ilgili
basvuruda bulunmadan 6nce vadesi gelen tiim faturalarin1 6demeleri gerekmektedir.

Tasima i¢in operatore herhangi bir {icret 6denmesine gerek yoktur. TRAI (Hindistan
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Telekomiinikasyon Diizenleme Kurumu), mobil operatorler arasindaki tagima igleminin
dort giin icinde tamamlanmasi gerektigini belirtmistir. On 6demeli kullanicilar, farkli bir
operatore geg¢meleri halinde bakiye konusma siirelerini ve mesaj haklarim
kaybetmektedir. TRAI'ye gore, Nisan 2011'de yaklasik 8,54 milyon abone tasima
talebinde bulunmustur. Bu say1 yaklasik olarak aylik %32,98'lik bir artis anlamina
gelmektedir. NTS’nin en 6nemli nedenlerinden biri fiyat olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Lee ve Murphy (2005), yapmis olduklar1 ¢alismada NTS’nin belirleyicilerini
aragtirmiglardir. Avustralya'da gerceklestirilen arastirma sonrasinda miisterilerin
degistirme niyetini etkileyen en 6nemli etkenler fiyat, teknik servis kalitesi, fonksiyonel
hizmet kalitesi, degistirme maliyetleri gibi 6zelliklerdir. Ancak miisteri bagliligin1 yikan
ve kisileri farkli operatdr segmeye iten en 6nemli faktor fiyat olarak belirlenmistir. Bu
faktor iilkeden ilkeye farkliliklar gosterebilirken Hindistan ve Avustralya’da benzer

sekilde sonuglara ulasilmistir (Bais ve Pawar, 2015: 233).

Hindistan’da toplanan verilere gore, bir ay i¢inde bugiine kadarki en yiiksek NTS
talebi Mart 2018'de 19,67 milyon ile ger¢eklesmistir. Bundan 6nce Kasim 2017'de 15,99
milyon NTS talebi goriiliirken Ekim 2017'de 9,60 milyon talepte bulunulmustur. Haziran
aymdaki karantinanin ardindan Hindistan’da NTS taleplerinin siirekli olarak arttig
gozlemlenmistir. NTS taleplerinin Temmuz ve Agustos'ta 7,53 milyona yiikseldigi,
Eyliil'de 8,71 milyon, Ekim'de ise 8,80 milyon oldugu goriilmektedir. Bu sayilar NTS
taleplerinin artis1 hakkinda net bir tablo ortaya koymaktadir. Vi, NTS agisindan en kotii
durumdaki sirket olarak karsimiza c¢ikmaktadir ¢linkii her ay diizenli olarak abone
kaybetmeye devam etmektedir. Buna karsilik NTS'de en ¢ok kazanan isletmeler Bharti
Airtel ve Jio olmustur. Miisteriler 6zellikle ekonomik nedenlere bagli olarak mevcut
hizmet saglayicilarindan memnun olmadiklar1 i¢in bagka bir hizmet saglayicilarina

gecmek istemektedir (Gupta, 2021: 381).

Japonya, diinyanin mobil internet isletimi acisindan en zengin iilkesi olmakla
birlikte ayn1 zamanda telekomiinikasyon pazarmin da en olgun {ilkesidir. 2003 yilinda
numara taginabilirligi politikasi konusunda bir arastirma ekibi kurmus olan Japonya,
gerekli istisare ve incelemeler neticesinde 2004 yilinda numara tasinabilirligi
politikasinin ilgili kurallarin1 olusturmustur. Japonya Elektrik Iletisim Isletmeleri
Birligi'nin 30 Eyliil 2006 tarihli istatistiksel verilerine gore, mobil kullanici sayisi
yaklasik 93,8 milyona ulasmistir. Istatistiksel verilerine gore cep telefonlarinin

penetrasyon orani, ulusal cep telefonu numarasi kullanicilarinin ulusal niifus igindeki
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oranina gore elde edilmektedir. Bir kisinin birden fazla cep telefonu numarasi olabilecegi
icin cep telefonlarinin penetrasyon orami %100 asabilmektedir. 2005 yilinda
Japonya'nin cep telefonunun penetrasyon oranit %71,8'e ulasmis ve telekomiinikasyon
pazarinin gelismesiyle birlikte, 2011'de Japonya'nin cep telefonunun penetrasyon orant
%100 bile agmistir. Kaynaklarin bir kisinin miilkiyetinde olmasi, kaynak sayisinin
giderek daha az sayida olmasina neden olabilmektedir. Bu nedenle saglanan numara
taginabilirligi politikasinin etkin bir sekilde uygulanmasi, dengesiz telekomiinikasyon

pazarindaki rekabet yapisini iyilestirebilecek durumdadir (Li ve Zhang, 2017: 186-187).

25 Temmuz 2003 tarihinde yiiriirliige giren 7 Mart 2002 tarihli Avrupa Birligi
Evrensel Hizmet Direktifine gore NTS, miisterilere hizmet saglayicilar arasinda gegis
yaparken cep telefonu numaralarin1 saklama hakkinin verilmesi anlamina gelmektedir.
Bu Direktifin 30. Maddesi uyarinca, "Uye Devletler, mobil hizmetler de dahil olmak
lizere, kamuya acik telefon hizmetlerine iligkin talepte bulunan tiim abonelerin, hizmeti
saglayan kurulustan bagimsiz olarak numaralarini  muhafaza edebilmelerini
saglayacaklardir". Miilkiyet haklar1 agisindan bakildiginda, NTS'nin uygulamaya
konulmasi, cep telefonu numaralarindaki miilkiyet haklarin1 operatorlerden tiiketicilere
yeniden tahsis etmektedir. Bu yeniden tahsisin temel gerekgesi mobil telekomiinikasyon
sektoriindeki rekabetin artirllmasidir. Avrupa Birliginin 6ne siirdiigi gibi numara
taginabilirligi, rekabet¢i bir telekomiinikasyon ortaminda tiiketici se¢iminin ve etkili
rekabetin 6nemli bir kolaylastiricisidir. Buna gore, ulusal diizenleyici otoriteler cep
telefonu numarasi tasmabilirligine iligskin ticretlerin maliyet odakli olmasini ve varsa
abonelere yonelik dogrudan ticretlerin bu olanaklarin kullaniminda caydirict olmamasini

ve NTS'ye yonelik perakende iicretlerinin rekabeti bozmamasini saglayacaktir (Biihler
vd., 2006: 385).

Giliney Kore telekomiinikasyon pazarinda SKT, KTF ve LGT adh ii¢ biiyiik
telekomiinikasyon operatorii bulunmaktadir. SKT, koklii marka itibari, genis Olgekli
kapsama alan1 ve bagarili pazarlama stratejisiyle Giiney Kore telekomiinikasyon pazaria
hakim durumdadir. 2003 yi1linda SKT'nin pazar pay1 %53 olarak &l¢iilmiistiir. Ulkede cep
telefonu penetrasyon orani yine ayni yilda %75,9 seviyelerine gelmis ve mobil iletisim
pazari giderek doyum noktasina ulasmistir. Bu durumlara bagli olarak yeni eklenen mobil
kullanicilar diigiis egilimi gostermistir. Daha fazla pazar payr elde etmek i¢in yeni
kullanicilarin eklenmesi giderek zorlasmis ve ayni zamanda daha yiliksek pazarlama

maliyetleri de ortaya ¢ikmaya baslamistir. Bu nedenle iilkenin Bilgi ve Iletisim Bakanlig
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(MIC), telekomiinikasyon pazarindaki rekabetin mevcut durumunu iyilestiren numara
taginabilirligi politikasin1 hayata gecirmeyi diisiinerek bu politikanin fizibilitesini ve
maliyet-faydasin1  arastirmistir.  Sonuglar, numara tasmabilirligi  politikasi
uygulanmasinin tiiketicilerin ¢oguna fayda sagladigini, operatorlerin degistirilmesinden
kaynaklanan degistirme maliyetlerini etkili bir sekilde onledigini, rekabet engellerini
azalttigin1 ve telekomiinikasyon pazarinda etkin rekabeti tesvik ettigini gostermektedir

(Li ve Zhang, 2017: 188).

Banglades, 1 Ekim 2018'de NTS ile tanismis oldu. 2018'deki tanitimdan bu yana
bir yil i¢inde yaklagik 3 milyon kullanici, 11 haneli numaralarini koruyarak operator
degistirmistir. Mobil numara taginabilirligi pazarlamacilar ve miisteriler i¢in yeni bir ufuk
insa etmistir. NTS ile ge¢is maliyetleri (islem ve sdzlesme maliyetleri) son kullanicilar
icin bliylik olgiide diisiik seviyelerdedir. Bunun dogal sonucu ise son kullanicinin daha
fazla secenege sahip olmasidir. Miisterinin segenegi daha fazla oldugu igin firmalar
arasindaki rekabet artmaktadir. Firmalar, pazar paylari1 korumak ve gelistirmek i¢in
hizmet tarifelerini diisiirmek ve hizmet kalitelerini artirmak zorunda kalmaktadir. Ayrica,
NTS’ye bagl olarak yasanan rekabet, standart piyasa oranlari/tarifelerde az degisiklik
yapilmasin1 saglayacak ve dolayisiyla piyasaya yeni girenlerin giris engelleri de
azalacaktir. Tiim bu durumlar miisterilerin servis saglayicilar arasinda gec¢is yapmasini
kolaylagtirmaktadir. Operatorlerin sorunsuz transferi sayesinde miisteriler, kendilerini
rahat hissettikleri hizmet saglayicilarini se¢ebilmektedir. Ancak faaliyette olan firmalarin,
miisterilerin bir firmadan neden ayrildigini anlamalar1 ve marka baglilik programlarini ve
algilanan hizmet kalitesini artirmaya odaklanmalar1 gerekmektedir. Ayrica ek hizmetlerin
ve fiyatlandirmanmn baghlik yaratilmasinda veya sona erdirilmesinde 6nemli bir rol

oynadig1 da belirtilmektedir (Juha, 2023: 2330).

NTS, Nijerya'ya 2013 yilinin ikinci yarisinda gelmistir. Donemin hiikiimetinin bu
uygulamay1 iistlenmesinin ana nedeni, ¢gokuluslu telekomiinikasyon sirketlerinin su anda
Nijerya'yr istila ettigi ger¢egi goz Oniine alindiginda, Nijerya ekonomisinin hala bakir
olan bir sektoriinii canlandirmak olarak 6zetlenebilmektedir. Zayif hizmetleriyle Nijerya
pazarinda yer alan operatorler, Nijerya vatandasina kaliteli ve giivenilir hizmet
saglayamamaktadir. Ulkenin Ulusal Iletisim Komisyonu (NCC) tarafindan denetlenen
NTS'nin uygulanmasiyla, saglayicilarin rekabet igine girmesi ve hizmet kalitelerini
yiikseltmeleri umulmaktadir. Buradaki onemli nokta telekomiinikasyon hizmetlerini

istikrara kavusturmak ve miisterilerin beklentilerini karsilayabilmektir. Gliniimiizde



36

Nijerya'da benimsenen merkezi veri tabani ¢oéziimii, optimum ¢agri yonlendirmeyi
destekleyen numara tasinabilirligi i¢in uzun vadeli ¢6ziim olarak goriilmektedir. Ancak
uygulanmasi teknik olarak olduk¢a karmasiktir ve daha ¢ok yatirim yapilmasi

gerekmektedir (Chibuisi, 2024: 525).

Hong Kong'da telekomiinikasyon endiistrisinin hizla gelismesi, onu kiiresel mobil
kullanicilarin en fazla sayida tasinabilirlik isini kullanmayi tercih ettigi 6zel bir bolge
haline getirmektedir. 1998 yilinda, Hong Kong Iletisim Otoritesi tarafindan
gorevlendirilen telekomiinikasyon endiistrisinin 1lgili danigma organi bir c¢alisma
gerceklestirmis ve Hong Kong'da numara tasinabilirligi politikasinin uygulanmasinin
fizibilitesi ve maliyet etkinligi lizerine bir analiz yapmistir. Numara tasmabilirligi
politikasinin uygulanmasi esnasindaki teknik plan se¢imi, maliyet paylasimi ve uygulama
stireci ayrintili olarak ele alinmistir. Profesyonel ve kapsamli bir analizin ardindan, 1 Mart
1999'da Hong Kong, numara taginabilirligi politikasini uygulamaya baglamis ve
taginabilirlik siireci ve ticret tahsilati ile ilgili hiikiimleri hazirlamistir. Hong Kong,
licretsiz transfer iicretiyle tasinabilirlik isinin kullanilmasi i¢in bagvuruda bulunmus
ancak mobil kullanicilarin stk stk operatorler arasinda yer degistirmesi,
telekomiinikasyon operatorlerinin  ag isletim yiikiinii arttirmistir. Bu nedenle,
telekomiinikasyon pazarinin gelisimini istikrara kavusturmak i¢in Hong Kong, numara
taginabilirligi isiyle ilgili kullanicilardan belirli bir transfer {icreti talep etmeye
baslamistir. Transfer iicretleri, tasiyan tarafca fiili duruma gore ihtiyari olarak
alinmaktadir. Hong Kong'da numara tagiabilirligi politikasinin uygulanmasinin ardindan
telekomiinikasyon operatorleri fiyat rekabetine girismis ve bu durum operatorlerin
isletme gelirlerinin 6nemli Olgiide diismesine neden olmustur. Operatdrler, numara
taginabilirligi politikasinin uygulanmasinin ardindan ¢ok sayida kullanicinin sebeke disi
durumuyla basa ¢ikmak i¢in uygun onlemleri almis ve cesitli yollarla iletisim tlicretlerinin
gercek seviyesini gizli bir sekilde diisiirmiistiir. China Resources ve SCL Telekom
operatorleri paket icindeki licretsiz konugma siirelerini uzatirken, New World Mobile
yeni ag kullanicilarina {icretsiz olarak terminal telefonu saglamistir. Numara
taginabilirligi politikasinin hayata gecirilmesiyle cep telefonu tarifeleri diismeye devam
etmis ve mobil kullanici sayist bir yilda 2,8 milyondan 6 milyona ulagmistir. Ekim 2016
itibartyla Hong Kong'daki mobil abone sayis1 17,14 milyonu asarken, niifus bazinda cep
telefonu penetrasyon oram1 da %233,4 olmustur. Numara tasinabilirligi politikasinin

uygulamaya konuldugu 1999 yilinda numara tagima isinin kullanim orani1 %14 civarinda
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seyretmis, 2001 yilma gelindiginde %32'ye ulasmistir. Hong Kong Iletisim Kurumu'nun
istatistiksel ~ verilerine gére numara taginabilirligi politikasinin  uygulamaya
konulmasindan itibaren transfer isini basartyla yiirliten operatorler, numara

taginabilirligindeki basar1 oranini %90"n lizerinde tutabilmistir (Li ve Zhang, 2017: 190).

Romanya’da Ekim 2008'de numara tasmabilirligi hizmetinin uygulamaya
konmas1 mobil pazarma bircok fayda saglamistir. Ornegin, bu durum pazar rekabetini
yogunlastiran olumlu bir faktor olarak tiiketicilerin pazarlik giicli arttirmistir. Bununla
birlikte mevcut operatdrler, miisteri tabanlarin1 korumak ve hatta artirmak i¢in daha
uygun hale gelen paketler sunmak zorunda kalmistir. 2009-2013 yillar1 arasinda yillik
taginan mobil pazar sayis1 yaklasik %73 oraninda artarak 2014 yili sonunda toplam
1.565.031 tasiyict sayisina ulagmistir. Tastyicilarin ¢ogu, 361.282 telefon numarasi alan
Vodafone'a yonelmistir. Onu 339.590 ile Orange takip etmistir. Ugiincii sirada bulunan
Telekom 305.219 sayisina sahipken son siray1 115.736 ile Res&Rds almistir. Gilinlimiizde
abone sayilar1 degismekle birlikte firma siralamalari degiskenlik gostermemektedir.
Sadece numara tagima konusunda ikinci olan Orange, toplam abone konusunda liderligini

stirdiirmektedir (Prunea, 2015: 117-118).

1.3.2. Tiirkiye’de Mobil Numara Tasima

2008 yilindan bu yana yiiriitiilen mobil numara taginabilirligi hizmeti, cep telefonu
kullanicilarina operatér secme Ozgiirliigii saglamaktadir. Bu uygulama sayesinde
miisterilere, istedikleri operatdriin abonesi olma hakki verilirken, numaralarini
degistirmeden hizmet alabilme imkan1 sunulmaktadir. Iletisim sektdriinde rekabete yeni
bir boyut kazandiran bu uygulama, isletmecilerin pazarlama stratejilerini de etkilemistir.
Bilhassa kendi abonelerini kaybetmek istemeyen ve yeni miisteriler kazanmak isteyen

operatdrler, cesitli kampanyalar diizenlemislerdir (Urper, 2009: 82).

NTS'nin Tiirkiye'de 9 Ekim 2008'de uygulamaya girmesi, tiiketicilerin istedikleri
saglayictya hizmet alabilmelerine olanak saglamistir. Bu durum pazardaki rekabeti
artirmig, firmalar1 fiyat ve kalite konusunda beklenmedik stratejiler uygulamaya
yoneltmistir. Saglayicilar kalite, fiyat, diinya lideri olma vasfi ve indirim gibi faktorlere
odaklanarak mevcut aboneleri ve olasi tiiketici kayiplarimi engellemeye calismistir.
Diinyanin her yerinde oldugu gibi oligopol 6zelligi tagiyan mobil telekomiinikasyon

sektoriinde de mobil numara taginabilirligi rekabeti artirmakta, tiiketiciyi korumakta,
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saglayiciy1 eskisinden daha kolay degistirmeye olanak saglamakta ve saglayic1 degistirme

maliyetlerini azaltmaktadir (Durukan vd., 2011: 572).

Tiirkiye, genis ve zengin niifusu sayesinde Orta ve Dogu Avrupa, Orta Dogu ve
Afrika bolgeleri arasinda en biiyiik telekomiinikasyon pazarlarindan biri olarak one
cikmaktadir. Son yillarda mobil pazar, hizli bir biiyiime kaydederken, abone sayist da
diizenli olarak artis gostermektedir (Kutlu, 2013: 120). NTS’nin (Numara Tasinabilirligi)
2008 yilinda Tiirkiye’de uygulanmaya basglamasiyla birlikte, abone sayis1 65,8 milyon
olarak belirlenmistir. Ancak sonraki yillarda, 6zellikle 2010 ve 2011°de abone sayisinda
bir diisiis yasanmis ve bu say1 61,76 milyona kadar gerilemistir. 2015 y1l1 itibartyla abone
sayist yeniden artarak 73,64 milyona ulasmistir (Narin ve Geng, 2016: 96). Bilgi
Teknolojileri ve iletisim Kurumu'nun (BTK) verilerine gore, Tiirkiye’de mobil abone
sayist 79 milyona c¢ikarken, numara tasiyan abone sayisinin 177 milyonu astigi

goriilmektedir (Diinya, 2018).

Tiirkiye'deki NTS diizenlemesi, diger iilkelerde uygulanan sistemlerden tam
anlamiyla farklilik gostermektedir. NTS hizmetini diger batili iilkelerden daha ge¢ sunan
Tiirkiye, bu durumu avantaja cevirerek diger iilkelerdeki basarili ve basarisiz
uygulamalari incelemis, en etkili diizenlemeyi olusturmay1 bagsarmistir. BTK, yapilan
diizenlemede, diger iilkelerde karsilasilan sorunlar1 daha baslangi¢c asamasinda ¢dziime
kavusturarak daha verimli bir yap1 kurmustur. Farkli iilkelerin basarili 6rneklerinden yola
cikarak kendine has bir sistem gelistirmistir. Ilk olarak, BTK, piyasa dinamiklerini; abone
sayis1, rekabet seviyesi ve penetrasyon orani gibi degiskenleri géz oniinde bulundurarak
analiz etmistir. Ikinci olarak, piyasa aktérlerinin NTS ye yaklasimlari degerlendirilmis ve
basariy1 saglayacak stratejiler belirlenmistir. Uciincii olarak, diinyada kullanilan veri
tabani sistemleri incelenmis ve merkezi veri tabaninin dagitilmis veri tabanina gére daha
hizli ve etkin oldugu sonucuna varilmistir. Dordiincti adimda, operatér merkezli bir
numara tagima yontemi olusturulmustur. Donér operatdr merkezli sistemin, abonelere ek
maliyet yarattig1 tespit edilerek, alici operatdr merkezli bir sisteme gecis yapilmistir.
Besinci olarak, BTK cagr1 yonlendirme yoOntemlerini incelemis ve hizi artiran ACQ
yontemini tercih etmistir. Son olarak, BTK, sebeke seffafligi konusunu ele almis ve uyari
tonu yontemini benimseyerek abonelere numaralarinin hangi operatérde oldugunu

sorgulama imkani sunmustur (Kar, 2022: 5662).
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1.4. GSM Sektoriinde Pazarlama Stratejileri

GSM sektorti, teknoloji ile i¢ i¢e olan genis bir pazardir ve miisteri iligkilerini
giiclendirmek i¢in hediye, indirimli tarifeler ve puan gibi c¢esitli kampanyalar
sunmaktadir. Bu kampanyalarin amaci, miisterilerde baglilig1 olusturmak ve marka
baglilig1 kazanmaktir. Teknolojik gelismeler ve kiiresel rekabetin artmasi, isletmeler i¢in
firsatlar sundugu kadar tehditleri de beraberinde getirmektedir. Bu tehditlerle bas
edebilmek i¢in igletmelerin pazarlama stratejilerini misteri odakli bir yapiya
dontistiirmeleri gerekmektedir. Miisterilerle yakin temas kurmayi saglayan teknolojik

araglarin kullanimi, giiniimiiz kosullarinda oldukga 6nemlidir (Yegin, 2020: 202).

Markalasma, isletmeler ile tiiketiciler arasindaki iletisimi saglarken, uzun vadeli
iligkilerin temelini olusturur. Tiketiciler, belirli bir markayla yasadiklar1 deneyimler
sonucunda bu markaya bagli hale gelebilmektedir. Bu baglilik, bazen tiiketicinin kisisel
ozelliklerinden ya da g¢evresel etkilerden kaynaklanabilmektedir. Isletmelerin temel
hedeflerinden biri de tiiketicilerle olumlu iliskiler kurarak marka baglilig1 olusturmaktir
(Salzer-Morling ve Strannegard, 2007: 408). Marka bagliligin1 gelistirecek pazarlama
stratejilerinin belirlenmesi bu baglamda biiylik 6nem tasir. Tiiketicilerin belirli bir
markaya yonelik tekrarlanan satin alma davranislari, igletmeye yiiksek diizeyde finansal
getiri saglar. Bununla birlikte, tutuma dayali marka bagliligi, isletmelerin reklam
maliyetlerini azaltarak ekonomik fayda saglamaktadir (Dick ve Basu, 1994: 105). Diisiik

rekabet maliyeti ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji, isletmeler i¢in stratejik onem tasir.

Marka baglilig1 iki ana kategoride incelenmektedir: davranissal ve tutuma dayali.
Dijitallesme ve kiiresellesme siireci, tiiketicilerin satin alma kararlarin1 énemli 6l¢iide
etkilemis ve pazarlama stratejilerinde yeni yaklagimlarin benimsenmesine yol agmuigtir.
Uriin ve hizmet pazarlaria yonelik olarak gelistirilen iliski odakli pazarlama stratejileri,
marka baglilig1 siirecini dogrudan etkilemektedir. Miisterilerin markaya baglhilik algisi,
GSM operatoriiniin sundugu tarifelere, hizmet siiresine ve fiyatlandirmaya gore farklilik
gosterebilir. Ayrica, miisterilerin demografik 6zellikleri (yas, meslek, gelir) de pazarlama
stratejilerinin uygulanmasinda 6nemli birer faktordiir (Yegin, 2021: 213). Teknolojiyi
takip eden ve yenilik¢i ¢oziimler sunan firmalar, potansiyel miisterileri gekme konusunda

biiyiik avantajlar elde etmektedir (Ocal, 1997: 187).

Modern veri analizi ve slirekli gelisen pazarlama ortam1 sayesinde

telekomiinikasyon sektorii, hizmetlerini ve desteklerini miisterilerin farkli ihtiyaglarini
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karsilayacak sekilde ayarlayabilmektedir. Telekomiinikasyon sektoriinde basar1 getiren

pazarlama stratejilerini su sekilde agiklamak miimkiindiir (Brafton, 2024):

Analitik Pazarlama Siireglerini Uygulamak: Telekomiinikasyon sirketleri ¢ok
sayida hizmet saglamakta ancak c¢ogu miisteri, sadece sec¢ilmis birkaciyla
ilgilenmektedir. Analitik pazarlama yoluyla miisteri verilerine iliskin bir¢ok bilgi
tespit edilebilmekte ve hangi miisterilerin hangi iriinleri tercih edebilecegi
ongoriilebilmektedir. Bunun icin biiylik resimde yer alan trendlerden ziyade
miisteri yolculugundaki bireyleri tanimlayan tiiketici bilgilerinin veya alici
kisiliklerinin mikro segmentlerini olusturmak gereklidir. Hedef kitleleri
Ogrendikten sonra yeni bir iiriin teklifini tetikleyecek belirli davranislari tespit
etmek daha kolay olmaktadir. Ornegin, diger iilkelerdeki arkadaslarma sik sik
mesaj gonderen mevcut miisteriler, uluslararasi bir veri planina ge¢mek
isteyebilmektedir. Analitik pazarlamadan yararlanmanin ilk adimi veri
toplamaktir. Sirketlerin yiiksek kaliteli ve kapsamli bilgi edinme ile tiiketicinin
giivenini siirdiirme arasinda bir denge kurmasi olduk¢a Onemlidir. Veri
madenciligi yeteneklerinin artmastyla birlikte tiiketiciler kisisel bilgilerine karsi
korumaci bir hale biirlinmiistiir. Miisteriye haber vermeden veri elde etmek ve
kullanmak ya da fgiincii taraf kaynaklardan bilgi alip satmak gibi saibeli
uygulamalar tiiketicileri korkutmakta ve daha temkinli hale getirmektedir. ironi
bir sekilde tiiketiciler, sirketlerin kendi ihtiyaclarini 1y1 anlamadigini veya alakali
riinler yerine rastgele {iirlinler sundugunu algiladiklarinda hayal kirikligina
ugramaktadir. Bu karmasik ve dinamik siire¢, telekomiinikasyon sirketlerinin
yiiksek kaliteli bilgiler toplamasi ve bunu sorumlu ve seffaf bir sekilde kullanmasi
gerektiginin altin1 ¢izmektedir.

Miisteri Hizmetlerini  Gelistirmek: Telekomiinikasyon sektoriindeki
isletmelerin 6nem vermesi gereken faktorlerden biri de, miisteri hizmetleri ve
kullanic1 deneyimi konusundaki itibardir. Eger bu itibar miisteriler tarafindan
olumsuz bir sekilde algilaniyorsa pazarlama stratejilerinin basarili olmasi
miimkiin degildir. Bu nedenle bir¢ok telekomiinikasyon sirketi daha iyi bir
miisteri deneyimi i¢in yatirimlarini siirdiirmektedir. Miisteri hizmetlerini daha iyi
bir noktaya tagimanin en 6nemli yollarindan biri, bu siireci tiim i operasyonunun
merkez noktasina koymak olarak oOzetlenebilir. Telekomiinikasyon sektorii

giderek daha rekabetci bir hale gelmektedir. Bu durum tiiketicilerin daha fazla
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segenege sahip oldugu anlamini tasimaktadir. Bu nedenle miisteri hizmetlerine
dogru yatirim yapan ve miisteriyi odak noktasi haline getiren isletmelerin pazarda
daha basarili olmas1 kaginilmazdir.

e Kaliteli icerik Sunmak: Hedef kitlenin ilgilenebilecegi icerik tiiriinii saglamak,
miisteri katilimini artirmanin en iyi yollarindan biridir. Bununla ilgili gelistirilen
en Onemli projelerden biri, ¢cogunlukla gen¢ niifusa yonelik popiiler igerikler
tireten Virgin Mobile'a aittir. Bu projeyle isletme gen¢ niifusu markaya
cekebilmek adina birtakim igerikler ve videolar olusturmustur. Kisacasi
tiiketicilerin ilgiyle takip edebilecekleri igerikler olusturmak, pazarlama stratejisi
acisindan isletmelere oldukca yiiksek diizeyde fayda saglayabilmektedir.

e Uriinii Farkhlastirmak: Tiiketici ihtiyaglarmi anlamak, markalarin miisterilerini
memnun edecek teklifler olusturmasma yardimci olabilmektedir. Pazarlama
yoluyla sunulan irlinlerin faydalarimi vurgulamak, kalabaligin arasindan
styrilmak i¢in oldukg¢a 6nemlidir. Virgin Mobile'in eglence merkezi veya China
Telecom'un video yayin hizmeti gibi 6zellikleri iirlin farkliligi anlaminda 6rnek

olarak verilebilir.

1.4.1. Yeni Miisteri Kazanma Yonlii Stratejiler

Yeni miisteri kazanmak icin hedef olarak secilen potansiyel miisterilerle ilgili bir
takim faaliyetlerin hayata gecirilmesi olduk¢ca Onemlidir. Promosyonlar, reklam
kampanyalar1 ve miisterilere 6zel olarak yiiriitilen ve kar getirme olasilig1 yiiksek
diizeyde olan 6zel tanitimlar gergeklestirmek ornek olarak verilebilmektedir. Kisacasi
potansiyel olarak kar getirisi yliksek diizeyde olan miisterileri markaya ¢ekmek 6nem arz

etmektedir (Giigli vd., 2016: 84).

Yeni miisteri kazanimi, isletmeler i¢cin dnemli bir konudur ve titizlikle ele alinmasi
gerekmektedir. Genel olarak, yas, cinsiyet, egitim diizeyi, meslek, gelir durumu gibi
demografik unsurlar incelenerek, organizasyonlar hedef kitlelerini siniflandirmakta ve
onlara ulagsmaktadir. Yeni miisterilere ulasma asamasinda isletmelerin yapmasi gereken

eylemleri su sekilde agiklamak miimkiindiir (Eren, 2020: 47):

e Kar getirisi yiiksek diizeyde olabilecek miisterilerin belirlenmesi,
o Hedef kitlenin belirlenmesi,

e Miisterilerin kategorize edilmesi,
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e Reklam kampanyalarimin gergeklestirilmesi,

e Promosyonlarin belirlenmesi,

e Yeni liriinlerle ilgili tanitimlarin gerceklestirilmesi olarak siralanabilmektedir.

Potansiyel miisterilerle ilgili konularda ne kadar fazla bilgi edinilirse onlarin istek

ve ihtiyag¢larina o derece dogru bir sekilde cevap verilebilir. Miisteri iliskileriyle ilgili en
dogru yontem, miisterilerle ilgili en dogru ve gii¢lii bilgilere ulasabilmek ve bu bilgiler
dogrultusunda potansiyel miisterileri gruplandirabilmektir. Ayrica bu durum, isletmenin
rekabet dstiinliiglinii devam ettirebilmesi ve sektdrde etkin bir pazarlama stratejisi

kullandig1 anlamin1 da tasimaktadir (Cigek, 2005: 61).

Yeni miisteriyi elde etmek, daha 6nce isletmenin iirliin ya da hizmetlerini satin
almamig ya da daha 6nce igsletmenin miisterisi olan ama su anda farkl1 bir igletmeyi tercih
eden kisileri orgiite ¢ekme stirecidir. Bu siire¢ eldeki miisterilerden daha maliyetli bir
durum icerse de rekabet avantaji elde edebilmek adina gerekli bir siiregtir. Bu noktada
uygulanan siireclerden biri de farklilastirma stratejisidir. Her miisterinin taleplerinin farkl
iceriklere sahip olmasi ve bu durumun isletmenin getirilerine farkli diizeylerde yansimasi
orgiitleri bu stratejiyi kullanma yoluna itmektedir. Isletmeler, potansiyel miisterilerin
memnuniyet duygusunu yasamasi refleksiyle stratejiler belirlemekte ve onlart elde
etmeye ¢aligmaktadir (Eren, 2020: 48). Bu noktada rekabet stratejisi adina ortaya koymus
olduklar1 yaklagimlar 6n plana ¢ikmaktadir. Bunlardan en 6nemlileri miisteri icin deger
yaratma, rekabetgi olarak bulunan ortamda nadir olabilme ve taklit edilememe kriterleri
olarak oOzetlenebilmektedir. Bu noktada isletmelerin varlik durumlart Onem
kazanmaktadir. Ayrica mevcut teknolojik unsurlarin nasil kullanildig1 da bir diger 6nemli
unsurdur. Isletmeler rekabet avantajinda éne gegebilmek ve bulunduklar1 sektdrde soz
sahibi olabilmek i¢in pazarin tiim 6zelliklerini kesfetmeli, {irtin ve hizmetlerinde farklilik
yaratabilmelidir. Rekabet avantajinda one ge¢mek isteyen isletmeler, kendilerini
dongiisel olarak tekrar ve tekrar gozden gecirmeli, iginde bulunduklari sektoriin
dinamiklerini 6grenmelidir. Gliniimiizde 6zellikle de kiiresellesen pazarlara bakildiginda
bilgi ve teknoloji kavramlarinin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Bu durum yeni miisteri
gruplarini elde etmek ve bu durumun siirdiiriilebilir olmasin1 saglamak adina 6n plana
cikmaktadir. Bilgi baglaminda yeni miisterileri isletmeye getirmek ve bu konudaki
stirekliligi saglamak i¢in yapilmasi gerekenleri su sekilde aciklamak miimkiindiir (Demir,

2019: 40):
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e Ekonomik yapida doniisiim: Bilgi toplumuna ve kiiresellesen pazarlara baglh
olarak daha genis 6lcekli ekonomik yapilara gecis yapmak rekabet adina oldukca
Oonemlidir. Ayrica sadece iiriin degil hizmet yonetimini de ileri seviyelere tasimak
yeni miisterileri isletmeye ¢ekmek ve memnun olmalarini saglamak i¢in gerekli
olan eylemlerdir.

e Yiikselen yeni simiflar: Yeni miisteriler elde etmenin en dnemli etkenlerinden
biri teknik ve mesleki anlamda yetismis bilgi ¢alisanlarini istihdam etmektir. Bu
calisanlar bilginin ve teknolojinin kaynagi olduklarindan yeni miisteriler elde
etmede bagrol oynayabilmektedir.

e Bilginin artan rolii: Bilgi, tipki bilgi ¢alisanlar1 gibi giinlimiiz toplumunda
stratejik bir kaynak olarak goriilmektedir. Yeni miisteriler elde etmek ve mevcut
olanlarin bagliliklarin1 devam ettirebilmesini saglamak i¢in en giincel bilgilerden
ve teknolojiden yararlanmak gerekmektedir.

e Bilgi teknolojisi: Bu kavram, bilgi toplumunun ortaya ¢ikmasindaki en dnemli
faktordiir. Strateji konusundaki en 6nemli bilim insanlarindan biri olan Porter’da
bu konuya deginmis ve isletmeler i¢in en Onemli faktoriin bilgi teknolojisi
oldugunun altin1 ¢izmistir.

Teknolojik yenilikleri takip eden ve yaratici firmalarin gelistirdigi yeni fikirler,
tiriinler ve hizmetler, potansiyel miisterileri isletmeye ¢ekmenin en dnemli unsurlari
arasinda yer almaktadir. Bu baglamda, tarihte buhar motorlari, demiryollar1 veya mikro
elektronikler gibi temel unsurlara dayanan teknolojik yenilikler, liretimin en verimli
organizasyonunu sekillendiren bir paradigma olarak degerlendirilmektedir. Boyle bir
paradigmanin Ozelliklerini ortaya koymak i¢in teknolojik degisimin sundugu yeni
firsatlara dikkat ¢ekmek ve goreceli maliyet yapisini, dolayisiyla da kaynak dagilimini
yeniden diizenlemek gerekmektedir (Ocal, 1997: 187).

1.4.2. Mevcut Miisterilerin Elde Tutulmas: ile ilgili Stratejiler

GSM sirketlerinin mevcut miisterilerini elinde tutabilmesi, rekabet stratejilerinde
yapmus olduklar faaliyetlere baglidir. Bu noktada asagidaki faktorlerin 6n plana ¢iktigini
soylemek miimkiindiir (Demir, 2019: 64):

e Uriin ile ilgili stratejiler (Kalite, satis sonras1 hizmetler)
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e Fiyat ile ilgili stratejiler (Indirimler, komisyonlar, ddeme yontemleri, fiyat
farkliliklar)

e Dagitim ile ilgili stratejiler (Lokasyon, ulasilabilme durumu, dagitim kanallari,
dagitim igerigi)

e  Tutundurma ile ilgili stratejiler (Reklam, kisisel satig, miisteri iliskileri)

o Fiziksel ortam ile ilgili stratejiler (Cevresel faktorler)

e Katilimcilar ile ilgili stratejiler (Paydaslar)

e Siire¢ yonetimi ile ilgili stratejiler (Politikalar, prosediirler, mekanizmalar)

Mevcut miisterinin elde tutulmasiyla ilgili nde gelen faktorlerden biri isletmenin
dagitim kanallaridir. Bu noktada iletisim merkezleri, satis noktalar1 ve bayiler 6n plana
cikmaktadir. Ayrica bunlara ek olarak ¢agri merkezi ve internet sitesi vasitasiyla da iiriin

ve hizmet satis1 gergeklestirilebilmektedir (Meral ve Bas, 2013: 49).

Yogun rekabet sartlarinin yasandigi giinlimiiz kosullarinda ekonomik durumlara
da bagh olarak karsimiza ¢ikan bir diger 6nemli faktor ise Urlin ve hizmetlerle ilgili
fiyatlandirma politikalaridir. Bu noktada miisterilerin alim giiciine bagli olarak farkl
fiyatlandirmalarla {riinlerin satislar1 gerceklesmektedir. Mevcut miisterilerin kaybini
engellemek ve onlar1 kalict miisteriler haline getirme konusunda fiyatlandirmanin biiyiik
onemi bulunmaktadir. GSM operatorleri sz konusu oldugunda miisteriler, bireysel ve
kurumsal olarak iki kategoriye ayrilmaktadir. Bunlar da kendi aralarinda faturali ve 6n
O0demeli olarak yine iki farkli sekilde yer almaktadir. Miisteri profilinde yer alan bireylerin
kisisel Ozellikleri baglaminda su sekilde fiyatlandirma stratejilerine tabi olduklari

soylenebilir (Ileri, 2009: 183):

e Kamu calisanlar, aileler ve dgrenciler gibi biiylik miisteri kitlelerini hedef alan
tarifelere ek bir sekilde daha dar ve daha kiigiik kitleleri hedefleyen tarifeleri
bulmak miimkiindiir.

e Belirli fiyatlarin belirli zaman araliklarinda gergeklestirildigi tarifeler yani
zamana bagli indirimler yapilabilmektedir.

e Abonelerin belirli zaman dilimlerindeki iletisimlerini kolaylastirarak geliri garanti
altina almak i¢in uygulanan indirim stratejileri yapilabilmektedir.

e Rekabete bagl olarak operatorler tarafindan bir kereye mahsus alinan baglanti
ticreti arttk alimmamakta ve hatta yeni aboneler iizerindeki vergi yiiki

azaltilmaktadir.
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e Operatorler tarafindan sunulan ana hizmet, paket seklinde olan aboneliklerin yani
sira baska iirlinler veya hizmetlerle desteklenebilmektedir.

e Sabit fiyat stratejisi mevcut miisterileri kalict hale getirme konusunda biiyiik 6Gnem
tasimaktadir. Bu stratejinin aboneler i¢in en Oonemli avantaji, belirli bir tarife
yapisina sahip olmasi, serbest piyasalardaki miizakerelerde yiiksek ticretlerle
kargilagsma riskini ortadan kaldirmasi ve sinirsiz ifade 6zgiirliigli sunmasi olarak

Ozetlenebilmektedir.

GSM operatorleri igin sektorde rekabet avantaji elde etmek ve 6zellikle mevcut
miisterileri korumak adina tutundurma faktorii biliylik bir 6neme sahiptir. GSM
sirketlerinin gerceklestirdigi tanitim faaliyetlerinin, miisterilerin operator tercihlerine
olan etkisinin belirlenmesi kritiktir. Sunulan hizmetle ilgili olarak, GSM reklamlarinin
hizmetin  Ozellikleri ve maliyetleri konusunda gercegi yansitmasi, tiiketici
memnuniyetinin saglanmasi bakimindan oldukca Onemlidir. Aksi takdirde, aboneler

arasinda giivensizlik olusabilir ve bu da miisteri kayiplarina neden olabilir (Demir, 2019:
66).

GSM operatorleri, kurumsal imajlarini giiclendirmek ve mevcut miisterilerini
sadik hale getirmek amaciyla ¢esitli sponsorluk faaliyetlerine yonelmektedir. Bu kavram,
herhangi bir kar amaci giitmeksizin kamu yararina olacak faaliyetlere ayni ya da nakdi
destek saglama anlamina gelir. Bu baglamda, sponsor olan kurum ve destek veren
kurulus, faaliyetin kapsamina gore bir araya gelmektedir. Sponsor olan kurum agisindan,
bu tiir faaliyetler, miisterilerinin goziinde itibar ve imaj acisindan énemli bir rol oynar.
Ayrica, miisteriler abonesi olduklar1 operatoriin sponsor oldugu projelere katkida
bulunma duygusunu yasar ve bu da onlarin isletmeye olan bagliliklarini gii¢lendirir.
Buradaki kritik nokta, sponsorluk faaliyetiyle beklenen etkinin saglanabilmesidir. Bunu
basarmak icin ise sponsorluk faaliyetinin diger iletisim faaliyetleriyle uyumlu olmasi ve

desteklenmesi gerekmektedir (Yalaz Se¢im, 2012: 464).

Imaj ve itibar kazanmanmn bir diger yolu, cesitli kuruluslar tarafindan GSM
sitketlerine verilen Odiillerdir. Barut¢u’nun da belirttigi gibi, alinan o&diillerin
duyurulmasi, GSM isletmeleri i¢in 6nemli bir tanitim ve tutundurma stratejisi olarak 6ne
cikmaktadir. GSM operatorleri, performanslart ve hizmet kalitesi acisindan sektorel

odiiller aldiklarinda, bu ddiilleri kamuoyuyla paylasarak marka imajlarin1 giiclendirme
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yoluna gitmektedir. Bu tiir faaliyetler, isletmelerin kamuoyu nezdinde giivenilirlik ve

prestij kazanmalarina katkida bulunur (Barutcu, 2007).

1.4.2.1. Miisteri Baghhg

Miisteri bagliligi, bir {iriin ya da hizmet grubu igerisinden sadece birinin satin
alinmasina yonelik tiiketici tercihi olarak tanimlanabilmektedir. Miisterinin gereksinimi
sirekli bir sekilde devam ettiginde devamli ayni markayi tercih etmesi miisteri
bagliligimin en 6nemli gostergesidir. Bu kavram, giiniimiiziin miisteri odakli pazarlama
faaliyetlerinde isletmelerin sadik miisteri grubu yaratmak icin ortaya koyduklart miisteri
iliskileri yonetimi uygulamalariyla baglantilidir. Isletmeler, miisteri iliskileri yonetimine
bagli olarak miisterilerle siireklilige dayali uzun iliskiler gelistirmek istemektedir ve bu
noktada marka kavrami On plana ¢ikmaktadir. Marka kavrami, isletmelerin miisteri
iligkileri yonetimi baglaminda strateji temelli olarak ortaya konmakta ve bu durum
mevcut miisterilerin markaya sadik miisteri olarak baglanmalarina sebebiyet vermektedir

(Dutot, 2013: 55).

Glinimiiziin en O6nemli kavramlarindan biri haline gelen miisteri iliskileri

yonetimi su sebeplere bagli olarak ortaya ¢ikmistir (Demir ve Kirdar, 2007: 296-297);

o Kitlesel pazarlamanin giin gectik¢e daha yiiksek fiyath bir miisteri kazanma yolu
olmasi,
e Pazar paynin degil miisteri paymin 6n plana ¢ikmasi,
e Miisteri memnuniyeti ve miisteri baglilik kavramlarinin 6nem kazanmasi,
e Var olan misterinin degerinin anlagilmasi ve mevcut miisteriyi elde tutma
cabalarina gereksinim duyulmasi,
e Birebir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla birlikte her miisteriye 6zel ihtiyaglarina
gore davranma stratejilerinin gerekliligi,
¢ Yogun rekabet ortamu,
e Iletisim teknolojileri ve veri taban1 yonetim sistemlerinde yasanan gelismeler.
Isletmelerin iiretim gergeklestirdigi ve tiiketicilerin de marka satin aldig1 mevcut
pazarlarda, marka ile miisteri arasinda bag kurmak ve iliski olusturmak amaciyla miisteri
iligkileri yonetimi yaklasimi ortaya konmaktadir. Bu kavram, markalarin isletmelere
ekonomik baglamda maksimum diizeyde katki sunmasini miimkiin hale getiren bir strateji

ve pazarlama unsuru olarak degerlendirilebilmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi, isletme
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ve miisteri arasinda siirdiiriilebilir ve kazanca dayali iliskilerin kurulmasi anlamina
gelmektedir. Miisteri degerini gelistirmek adina kullanilan bu kavram, isletmenin genel
stratejisi iginde yer almasi gereken birincil pazarlama aracidir (Dutot, 2013: 55).
Miisterilerle olan iligkileri gelistirmek icin iist diizey miisteri degeri ve memnuniyeti
sunmay1 hedefleyen miisteri iliskileri yonetimi, bu durumlara bagh olarak yiiksek getiri
saglayan miisteri iliskilerinin hayata gegirilmesi ve siirdiiriilmesine dair bir siire¢ olarak
degerlendirilebilmektedir. Bu siire¢ boyunca miisteri memnuniyetinin gergeklesmesine
odaklanilmakta ve buna bagli olarak miisterinin stirdiiriilebilir bir sekilde elde tutulmasina
gayret gosterilmektedir. Kisaca miisteri iliskileri yonetimi, sadik miisteri grubu meydana
getirme yoluyla siirdiriilebilir bir ekonomik kazanim elde etme durumuna

odaklanmaktadir (Taskiran ve Tiirk, 2021: 6).

Miisteri iligkileri yonetimi baglaminda miisterilerin davranislarini incelemek ve
gelecekle ilgili Oongoriilerde bulunmak miimkiin olabilmektedir. Bunlar1 su sekilde

siralamak miimkiindiir (Demir ve Kirdar, 2007: 304-305);

Miisterilerin,
e Davranislarini,
e Davranislarindaki degisimleri,
e Onlar1 bu davranisa iten sebepleri,
e Bundan sonra ne yapacaklarini,
e Kaybedilmek tlizere olup olmadiklarini,
e Miisterilerin markaya olan bagliliklarinin stireg ilerledikge artip artmadigy, biiytiik
bir dogrulukla anlasilabilmektedir.
Bu bilgileri dogru olarak kullanan sirketlerin,
e Miisteri davranislarindaki olasi degisimlere kendini hazirlayabilme,
e Karl ve karsiz miisteriyi ayirt edebilme,
e Karli miusterileri kategorize etme,
e Miisteri ve miisteri gruplari i¢in 6zel yaklagimlar gelistirebilme,
e Daha da ilerleyen siireglerde pazari bizzat yonlendirebilme imkanina sahip

olabileceklerini soylemek miimkiindiir.

Miisteri baglilig1 saglamak ve bu durumu artirmak i¢in teknolojinin de etkisine

bagli olarak miisteri iliskileri yonetimiyle birlikte iliskisel pazarlama kavrami da 6n plana
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cikmaktadir. Bu gergevede Ozellikle hizmet isletmelerinin degisim yonlii geleneksel
pazarlama faaliyetlerinden, uzun donemli iletisime dayanan ve kisiye 6zel pazarlama
faaliyetlerine odaklanan iliski yonlii pazarlama faaliyetleri onemlidir (Barutgu, 2005: 8).
Geleneksel pazarlama faaliyetlerinden yiiksek diizeyde farklilik arz eden bu kavram,
isletmelerin Oncelikli araglarindan biri haline gelmistir. Bu noktada amacin yine
misterilerle uzun soluklu iligkiler kurarak bunu siirdiirmek ve piyasada yer alan
rakiplerine kars1 rekabet avantaj1 saglamak oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu kavrama
bagli olarak GSM sektoriinde yer alan isletmelerin uzun vadede kazang saglayabilmeleri,
miisteri ihtiyaglarina verebildikleri cevaplar ile miisteri odakli bir politika
izleyebilmelerine baglidir. Tam tersi durumda, miisterilerin rakiplere yonelmesi ve buna
bagli olarak isletmenin kayiplar vermesi s6z konusu olacaktir. Ayrica iliskisel pazarlama
kavramindaki mantik, eldeki miisterinin elde olmayan miisteriden daha degerli
oldugudur. Ciinkii yeni miisteri kazanmak eldeki miisteriyi tutmaktan daha maliyetlidir.
Diger bir deyisle eger isletme eldeki miisterilerinde kayiplar veriyorsa yeni miisteri

kazanmasinin da bir anlami olmayacaktir (Erk, 2009: 74).

Hizmet endiistrilerinde 6zellikle de birbirine yakin hizmetler sunan isletmelerdeki
hizmet kalitesi ve miisteri bagliligi genel olarak miisteri iligkileri yonetimi ve iliskisel
pazarlama kavramlariyla i¢ icedir. Teknolojik gelismeler sayesinde, miisterileri
kategorize etmek ve onlarin aligveris alisgkanliklarini bir veri tabani aracilifiyla takip
etmek miimkiin olmaktadir. Boylece kisiye 6zel, devamli ve giiclii bir iletisim kurmak
yiiksek diizeyde onem arz etmektedir. Tiim bu gelisim ve doniistimler, isletmelerin marka
baglilik programlarin1 hayata gegirmelerine neden olmustur (Yeniceri ve Erten, 2008:

233).

1.4.2.2. Degistirme Maliyeti

Degistirme maliyeti, miisterinin almis oldugu {irtinle ilgili tedarik¢iyi degistirip
farkl bir tedarik¢iye yonelmesiyle meydana gelen ve bir defaya mahsus olan maliyettir.
Beklentileri igsletme tarafindan karsilanmayan ve buna bagl olarak memnun edilemeyen
misteriler yapilan hizmetlerden memnun kalmayip mal/hizmet tedarik ettigi isletmeyi
degistirebilmektedir. Pazarda yer alan alternatiflerin fazla sayida olmasi, miisterilerin
diger isletmelere yonelmelerine ve onlardan daha memnun edici hizmetler/iiriinler tercih

etmelerine neden olmaktadir. Miisterinin memnuniyetinin artmasi, alternatiflerin ¢ekici
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gelmemesine neden olurken, memnuniyetin azalmasi bu ¢ekiciligin artmasina ve miisteri
kayiplarina yol agmaktadir. Eger bir miisteri beklenenden daha diisiik seviyede
memnuniyet duyuyorsa daha iyi bir alternatife yonelmek isteyecektir. Buna bagli olarak
daha memnun edici bir alternatifin varligi, daha az memnun edici olandan ayrilma
durumuna sebebiyet verecektir. Degistirme maliyeti, miisterilerin benzer bir {iriinii baska
bir isletmeden temin etmesini daha maliyetli duruma getirmesi sebebiyle miisterilerin
fiyata ve memnuniyete olan duyarliliklarinin azalmasina ve fonksiyonel anlamda benzer
tirlinlerin heterojen yani farkli olarak algilanmasina neden olmaktadir. Bu tiir durumlar
miisteri bagliligini artiran avantajlardan biri olarak goriilmektedir. Bir miisterinin farkli
bir hizmet saglayicisina gegme ile ilgili olan riskleri algilamasi, yeni bir kurum ile iletisim
ve iligki kuracak olmasi ve alternatif olan bir hizmeti kullanma zorlugu vb. durumlar

mevcut hizmet saglayicisi ile devam etme ihtimalini artiracaktir (Aydin vd., 2007: 222).

Miisterilerin alternatif isletmeleri degerlendirmeleri, onlarla ¢alismaya devam
edip etmeme hususundaki tercihlerinde anahtar bir unsurdur. Alternatiflerin algilanan
cekiciligi arttikga miisterilerin isletmeye olan bagliliklar1 azalmaya baslayacaktir. Ayrica
miisteri memnuniyeti, miisteri baglihigi yaratmak igin tek basina yeterli degildir ve bazi
durumlarda yeterli etkiyi yaratamamaktadir. Miisteri memnuniyet diizeyi sabit bir sekilde
seyrettiginde miisterinin baglilik seviyesi, degistirme maliyetlerine gore degiskenlik
gosterebilmektedir. Yiiksek degistirme maliyetlerinin mevcut oldugu bir durumda
memnuniyetsizlik yasayan miisteriler, mevcut isletme ile olan iliskisine devam etmek
durumunda kalabilmektedir. Ancak mevcut miisterilerin isletmeyi farkli miisterilere
tavsiye etme diizeyi azalis gosterebilmekte hatta olumsuz yorumlar yapma egilimi
artabilmektedir. Degistirme maliyetlerinin, memnuniyet ve marka sadakati tizerindeki
tesiri pazarin mevcut yapisindan etkilenebilmektedir. Pazarda tek ya da pazarin geneline
hakim bir isletme mevcutsa degistirme ile ilgili maliyetlerin memnuniyet ve bagliliga
olan etkisi de azalmaktadir. Bagka bir deyisle memnun olmayan ve yliksek degistirme
maliyeti algis1 olan miisteriler, simdiki igletmelerinde kalmaya devam etmektedir.
Pazarda birkag giiclii alternatif olmasi durumunda ise degistirme maliyetleri 6n plana
cikmaktadir ve memnun olmayan misteriler, isletmelerini daha kolay
degistirebilmektedir (Kosar ve Dogrul, 2022: 711).

GSM operatorii kullanan miisteriler, kendi ihtiya¢ ve beklentilerine uygun
hizmetlerin, hediyelerin ve kampanyalarin sunulmasini en énemli memnuniyet diizeyi

olarak gormektedir. Bu durum isletme ile miisteri arasindaki iliski ve iletisimin ne kadar
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onemli olduguna bir kere daha vurgu yapmaktadir. Abonesi olduklar1 operatorle ilgili
memnuniyet duygusu yasayan miisterilerin degistirme maliyetlerini daha yiiksek diizeyde
algiladiklar1 ve alternatif operatorlerle ilgilenmedikleri goriilmektedir. Ayrica
alternatiflerin ¢ekici olmadigin1 diislinen miisterilerin abonesi oldugu operatore
bagliliginin yliksek diizeyde seyrettigini séylemek miimkiindiir (Kosar ve Dogrul, 2022:
720).

1.5. Tiirkiye’de Mobil Numara Tasimanin GSM Sektoriinde Pazarlama
Stratejilerine Etkileri

2008 yilindan itibaren uygulanan mobil numara tasinabilirligi hizmeti,
miisterilerine operatorleri se¢gme sansi vermektedir. Mobil numara tasimabilirligi ile
miisterilere mevcut numaralarini degistirmeden kendi inisiyatiflerine bagl olarak hizmet
almak istedikleri operatoriin abonesi olma hakki verilmektedir. Telekomiinikasyon
sektoriindeki rekabete farkli bir durum katan bu uygulama, pazarlama stratejileri tizerinde
de etkisini gostermistir. Bilhassa kendi misterilerini kaybetmek istemeyen ve yeni
aboneler kazanmak isteyen operatdrler birbiri ardina kampanyalar diizenlemistir (Demir,

2019: 63).

GSM sektoriinde miisteri bagliligini etkileyen en temel unsurlar arasinda miisteri
memnuniyeti, gliven, misteri iliskilerinin etkili bir sekilde ydnetilmesi, miisteri
beklentilerinin karsilanmasi, sikayetlerin ¢o6ziilmesi, algilanan hizmet kalitesinin
artirtlmasit ve sunulan hizmetlerin iyilestirilmesi yer almaktadir. Barut¢u (2007)
calismasinda vurgulandigi iizere, bu faktorler miisteri bagliligi iizerinde dogrudan
etkilidir. Pazarlama tekniklerinin gelisimiyle birlikte, miisterilere yonelik tanitim

faaliyetlerinin artmasi, beklenti diizeylerinde yiikselise neden olmaktadir.

Gilinlimiizde igletmeler, sadece yeni miisteri kazanimi icin degil, ayn1 zamanda
mevcut miisterilerini elde tutmak igin stratejiler gelistirmeye odaklanmaktadir. Artan
rekabet diizeyi, tiiketicilere daha fazla satin alma alternatifi sunmakta ve bu da onlarin
karar alma siireglerini kendi lehlerine degistirme yetkisini giliclendirmektedir.
Dolayisiyla, miisteri memnuniyeti isletmelerin en 6nemli hedeflerinden biri haline

gelmistir (Barutgu, 2007).
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1990'ardan itibaren degisen pazar kosullari, iirtinler arasindaki benzerlik, artan
misteri bilinci ve fiyat duyarliligi gibi unsurlar, igletmeleri daha fazla rekabet baskisi
altinda birakmistir. Bu rekabet ortamu, isletmelerin miisteri memnuniyeti ve baglilig1 i¢in
yeni firsatlar kesfetmesini ve mevcut misterilerle daha yakin iligkiler kurmasini zorunlu
hale getirmistir. Mevcut miisterilerin rakip firmalar i¢in potansiyel miisteri olma ihtimali
ve yeni miisteri kazanmanin maliyetli olmasi, misteri bagliligi ve memnuniyetini
artirmaya yonelik stratejik adimlar atmay1 gerektirmistir (Barutgu, 2007; Demir, 2019:
63).

Bu durumlara bagl olusan yiiksek rekabet ortami, stratejik olarak degisikliklere
ugramis ve degistirme maliyetinin disinda kalan faktorlere gore sekillenmeye baslamistir.
Bunlarin basinda gelen faktorler; miisteri memnuniyeti, gliven, miisteri iliskilerinin dogru
yonetilmesi, miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve sikayetlerin giderilmesi, algilanan
hizmet kalitesinin arttirilmasi, sunulan hizmetlerin iyilestirilmesi vb. unsurlardir. Gelisen
pazarlama tekniklerine bagli olarak miisterilere yonelik tanitim faaliyetlerinin One
cikarilmasi, onlarin beklenti diizeylerinde artisa neden olmaktadir. Miisteriler,
reklamlarda ve promosyonlarda gordiikleri durumlarin satin almis olduklar1 hizmette olup
olmadigin1 karsilagtirmakta ve bu hizmeti satin alma ile ilgili durumlarina karar
vermektedir. Miisteriler, rekabetin kendilerine gore bi¢im aldigin1 ve satin alma
kararlarinin igletmeleri ayakta tuttugunu ve haklaria eskisinden ¢ok daha fazla saygi
duyuldugunu giderek daha fazla fark etmislerdir. Tiiketicinin markayla ilgili inanglar
olarak tanimlanan marka imaj caligmalarinda onlarin beklentilerinin farkli oldugu
diisiiniilmektedir. Isletmeler giiniimiizde sadece yeni miisteriler kazanmak igin degil ayn1
zamanda mevcut miisterilerini korumak igin de stratejiler gelistirmektedir. Isletmeler
arasindaki rekabet diizeyi yiikseldik¢e satin alma ile ilgili alternatifler, miisteriler icin
artis gostermekte ve satin alma kararlarim kendi lehlerine degistirebilme giiciine sahip
olabilmektedir. Bu sebeple isletmeler, bu yiiksek diizeyde seyreden rekabet ortami
igerisinde miisteri memnuniyetini en 6nemli hedef olarak gormektedir. 1990'l1 y1illardan
itibaren degisen kosullara bagl olarak, {iriinler (mal ve hizmetler) arasindaki esitlik, artan
miisteri bilinci, lirlin fiyatlarina duyarlilik ve geleneksel tanitim araglarinin etkinliginin
azalmasi1 daha rekabetci baskilara yol agmistir. Bu rekabet kosullari, isletmelerin miisteri
memnuniyeti ve bagliligr ile ilgili firsatlar1 kesfetmelerini ve mevcut miisterileriyle daha
fazla etkilesim kurmalarini mecburi hale getirmistir. Mevcut miisterilerin rakip firmalarin

potansiyel miisterisi olma durumu ve yeni miisterilerin zor ve maliyetli bir sekilde



52

edinilmesi, miisteri bagliligt ve memnuniyeti saglamak i¢in giincel stratejilerin

uygulanmasini gerekli kilmistir (Demir, 2019: 63).

Isletmelerin rakiplerinin &niine gegebilmeleri igin, pazar payini arttirmayi
amaglayan geleneksel pazarlama modellerini terk etmeleri ve yerine, miisterilerinin
beklentilerine bagli olarak sunduklari hizmetleri sekillendirmek igin stratejiler
uygulamalar1 gerekmektedir. Diisliik pazar payma sahip isletmeler, ¢ekici pazarlama
kampanyalariyla abone sayisin1 artirmaya calisirken pazarin lideri, abone sayisinin
avantajlarim1 vurgulayan pazarlama kampanyalar1 ile miisterilerinin diger operatorlere
aktarilmasint engellemeye calismaktadir. Bu rekabet durumlarina bagli olarak
gerceklestirilen iletisim kampanyalar1 nedeniyle cep telefonu abonelerinin operatorlerini

degistirebildigi goriilmektedir (Diindar ve Ecer, 2008: 196).

Tiirkiye'de mobil numara tasinabilirligi uygulamasi, GSM sektoriinde rekabeti
yogunlastirarak operatorlerin miisteri kazanim ve baglilik stratejilerini giiglendirmesini
zorunlu kilmig, bu da tiiketicilere yonelik daha cazip fiyat, kampanya ve hizmet
cesitliliginin artmasini saglamistir. Bu uygulama diger yandan GSM sektoriinde miisteri
sadakatini korumanin zorluklarini artirarak operatdrleri daha etkili pazarlama stratejileri
gelistirmeye yonlendirmistir. Bu durum, operatorlerin sadece fiyat odakli degil, aym
zamanda hizmet kalitesi, kapsama alani, miisteri deneyimi ve yenilik¢i paket secenekleri
gibi unsurlarda rekabet etmelerini zorunlu hale getirmistir. Bdylece, mobil numara
tagiabilirligi sayesinde tiiketiciler, daha fazla alternatif ve esnek seceneklerden
yararlanabilmekte, operatdrler ise hem miisteri kazanimi1 hem de elde tutma konusunda

daha yenilikg¢i stratejiler uygulamak durumunda kalmaktadir.

Bu noktada GSM abonelerinin mevcut operatdrlerine baglhliklari, numara
tasimaya yonelik tutumlarinin belirlenmesi ve numara tasima davraniglarinin ortaya

¢ikarilmasi 6nemli hale gelmistir.
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IKINCi BOLUM

MOBjL TELEFON KULLANICILARININ GSM OPERATORU
DEGISTIRME VE NUMARA TASIMA DAVRANISLARININ
BELIRLENMESINE YONELIK BIR ARASTIRMA

2.1. Arastirmanin Amaci

Diinyada ve Tirkiye’de en onemli sektorlerden biri de GSM sektoriidiir. Bu
sektor; kisiler arasi iletisime imkan vermesi, ¢alisan kisi sayist ve Gayri Safi Milli Hasila
icindeki pay1 nedeniyle 6nemi giderek artmaktadir. Bu sektoriin en 6nemli miisterileri
mobil telefon kullanicilaridir. Mobil telefon kullanicilarinin 2008 yilina kadar mevcut
mobil numaralarint baska operatorlerde kullanamamasi sonucunda olusan degistirme
maliyeti, GSM operatorleri arasinda rekabetin diisiik olmasina ve abonelerin ytiksek ticret
talep etmelerinin en 6nemli nedeni olmustur. 2008 yilinda numara tasiabilirliginin
saglanmasi, GSM operatorleri arasinda rekabetin daha da atmasina ve mobil telefon
kullanicilarinin GSM operatorii se¢imini etkileyen faktorler ve numara tagimaya yonelik
tutumlarmin ve davranislarinin belirlenmesini daha Onemli hale gelmesine neden
olmustur. Bu mobil telefon kullanicilarinin bu tutum ve davraniglarinin belirlenmesi,
GSM operatorlerinin rekabet avantaji saglamasi, faaliyetlerini giivenli bir sekilde
stirdlirmesi ve rakip GSM operatorlerinin pazarlama stratejilerine daha hazirlikli olmalari
acisindan da oOnemlidir. Bu g¢ercevede mobil telefon kullanicilart iizerinde yapilan
arastirmanin temel amagclar;; (1) mobil telefon kullanicilarinin GSM  operatorii
degistirmeye yonelik tutumunu belirlemek, (2) GSM operatorii degistirme sayilarini ve
numara tasima siirecindeki kullanic1 deneyimlerini ortaya koymak, (3) numara tasima
davraniglarin1 etkileyen faktorlerin etki diizeyini ortaya koymak, numara tagimayi
etkileyen faktorlerin 6nem diizeylerini belirlemek ve etki ve 6nem diizeylerinin numara
tasima yapmayan/yapan kisilere gore farkliligini analiz etmek, ve (4) GSM numaralarin
baska bir operatore tasima yapan ve yapmayan GSM abonelerin numara tasima
tutumlarindaki farklilig1 analiz ederek, asagidaki alternatif hipotezleri test etmek olarak

siralanabilir.

H1l. GSM numaralarin baska bir operatore tasima yapan ve yapmayan GSM
abonelerin numara tagima tavsiyeleri arasinda fark vardir.
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H2: GSM numaralarin baska bir operatére tasima yapan ve yapmayan GSM
abonelerin mevcut tarifeleri sona erdiginde numaralarini tasima planlari/niyeti
arasinda fark vardir.

H3: GSM numaralarmm baska bir operatére tasima yapan ve yapmayan GSM
abonelerin siireli abonelik taahhiidii nedeniyle numara tasiyan ve tasimayanlarin
tutumu arasinda fark vardur.

2.2. Arastirmanin Yontemi

Aragtirmanin evreni, Tirkiye’de faaliyet gosteren ii¢ GSM operatorii
aboneleridir. Yapilan tanimlayici arastirmada veri toplama yontemi olarak ¢evrim igi
(online) anket yontemi kullanilmistir. 2023 yilinda Tiirkiye’de 92.230.285 GSM abonesi
(TUIK, 2024) bulunmasi nedeniyle &rneklem biiyiikliigii 385 olarak belirlenmistir.
Verilerin toplanmast 15.06.2024 — 20.09.2024 tarihleri arasinda internet {izerinden
gergeklestirilmistir. Arastirmanin online olarak yapilmasi nedeniyle drneklem se¢im
yontemi olarak tesadiifi olmayan drneklem yontemlerinden kolayda 6rneklem yontemi
kullanilmistir. internet iizerinden yapilan online ankete 411 kisi anketi doldurmustur.
Yanitlar analiz edildiginde 15 katilimcinin anketi, tutarsiz ve eksik cevaplar nedeniyle

arastirmadan ¢ikarilmig ve 396 anket analize tabi tutulmustur.

Anket sorulari, numara tasima davranislartyla ilgili gecerliligi ve giivenirligi test
edilmis bir Olgek olmamasi nedeniyle, literatiir taramasiyla farkli kaynaklardan elde
edilen sorularin (Kurtuldu & Diilgeroglu, 2017; Barutcu, 2007; Aydin ve Ozer, 2006)
numara tasima kavramma yonelik olarak adapte edilmesiyle hazirlanmustir. Ozellikle
sorularda, bir GSM operatoriinii degistirme davranisini etkileyebilecek fiyat, tarifeler,
iletisim kalitesi, degistirme maliyeti vd. faktorler dikkate alinmistir. Arastirmaya
katilanlarin demografik oOzelliklerinin ve GSM operatorii  degistirme sayilarini
belirlenmesi yonelik nominal dlgekli 7 soru ve arastirmaya katilanlarin GSM operatdrii
degistirme kararmi etkileyen faktorlerin etki ve Onem diizeyi ve numara tasima
davraniglarini etkileyen faktorleri belirlemek icin aralikli dlgeklerden likert 6lgekli 26
soru hazirlanmistir. Numara tagimaya yonelik tutumu 6l¢mek i¢in hazirlanan sorularda
fikrim yok secenegi de eklenmistir (Kalburan vd., 2019). Arastirmadaki istatistiksel
veriler %95 6nem diizeyinde analiz edilmistir. Katilimcilarin demografik 6zelliklerini
belirlen 7 soru ¢ikarilmis ve kalan 26 likert 6l¢ekli sorular iizerinden giivenirlik analizi

yapilmis ve 6lcegin giivenilirlik katsayisi (Cronbach’s Alpha) 0,836 olarak bulunmustur.
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Bu yiiksek katsayr katilimcilarin verdikleri cevaplarin birbiriyle yiiksek korelasyon
gosterdigi, veri toplamada kullanilan 6lgegin giiglii i¢ tutarliliginin oldugu ve yiiksek
giivenirlige sahip olmasi nedeniyle ayrintili istatistiksel analizlere tabi tutulabilecegi
sonucuna varilmistir. Aragtirmanin hipotezlerini test etmek ve GSM numaralarin baska
bir operatore tagima yapan ve yapmayan GSM abonelerin numara tasima tutumlarindaki
farkliligin analizi i¢in parametrik veya parametrik olmayan testlerden hangilerinin

yapilmasi gerektigini tespit etmek amaciyla verilerin dagilimi incelenmistir.

Tablo 3. Carpiklik ve Basiklik Degerleri

1la....GSM llc....GSM 11f. ... siireli abonelik
operatdriine tagimasi |operatoriine tagima | taahhiidiiniin bagka bir operatore
tavsiyesi... planlamasi.. gecmeyi engellemesi. ..
Carpiklik -,284 -,234 -,901
Standart Hata
Carpiklik ,123 ,123 ,123
Basiklik -,951 -,543 ,196
Standart Hata
Bastklik ,245 ,245 ,245

Hipotezlerin test edilmesinde kullanilacak sorularin carpiklik ve basiklik
degerleri +1 ile -1 arasinda bulundugu i¢in verilerin normal dagildig1 belirlenmistir
(Tablo 3). Verilin analizinde SPSS programindan yararlanilmis, demografik sorulara
verilen cevaplarin frekans dagilimi, aralikli Olgekte hazirlanan sorunlarin analizinde
aritmetik ortalama ve standart sapma ve hipotezlerin test edilmesinde verilerin normal
dagilimi nedeniyle parametrik testlerden bagimsiz o6rneklemli T-testi kullanilmasi

kararlastirilmistir.
2.3. Arastirmamin Bulgular:
2.3.1. Arastirmaya Katilan Kisilerin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilan 396 kisinin demografik o6zellikleri Tablo 5-12 arasinda
sunulmustur. Buna gore arastirmaya katilan 208’1 (%52,5) Kadimn, 188’1 (%47,5) ise
erkektir (Tablo 4).
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Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 208 52,5
Erkek 188 47,5
Toplam 396 100,0

Arastirmaya katilanlarin yas dagilimina bakildiginda 142’si (%35,9) 36-45 yas
araliginda, 87°si (%22) 46-55 yas araliginda 83’4 (%21) 26-35 yas araliginda

bulunmaktadir (Tablo 5).

Tablo 5. Arastirmaya Katilanlarin Yas Dagilimi

Yas Grubu Frekans Yiizde
18-25 47 11,9
26-35 83 21,0
36-45 142 35,9
46-55 87 22,0
56 ve tizeri 37 9,3
Toplam 396 100,0

Aragtirmaya katilanlarin medeni durumu dagilimina bakildiginda, anketi

cevaplayanlarin 129u (%32,6) evli ve 267’si (%67,4) ise bekardir (Tablo 6).

Tablo 6. Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumlarinin Dagilimi

Cinsiyet Frekans Yiizde
Evli 129 32,6
Bekar 267 67,4
Toplam 396 100,0

Arastirmaya katilanlarin egitim durumu Tablo 7°de sunulmustur. Arastirmaya

katilan kisilerin %31 ilkdgretim, %15,7’si lise, %55,8’1 iiniversite (On lisans/Lisans),

%17,7’s1 yliksek lisans, %7,8°1 ise doktora derecesine sahiptir.
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Tablo 7. Arastirmaya Katilanlarin Egitim Durumlarinin Dagilimu

Egitim Durumu Frekans Yiizde
ko gretim 12 3,0
Lise 62 15,7
Universite 221 55,8
Yiksek Lisans 70 17,7
Doktora 31 7,8
Toplam 396 100,0

Arastirmaya katilanlarin meslekleri Tablo 8’de sunulmustur Anketi cevaplandiran
kisilerin %39,6’s1 kamu sektoriinde ticretli, %25,3’1 6zel sektorde licretli, %5,3’1i serbest
meslek sahibi, %4,5’1 esnaf ve %25,3’li ise bu gruplara girmeyen emekli, 6grenci, ev

hanimi isletme sahibi vd. kisilerden olustugu belirlenmistir.

Tablo 8. Arastirmaya Katilanlarin Mesleki Durumlarinin Dagilimi

Mesleki Durumu Frekans Yiizde
Kamu Sektorii Ucretli 157 39,6
Ozel Sektor Ucretli 100 25,3
Serbest Meslek 21 53
Esnaf 18 4,5
Diger 100 25,3
Toplam 396 100,0

Aragtirmaya katilan ve anketi cevaplayan kisilerin GSM operatorii degisikligi
sayisinin dagilimina bakildiginda; katilimcilarin %51,5’1 en az bir kere numaralarini
calistifi GSM operatoriinden baska bir operatore tasidigi, %48,5’inin ise son bes yil
icinde GSM operatorlerini degistirmedigi ortaya ¢ikmistir. Katilimcilarin %25°1 en az bir
kere, %15,9’u iki kere, %3,3’{i ise 5 ve lizeri numara tagimada bulundugu ve sik stk GSM
operatorli degisikligine gittigi belirlenmistir (Tablo 9). Arastirmanin hipotezlerini test
etmek i¢in ankete katilanlar; numara tagima yapmayan 192 kisi (%48,5) ve numara tagima

yapan kisi sayis1 204 kisi (%51,5) olarak iki gruba ayrilmistir.



58

Tablo 9. Arastirmaya Katilanlarin GSM operatorii degisikligi sayisinin dagilimi

GSM Operatorii Degisikligi Sayisi Frekans Yiizde
Sifir 192 48 5
Bir 99 25,0
Iki 63 15,9
Ug 29 7,3
Dort 8 2,0
Bes ve Uzeri 13 33
Toplam 396 100,0
Numara Tasima Yapmayan/Yapan Abonelerin Dagilimi

Numara Tasima Yapmayan 192 48,5
Numara Tagiyan 204 51,5
Toplam 396 100,0

Aragtirmaya katilan ve anketi cevaplayan kisilerin GSM hattinin niteligine
bakildiginda; 358’1 (%90,4) Faturali ve 38’1 (9%9,6) Faturasiz (Kontorlii) hatta sahip

oldugu belirlenmistir.

Tablo 10. Arastirmaya Katilanlarin GSM Hattinin Niteligi

GSM Hatt1 Niteligi Frekans Yiizde
Faturali 358 90,4
Faturasiz (Kontorlii) 38 9,6
Toplam 396 100,0

Anketi cevaplayan katilimcilarin  demografik  6zellikleri genel olarak
degerlendirildiginde; kadinlarin daha yogun oldugu, 36-45 yas grubu i¢inde, kamu
sektoriinde tcretli calisan, on lisans/lisans derecesine sahip olan, GSM operatorii

degisikligi yapmis ve faturali hat kullanan kisilerden olustugu sonucuna varilmistir
(Tablo 4-Tablo 10).
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2.3.2. Arastirmaya Katilan Kisilerin Numara Tasima Tutumu ve Davranislari

Arastirmaya katilan GSM abonelerinin GSM operatdrlerini degistirmeye yonelik
tutumlarmi 6lgmek i¢in sorulara verdikleri cevaplarin betimleyici istatistiki bilgileri
Tablo 11°de sunulmustur. Oncelikle ankete katilanlarm mobil numara tasima sistemine
olumlu bir tutumu oldugu ve mobil numara tasmabilirliginin GSM operatorleri arasinda
rekabeti arttirdigini (X =4,01) ve mobil numara tasinabilirligin GSM operatorii miisterisi
icin faydali oldugunu (X =3,90) yonelik olumlu bir tutuma sahip olduklar1 ortaya
cikmistir. Bu sayede GSM operatdrlerinin, mobil numarasini tasimak isteyen potansiyel
abone sahiplerine mevcut abonelerine gore daha diisiik fiyathi abonelik segenekleri
sundugu (X =3,72) ve mevcut GSM operatdrlerinin numara tagima uygulamasini mevcut
miisterisini cezalandiran, buna karsin yeni miisterisini Odiillendiren bir sekilde
kullandigini (X =3,64), siireli abonelik taahhiidiiniin bagka bir GSM operatore gegmelerini
engelledigi (X =3,49), ve bir degistirme maliyeti olusturdugu, bu taahhiitlerin
bulunmamast durumunda daha sik GSM operatorii degistirilebileceklerini (X =3,74),
mobil numara tasima stirecinde karsilastiklar1 zorluklar ve risklerin mobil numara tasima
niyetini olumsuz yonde etkiledigi (X =3,24) sonucuna varilmigtir. Bu olumsuz tutumlarin
sonucu olarak ¢evresindeki kisilere numaralarini1 bagka bir GSM operatdriine tagimasini
tavsiye etmedigi (X =2,82), mevcut tarifelerinin bittiginde mobil numaralarin1 bagka bir
GSM operatoriine tagimayr daha az planladiklan (X =2,76) ve mevcut GSM
operatorlerinin sunmus oldugu iiyelikler ve sagladiklar1 avantajlarin GSM operatorii

degistirme karar1 vermelerini zorlastirdig (X =2,74) sonucuna ulagilmistir (Tablo 11).
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Tablo 11. GSM operatorii degistirmeye yonelik tutumlarin dagilim

- . Art. Std.
GSM operatorii degistirmeye yonelik tutumlar
Ort. Sapma

a. Cevremdeki kisilere numaralarini bagka bir GSM operatdriine

tagimasini tavsiye ediyorum. 2,82 1,509
b. Numara tagmabilirligin GSM operatdrii misterisi i¢in faydali

olduguna inaniyorum. 3,90 1,200
€. Mevcut tarifem sona erdiginde numarami bagka bir GSM

operatdriine tagimay1 planliyorum. 2,16 1,373
d. GSM operatorleri, mobil numarasini tagimak isteyen abone

sahiplerine mevcut abonelerine gore daha diisiik fiyath abonelik 3,72 1,382

secenekleri sunduguna inantyorum.
e. Mobil Numara Taginabilirligi GSM operatorleri arasinda rekabeti

arttirdigina inantyorum. 4,01 1,113
f.  Kullandigim GSM operatériiyle siireli abonelik taahhiidiimiin

olmasi bagka bir operatére gegmemi engelliyor. 3,49 1,258
g. Siireli abonelik taahhiidiim olmasa daha stk GSM operatoriimii

degistirmek isterdim. 3,74 1,373
h.  Ozel kuliip iiyelikleri (Geng Turkeell, Tiirk Telekom Prime,

Vodafone Red, taraftar tarifeleri vb.) ile saglanan avantajlar GSM 2,74 1,350

operatdrii degistirme karari vermemi zorlagtiriyor.
i. GSM operatorleri numara tagima uygulamasini, mevcut

miisterisini cezalandiran yeni miisterisini 6diillendiren bir sekilde 3,64 1,442

kullanildigina inantyorum.
j.  Numara tagima siirecinde karsilastigim zorluklar ve risklerin

bulunmasi numara tagima niyetimi etkiliyor. 3,24 1,365

Olgek: 0. Fikrim Yok, 1. Hi¢ Katilmiyorum... 5. Tamamen Katilryorum

Arastirmaya katilan kisilerin GSM  operatorlerini  degistirme davranisi
gostermesine neden olabilecek faktorlerin etki diizeylerinin belirlenmesine yonelik
sorularin betimleyici istatistik bilgileri Tablo 12°de sunulmustur. GSM operatorii
degistirme davranisini etkileyen en onemli faktor iletisim hizmeti kalitesidir (X =4,29).
Aragtirmaya katilanlarin GSM numaralarin1 baska operatorlere tasimayi yonelten en
onemli neden miikemmel iletisim hizmeti verme potansiyelidir. Sirasiyla ikinci ve tiglincii
siradaki faktor ise abonesi olunan GSM operatoriiniin fiyatlarini arttirmasi (X =4,27) ve
stireli abonelik taahhiidiiniin doldugu anda yeni abonelere sunulan avantajli tarifelerin
mevcut abonelere sunulmamasidir (x =4,17). Bunun disinda GSM numarasinin taginmak

istendigi GSM operatoriiniin daha diistik fiyat tarifesi sunmasi (x =4,15), aragtirmaya
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katilan kisilerin kullandig1 tarife paketinin bagka bir GSM operatoriinde daha diistik
fiyatli olmas1 da GSM operatorii degistirme davranigini tetikleyen en dnemli faktorler

oldugu ortaya ¢ikmistir.

Tablo 12. GSM operatoriniizii degistirme davranisini etkileyen faktorlerin etki diizeyi

Std.
GSM operatoriiniizii degistirme davramisim etkileyen faktorler Art.
Ort. Sapma
a. Numaranizi tasimak istediginiz GSM operatoriiniin daha diisiik
uicret tarifesi sunmasi, 4,15 891
b. Numaranizi tagimak istediginiz GSM operatdriiniin mitkemmel
iletisim hizmeti vermesi, 4,29 142
c. Numaranizi tasimak istediginiz GSM operatdriinden hediye
. . Lo . . 3,71 1,070
goriigsme siiresi ve mesaj gibi 6diil ve hediyeler vermesi,
d. Numaranizi tasimak istediginiz GSM operatoriiniin diger
3,88 ,884

operatorlerin sunmadig: farkli hizmetler sunmast,

e. Numaranizi tasimak istediginiz GSM operatdrii tarafindan
hazirlanan ¢esitli grup indirimleri ve bu grup iginde iicretsiz 3,58 1,096
goriigme imkan1 verilmesi,

f.  Abonesi oldugunuz GSM operatdriiniin fiyatlari arttirmast, 4,27 739
g. Kullandiginiz tarife paketinin baska bir GSM operatoriinde daha
diisiik fiyatli olmasi, 4,15 838
h. Siireli abonelik taahhiidiiniiziin doldugu anda, yeni abonelere
4,17 ,903

sunulan avantajli tarifelerin size dnerilmemesi,

Olgek: 1. Hig Etkilemez... 5. Tamamen Etkiler

Iletisim kalitesi ve fiyat bazli faktdrlerin disinda GSM operatorii degistirmeyi
yonelten en 6nemli faktorler sunulan hizmetin cesitliligi (x =3,88), numaranin tasinmak
istendigi GSM operatorlerinin ¢esitli hediyeler vermesi (X =3,71), ve grup i¢i indirimler

(X =3,58) sunmasi olarak belirlenmistir (Tablo 12).

Tablo 9 ve Tablo 12’de sunulan veriler 15131nda GSM operatdriinii degistirme
davranigin1 etkileyen faktorlerin numara tasima yapmayan/yapan kisilere gore etki
diizeyinin karsilagtirilmast da oOnemlidir. Buna goére GSM operatorii degistirme
davranigin1 etkileyen degiskenlere gore; (b) numaranizi tasimak istedigi GSM
operatoriiniin mitkemmel iletisim hizmeti vermesi ve (d) diger operatorlerin sunmadigi
farkl1 hizmetler sunmasi gibi degiskenlerin etki diizeyleri arasinda numara tasimasi
yapan/yapmayan arasinda +0,09 varan bir fark varken, (a) numaranin tasimak istedigi

GSM operatoriiniin daha diisiik ticret tarifesi sunmasi, (¢) hediye goriismeler sunmasi, (e)
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grup indirimleri vermesi, (f) fiyatlar1 arttirmasi, (g) kullanilan tarife paketinin bagka bir
GSM operatoriinde daha diisiik fiyatli olmasi ve (h) siireli abonelik taahhiidiiniin doldugu
zaman, yeni abonelere sunulan avantajl tarifelerin onerilmemesi gibi faktorlerin etki
diizeyinin faktdrlerin ortalamalar1 arasinda fark +0,10°dan fazladir. Ornegin; (a)
numaranin tasimak istedigi GSM operatoriiniin daha diistik iicret tarifesi sunmasinda
+0,39 ve (h) siireli abonelik taahhiidiiniin doldugu zaman, yeni abonelere sunulan
avantajli tarifelerin Onerilmemesinde ise +0,21°dir. Bu farklar, GSM operatoriinii
degistirme ve numara tasima davranisini etkileyen en 6nemli faktériin numaranin mevcut
GSM operatoriiniin {icret tarifesi, hediyeler ve yeni abonelere sunulan avantajlarin

mevcut abonelere sunulmamasinin oldugu ortaya ¢ikmistir (Tablo 13).

Tablo 13. GSM operatoriiniizii degistirme davranisini etkileyen faktorlerin numara tagima

yapmayan/yapan kisilere gore etki diizeyi

GSM operatoriiniizii degistirme GSM Numara tasima Art. | Std.
davramisim etkileyen faktorler yapmayan/yapan N Ort. |Sapma

a. Numaranizi tagimak istediginiz GSM Numara Tagima Yapmayan | 192 | 3,96 | ,978
operatdriiniin daha diisiik {icret tarifesi Numara Tagiyan 204 [ 4,32 | ,763
sunmasl,
b. Numaraniz1 tagimak istediginiz GSM Numara Tagima Yapmayan | 192 | 4,24 | ,698
operatoriiniin miikemmel iletisim hizmeti | Numara Tasiyan 204 14,33 | ,779
vermesi,
¢. Numaranizi tasimak istediginiz GSM Numara Tagima Yapmayan | 192 | 3,64 | 1,113
operatoriiniin hediye goriisme siiresi ve Numara Tagiyan 204 | 3,77 | 1,026
mesaj gibi 6diil ve hediyeler vermesi,
d. Numaranizi tagimak istediginiz GSM Numara Tagima Yapmayan | 192 | 3,84 | ,898
operatoriiniin diger operatdrlerin sunmadig1 | Numara Tasiyan 204 13,90 | ,893
farkli hizmetler sunmasi
e. Numaranizi tagsimak istediginiz GSM Numara Tagima Yapmayan | 192 | 3,49 | 1,088
operatorii tarafindan hazirlanan gesitli grup | Numara Tasiyan 204 13,65 1,124
indirimleri ve bu grup i¢inde iicretsiz
goriigme imkani1 verilmesi,
f. Abonesi oldugunuz GSM operatoriinin | Numara Tasima Yapmayan | 192 | 4,18 | ,740
fiyatlar arttirmasi, Numara Tagiyan 204 14,35 ] ,730
g. Kullandiginiz tarife paketinin bagka bir | Numara Tagima Yapmayan | 192 | 4,06 | ,848
GSM operatoriinde daha diisiik fiyath Numara Tasiyan 204 | 4,23 | ,823
olmasi,
h. Siireli abonelik taahhiidiiniiziin doldugu |Numara Tasima Yapmayan | 192 | 4,06 | ,916
anda, yeni abonelere sunulan avantajli Numara Tasiyan 204 | 4,27 | 877
tarifelerin size 6nerilmemesi,
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Arastirmaya katilan kisilerin GSM operatorii degisikligi karar1 vermesine neden
olan faktorlerin 6nem diizeyi belirlenmis ve katilimcilarin betimleyici istatistik verileri
Tablo 14’de sunulmustur. Buna gore katilimcilart GSM operatorii degisikligine gitmesine
neden olan en 6nemli iki neden; kapsama alani ¢ergevesinde iletisim kalitesi (x =4,24) ve
diger GSM operatorlerinde konusma ficretlerinin diisiik olmast (X =4,19) faktorleri

oldugu belirlenmistir.

Tablo 14. GSM operatori degistirme kararini etkileyen faktorlerin 6nem diizeyi

Art Std.
GSM operatorii degistirme kararin etkileyen faktorler o '
't. | Sapma
a. Kapsama alaninin genis olmasi 4,24 864
b. Sunulan iletisim hizmetlerin cesitliligi (Iletisim disindaki ek 372 1034
hizmetler) ’ ’

c. Konugma iicretlerinin diigiik olmas1 4,19 884
d. GSM operatorii reklamlari 227 1,151
e. Sik kullanan aboneler i¢in getirilen 6diil programlari 3,59 1,208
f. Arkadas tavsiyeleri 3,18 1,129
g. Diger GSM operatorlerinin sundugu avantajlar 3,80 087
h. Arkadas ve aile ¢cevrenizin kullandigi GSM operatorii olmasi 2,79 1,202

Olgek: 1. Hi¢c Onemli Degil... 5. Cok Onemli

Bunun disinda GSM operatorlerinin sundugu avantajlar (X =3,80), sunulan
hizmetlerin ¢esitliligi (X =3,72), sik kullanan aboneler i¢in getirilen 6diil programlari (X
=3,59) GSM operatorii degistirme kararinda 6nemli olan faktorler iken, arkadas tavsiyesi
(x =3,18) daha az 6nemli bir faktor olarak degerlendirilmistir. Arkadas ve aile ¢evresinde
ayni operatdr iginde bulunma (X =2,79) ve GSM operatérii reklamlart (X =2,27), GSM

operatorii degistirme kararini en az etkileyen faktorler oldugu ortaya ¢ikmustir (Tablo 14).
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Tablo 15. GSM operatorii  degistirme Kkararini etkileyen fakt6rlerin numara tasima
yapmayan/yapan kisilere gore 6nem diizeyi

GSM operatorii degistirme kararini GSM Numara tagima N Art. | Std.
etkileyen faktorler yapmayan/yapan Ort. |Sapma
a. Kapsama alaninin genis olmasi Numara Tagima Yapmayan 192 4,20| 1,009
Numara Tagiyan 204| 4,28| ,700
b. Sunulan iletisim hizmetlerinin Numara Tagima Yapmayan | 192| 3,68| 1,062
cesitliligi, iletisim disindaki ek hizmetler| Numara Tagiyan 204 3,75| 1,008
c. Konugma fiicretlerinin diigiik olmas1 | Numara Tagima Yapmayan 192 4,10] ,921
Numara Tagiyan 204| 4,27 ,843
d. GSM operatdrii reklamlari Numara Tagima Yapmayan | 192| 2,27| 1,227
Numara Tagiyan 204 2,26| 1,078
e. Sik kullanan aboneler i¢in getirilen | Numara Tagima Yapmayan | 192| 3,59| 1,185
odiil programlari Numara Tasiyan 204 3,58| 1,231
f. Arkadas tavsiyeleri Numara Tagima Yapmayan | 192| 3,14| 1,128
Numara Tagiyan 204| 3,23| 1,131
g. Diger GSM operatorlerinin sundugu | Numara Tagima Yapmayan | 192| 3,59| 1,074
avantajlar Numara Tagiyan 204| 3,99| ,854
h. Arkadas ve aile gevrenizin Numara Tagima Yapmayan | 192| 2,83| 1,243
kullandig1 GSM operatdrii olmasi Numara Tasiyan 204 2,76] 1,164

Tablo 9 ve Tablo 14’de sunulan veriler 1s183inda GSM operatorii degistirme
kararin etkileyen faktorlerin 6nem diizeyinin numara tasima yapmayan/yapan kisilere
gore karsilastirllmasi da onemlidir. Buna gore GSM operatorii degistirme kararini
etkileyen faktorlerden kapsama alaninin genisligi, sunulan hizmetlerin cesitliligi, GSM
operatorii reklamlari, sik kullanan aboneler i¢in getirilen 6diil programlari ve arkadas ve
aile ¢evresinin kullandigi GSM operatorii olmas1 gibi faktorlerin ortalamalar1 arasinda
+0,09 fark varken, konugma ticretlerinin diisiik olmasi ve numaranin taginmak istendigi
GSM operatorlerinin sundugu avantajlar gibi faktorlerin ortalamalar1 arasinda fark
+0,10°dan (Konugma iicretlerinin diisiikliigii +0,17; numaranin tasinmak istendigi GSM
operatorlerinin sundugu avantajlar +0,40) fazladir. Bu farklar, GSM operatoriinii
degistirme ve numara tagima davranigini tetikleyen en 6nemli faktoriin iletisim maliyeti
oldugunu ortaya koymaktadir. Diger faktorlerin 6nem diizeyleri arasindaki farkliliklar

daha azdir (Tablo 15).
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2.3.3. Hipotezlerin test edilmesi

Aragtirmanin amaci g¢er¢evesinde GSM numaralarin baska bir operatore tagima
yapan ve yapmayan GSM abonelerin tutumlarinin karsilastirildigt hipotezlerin test

sonuclar1 Tablo 16-Tablo 18 arasinda sunulmustur.

Tablo 16’da “H1. GSM numaralarin baska bir operatére tasima yapan ve
yapmayan GSM abonelerin numara tagima tavsiyeleri arasinda fark vardwr.” hipotezi
test edildiginde, GSM abonelerinin numaralarint bagka GSM operatorlerine tasima
tavsiyesinde bulunup bulunmamasi, abonelerin daha Once numara tasima yapip
yapmamasina gore anlamli bir fark gostermektedir (t=-3,872, p=0,001<0,05). Bu nedenle
Hi alternatif hipotezi kabul edilmistir. Arastirmaya katilan ve mobil GSM numaralarini
baska GSM operatdrlerine tasiyan kisilerin tavsiyesi (X=3,10), GSM numaralarin1 bagka

operatorlere tagimayanlara gore (X=2,52) daha olumludur.

Tablo 16. GSM abonelerin numara tasima tavsiyeleri arasinda farkliligin testi

GSM Numara tasima N Art. Std.

yapmayan/yapan ort. |Sapma t p
11a.Cevremdeki k1$11.ere Numara Tagima 102 | 252 | 1.486
numaralarini bagka bir GSM Yapmayan 3872 | 0001
op_eratorune tasimasini tavstyel Numara Tasima 204 | 310 | 1,479
ediyorum. Yapan

Tablo 17°de “H2: GSM numaralarin baska bir operatore tasima yapan ve
yapmayan GSM abonelerin mevcut tarifeleri sona erdiginde numaralarini tasima
planlart arasinda fark vardwr.” hipotezi test edildiginde, GSM abonelerinin mevcut
tarifelerinin sona ermesi durumunda GSM numaralarint dier operatorlere tasima
planlari, abonelerin daha 6nce numara tagima yapip yapmamasina gore anlaml bir fark
gostermektedir (t=-4,418, p=0,001<0,05). Bu nedenle H: alternatif hipotezi kabul
edilmistir. Arastirmaya katilan ve mobil GSM numaralarin1 baska GSM operatorlerine
tasiyan kisilerin mevcut tarifeleri bittiginde yine numaralarint bagka bir operatore
tasimay1 (X=3,05), GSM numaralarin1 baska operatorlere tasimayanlara gore (Xx=2,42)

daha fazla planladigi ortaya ¢ikmistir.
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Tablo 17. GSM abonelerin numaralarini tasima planlari arasinda farkliligin testi

GSM Numara tasima N Art. Std.

yapmayan/yapan ort. |Sapma t p
11(:..~|.\/Ievcut tarifem sona . Numara Tasima 192 | 2.45 | 1,281
erdiginde numarami baska bir Yapmayan
GSM operatoriine tagimay1 Numara Tagim: -4,418 | 0,001
p simay umara Tagima 204 | 305 | 1396
planliyorum. Yapan

Tablo 18’de “H3: GSM numaralarin baska bir operatore tasima yapan ve
vapmayan GSM abonelerin siireli abonelik taahhiidii nedeniyle baska bir operatore
gecmesinin fark vardir.” hipotezi test edildiginde, GSM abonelerinin siireli abonelik
taahhiitlerini numara tagimaya engel olarak goriip gormemeleri, abonelerin daha once
numara tagima yapip yapmamasina gore anlamli bir fark gostermektedir (t=-2,336,
p=0,020<0,05). Bu nedenle H3 alternatif hipotezi kabul edilmistir. Arastirmaya katilan
ve mobil GSM numaralarin1 baska GSM operatorlerine tastyan kisilerin siireli abonelik
taahhiitlerini numaralarin1 baska bir operatdre tagimada (X=3,63), GSM numaralarini

baska operatorlere tagimayanlara gore (X=3,34) daha fazla engel gordiikleri belirlenmistir.

Tablo 18. GSM abonelerin numaralarini tagima engeli tutumu arasinda farkliligin testi

GSM Numara tasima N Art. | Std. .
yapmayan/yapan ort. |Sapma p
11f. Kl...ll{andlg}'m QSM _ Numara Tagima 102 | 334 | 1,316
operatoriiyle siireli abonelik Yapmayan
adimi i -2,336 | 0,020
taahhu.(.iumun olma}s1 baskg bir Numara Tagima 204 | 363 | 1186
operatdre gegcmemi engelliyor. Yapan

H1, H2 ve H3 birlikte degerlendirildiginde ortaya ilging bir sonu¢ ¢ikmaktadir.
GSM numaralarint bagka operatorlere tasiyan ve numara tasima yapan kisiler; GSM
operatorli degisikligini daha fazla tavsiye etmekte, gelecekte GSM numaralarin1 baska
operatdrlere tasimayr planladiklart ve siireli abonelik soézlesmelerini numaralarini

tasimada daha fazla engel olarak gordiikleri sonucuna varilmistir.

Tablo 11-Tablo 18 arasindaki bilgiler birlikte degerlendirildiginde; numara tagima
yapmayan cevaplayicilarin mevcut GSM operatorlerine 6nemli diizeyde baglilik duydugu
ve fiyata duyarli olmadiklar1 sonucuna varilmistir. Numaralarmi baska bir GSM
operatdriine tasityan cevaplayicilarin ise onemli Olgiide fiyata ve iletisim maliyetine
duyarli oldugu ve bu nedenle numaralarini belli araliklarla bagka GSM operatorlerine

tasidig1 sonucuna varilmastir.
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SONUC VE ONERILER

Mobil iletisim teknolojileri ve GSM sektorii gliniimiiziin iletisim, teknoloji,
pazarlama, saglik, bankacilik gibi sistemlerin temellerinden birini olusturmaktadir. GSM
sektoriliniin biliylikliigii, abone sayisi, calisan kisi sayis1 ve yarattigi katma deger nedeniyle
gelecekte de 6onemi artarak devam edecektir. Ancak GSM sektoriine giris igin yiiksek
sermaye yatirimlarina ihtiya¢ duyulmasi, ilgili tilkelerde lisans satin aliminin gerektirmesi
ve sektore ilk giren GSM operatdrlerinin pazarda ilk olma avantajini ¢ok iyi kullanmalari
nedeniyle GSM sektoriine yeni operatorlerin girisi olasilifi azalmaktadir. Bu durum
mevcut GSM operatorleri arasindaki rekabeti olumsuz etkilemektedir. Bu siirecte mobil
telefon kullanicilarinin en 6nemli giicii mobil numara tasinabilirligidir. Diinyada ilk
mobil numara tagimabilirligi sistemi 1997 yilinda Singapur’da baslamis ve diger iilkelere

yayilmistir. Tiirkiye’de ise bu sistem 2008 yilinda uygulanmaya baslamistir.

NTS ile rekabet giiciinii 6nemli oranda yitiren GSM operatorleri bir taraftan rakip
GSM operatoriinden yeni aboneler kazanmaya calisirken, bir yandan da mevcut
abonelerini elde tutacak pazarlama stratejileri kullanmaya baslamislardir. Bu stratejileri
tic bashik altinda; (1) hizmet kalitelerinin arttirilmasi ve miisteri memnuniyetinin
saglanmasi, (2) mevcut abonelerini koruma, bagllik diizeyini arttirma ve degistirme
maliyeti olusturmaya yonelik siireli taahhiitler olusturulmasi ve (3) rakip GSM
operatorlerinin abonelerini kazanma fiyat ve fiyat dis1 rekabet stratejilerini kullanarak
yeni aboneler ¢gekmek olarak gruplandirilabilir (Kim vd., 2004:145; Barutgu, 2007; Shin
vd., 2008; Malhotra vd., 2013; Shafei ve Tabaa, 2016; Min, 2016; Calvo-Porral vd. 2017,
Agrawal vd., 2020; Rahman ve Chowdhury 2022; Osei vd., 2024; Zdziebko vd., 2024).
Ancak, GSM operatorlerinin mevcut miisterilerinin, rakip GSM operatorlerinin
potansiyel miisterisi olmasi nedeniyle ikinci ve licilincii stratejiler arasinda onemli bir
catisma s6z konusudur. Bir baska ifade ile mevcut aboneleri kaybetmeden yeni aboneler
kazanma yonlii pazarlama stratejileri uygulamada onemli zorluklar bulunmaktadir.
Tirkiye’de  faaliyette  bulunan GSM  operatorlerinin =~ satis  kampanyalari
gbzlemlendiginde; mevcut abonelerinin baska GSM operatorlerine gitmesini engelleme
yonlii degistirme maliyetleri ve yiliksek cayma bedelini kullandiklari, diger taraftan
donem donem rakip GSM operatorlerine gore daha diisiik fiyath tarifeler sunarak yeni
miisteriler kazanmak yonlii pazarlama kampanyalar1 uyguladiklar1 goriilmektedir. Bu

noktada bu kampanyalarin, aragtirmaya katilan kisiler tarafindan mevcut aboneleri



68

cezalandiran, buna karsin yeni miisterisini 6diillendiren bir sekilde algiladiklar1 ve GSM
operatorlerine kars1 olumsuz tutum gostermelerine neden oldugu da ortaya ¢ikmistir

(Tablo 11).

Arastirmaya katilanlarin GSM operatoriinii degistirme sikligina baktigimizda;
katilimcilarin %51,5’1 en az bir kere numaralarini hizmet aldigi mevcut GSM
operatoriinden bagka bir operatdre tasidigi, %48,5’inin ise son bes yil icinde GSM
operatorlerini degistirmedigi ortaya ¢ikmistir (Tablo 9). Dolayistyla arastirma sorularini;
GSM numaralarin1 bagka operatorlere tasima yapmayan ve yapan Kkisilere gore
degerlendirmek ve farkliliklar ortaya koymak dnemli hale gelmistir. Ornegin; numaranin
taginmak istendigi GSM operatoriiniin iletisim kalitesi ve farkli hizmetler vermesi,
numara tagimasi yapan/yapmayan abonelerin numara tasima davranisi iizerinde benzer
etkiye sahipken, iicret tarifesi, grup goriisme indirimleri, yeni abonelere sunulan daha
avantajli tarifeler numara tagimasi yapan aboneler i¢in daha ¢ok 6nemlidir. Bu durum,
sadece kalite ve miisteri memnuniyetinin GSM operatorlerini degistirme davranisi
oniinde 6nemli bir engel olmadigi, fiyata duyarli abonelerinin de oldugu ve bu grup
miisterileri GSM operatoriinde tutmak icin daha fazla bir ddiillendirme programlarina
ihtiyact oldugunu ortaya koymaktadir. Yine arastirmanin en 6nemli sonuglarindan birisi
de GSM operatorii reklamlarinin GSM operatorii degistirme kararini etkileyen faktorler
icinde 6nem diizeyinin diisiik olmasidir. GSM sektoriiniin olgunluk asamasina gelmesi,
operatOrler arasinda farklarin azalmasi, abonelerin reklamlara olan ilgisinin azaldigi, daha
cok iletisim maliyetlerinin diisiiriilmesi/abonelerin 6diillendirilmesi yonlii kampanya
beklentisi i¢inde olduklar1 ve numara tasima davranisi igin bu faktorlerin daha 6nemli
oldugu belirlenmistir. GSM abonelerinin mevcut operatorlerine baglhiliklari numara
tasimas1 yapmayan ve yapan kisiler bazinda degerlendirildiginde; tasima yapmayan
kisilerin, ¢cevrelerindeki kisilere numaralarini baska bir GSM operatoriine tasimasini daha
az tavsiye ettikleri, numaralarini baska bir operatore tasimay1 planlamadiklari ve siireli
abonelik sozlesmelerini numara tasimada daha az engel gdrmeleri nedeniyle mevcut
GSM operatorlerinden memnun olduklar1 ve bagliliklarinin devam ettigi ve hala
degistirme maliyetlerini yliksek olarak algiladiklar1 sonucuna varilmistir. Numaralarini
baska operatorlere tasiyanlarin cevrelerindeki kisilere numaralarini baska bir GSM
operatdriine tasimasi taraftar1 olduklari, gelecekte numaralarini baska bir operatore
tagimayi1 planlandiklar1 ve siireli abonelik s6zlesmelerini numara tasimada daha 6nemli

bir engel gormeleri nedeniyle fiyata duyarli olan ve mevcut GSM operatdrlerine daha az



69

baglilik duyan kisiler oldugu sonucuna varilmistir. Bu durum numara tagima sayilarinin
her gecen yil daha da artacagiin 6nemli bir gostergesi ve GSM operatorlerinin numara
tasimaya yonelik daha fazla pazarlama stratejileri olusturmasi gerekecegi seklinde

degerlendirilebilir.

Bundan sonraki yapilacak arastirmalarsa; GSM operatorii degistirme tutumu ve
numara tasima davranisinin daha net bir sekilde ortaya ¢ikarilabilmek i¢in numara

tagimasi yapmayan ve yapan aboneler iizerinde ayr1 ayr1 arastirmalar yapilabilir.
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