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Isletmeler piyasaya sunduklari iiriin ve hizmetlerin miisteri {izerinde istenilen memnuniyeti saglamasi biiyiik
Ooneme sahiptir. Miigterinin verilen hizmetten memnun olmasi1 da hizmet kalitesine bagli olarak sunulan farkli
boyutlardaki caligmalarin etkin ve verimli bir sekilde gerceklesmesine baglidir. Miisterilerin firmalarindan
bekledikleri sosyal sorumluluk projeleri ve buna bagli olarak miisterilerin hizmet algis1 stratejik agidan son
derece Onemlidir. Tirkiye'de faaliyet gdsteren GSM operatorlerinin  miisterilerine yonelik olarak
gerceklestirilen bu arastirmada operatorlerin uyguladiklar: sosyal sorumluluk projeleri ve miisterilerine
yonelik sahip olduklari hizmet anlayisinin arastirilmasi ve misteriler lizerindeki etkileri hakkinda veri
toplanilmast amaglanmustir. Yapilan anket ¢alismasi sonucunda elde edilen verilerin analizleri yapilmustir.
[statistik analizler sonucunda arastirmanin gergeklestirildigi sektdrde faaliyet gdsteren isletmelere yonelik
bulgular ve tavsiyeler ortaya konmustur.
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ABSTRACT

It is of great importance for businesses that the products and services they supply provide the desired
customer satisfaction.Corporate social responsibility is a company's taking precautions protecting the nature
and the environment within sustainable growth objective. Customer satisfaction depends on effectivenes and
efficiency of work on various dimensions based on the service quality. The service perception based on the
social responsibility projects the customers expect from the corporations is strategically very important. The
primal objective of this study is investigating the social responsibility projects of GSM operators in Turkey
and collecting data on the effects on their customers. Results obtained from the analysis of the survey data.
Recommendations for businesses operating in the sector based on Statistical analysis.
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1. GIRIS

Kurumsal sosyal sorumluluk denildiginde genel olarak bir igletmenin siirdiiriilebilir biiyiime
amacina bagli olarak dogayr ve c¢evreyi koruyacak oOnlemler alarak {iretimde bulunmasi
anlasilmaktadir .Oysa bu bakis acis1 eksik yapidadir. Bir isletmenin ¢evreye ve topluma karsi
sorumluluklar1 yaninda dogrudan veya dolayli iliski i¢erisinde bulundugu ve igletme kararlarindan
ve faaliyetlerinden ciddi olarak etkilenebilecek tiim paydaslara bagli sorumlulugu bulunmaktadir
(Akiva-Swait,1986). Kurumsal sosyal sorumluluk gergeklestirmesi sadece gevreci bir bakis agisi
olarak degil tedarik¢iden miisteriye herkesi kapsayan bir yapida olmalidir (Karafakioglu, 1998).
Hizmetler soyut nitelikte oldugu igin, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bu nedenle,
hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi kullanilmaktadir (Uygug, 1998). Hizmet
soyut bir {riindiir ve pazarlama karmasinin ilk 6gesini iiriin stratejisi olusturur. Hizmet kalitesi,
miigterinin bir organizasyondan hizmet satin almasi sirasinda olusan ve hosa giden faydalar
kapsayan en ileri diizeyde sonug olarak 6zetlenebilir (Bansal, 2004).

Tarihsel olarak Tiirkiye GSM hizmetleri piyasasi yiiksek yogunlasma oranlarina sahiptir. Hakim
durumdaki operatoriin pazar payr uzun donemler boyunca yaklasik %70’ler civarinda iken en
kiigiik operatoriin pazar payi ise %5-10 araliginda seyretmistir. Tirkiye GSM hizmetleri pazarinin
fiyatlandirmaya yonelik en belirgin 6zelliginin; yiiksek ¢agri sonlandirma ve dolayisiyla yiiksek
sebekeler arasi ve diisiik sebeke i¢i goriisme iicreti uygulamasi oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Bu durum bir yandan yiiksek yogunlagma oranlarinin bir sonucu olarak goriinmekle birlikte diger
yandan yiiksek yogunlagsma oranlarin1 da destekler bir nitelik arz etmektedir. Cagr1 sonlandirma
ticretleri ile mobil perakende {iicretler arasindaki yakin iligkinin sebeke etkisi yaratma potansiyeli
pazardaki rekabetin en 6nemli parametrelerden bir tanesi olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Aragtirmamizda yer verdigimiz Tiirkiye’'nin en biiyllk GSM operatorleri farkli alanlarda
uyguladiklart kurumsal sosyal sorumluluk projeleri ile hizmet algilari iizerinde etki kurmaya
calismaktadir. Ornegin Avea operatdrii “Avea Bilisim Teknolojileri Smiflar1 Projesi” : 2005 yilinda
Milli Egitim Bakanligr ile baslattigi “Avea Bilisim Teknolojileri Siniflar1” projesi kapsaminda
Haziran 2007°de Tiirkiye genelinde 100 okula 100 bilgisayar sinift kurulumunu tamamlamis ve
toplam 2100 adet bilgisayar1 tiim gerekli donanimiyla birlikte Ogrencilerin hizmetine
sunmustur.(Avea,www.avea.com.tr) Bir benzer ornek de Turkcell tarafindan yapilmistir.
“Kardelenler” projesi ile ailelerinin maddi yetersizligi nedeniyle 6grenimlerine devam edemeyen
kiz ¢ocuklarina egitimde firsat esitligi saglanmasi ve kiz ¢ocuklarinin meslek sahibi, ufku agik
"birey"ler haline gelmeleri amaglanmistir. 2000 yilindan itibaren proje dahilinde yaklagik; 100.000
Turkcell bursu verilmistir. 28.000 6grenciye ulasilmis ve 17.000 Kardelen liseden, 1.800 Kardelen
iiniversiteden mezun olmustur.(Turkcell,www.turkcell.com.tr) Vodafone “Teknolojide Kadin
Hareketi” projesiyle iilkemizde kadinlarin iletisim teknolojilerinin sundugu imkanlarla tanismasini
saglamaktadir.(Vodafone,www.vodafeone.com.tr)

2. HIZMET TANIMI

Hizmet “bir kisi veya kurulusun bir diger kisi veya kurulusa sundugu elle tutulmaz bir faaliyet veya
yarar” olarak tanimlanmaktadir (Karafakioglu, 1998). Hizmetin 6zellikleri ile ilgili olarak deginilen
sebepler ise; hizmetin dokunulamaz olusu, farkli olusu ve birbirinden ayrilmaz olusudur (Fisk,
Brown ve Bitner, 1993; Parasuraman, Berry ve Zeithalm, 1985). Hizmet, soyut olma 6zelligine
sahip ve alindiginda herhangi bir somut mala sahip olmakla sonuglanmayan, satig i¢in sunulan
faaliyetler ve faydalardan meydana gelen iiriin ¢esidi olarak tammlanabilir (Kotler ve Armstrong,
2011).

Gronross (2000), hizmeti, normal olarak miisteriler ve hizmet ¢aligsanlar1 arasinda ve/veya fiziksel
kaynaklar veya tirlin ve/veya miisterilerin problemlerine ¢6ziim getiren hizmet saglayicilart sistemi
arasinda olusan az veya ¢ok soyut bir yapisi olan bir faaliyet veya faaliyetler zinciri etkilesimi
olarak tanimlamaktadir (Gronroos C., 2000). Uriin olarak hizmet kavramini ele alirsak, somut
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iirinden soyut irline uzanan bir iriin-hizmet dizisi ile karsilasiriz. Hizmet ile desteklenmeyen
fiziksel iiriinler “Somut Uriin”, miisteri hizmetleri, garanti gibi hizmetler ile sunulan iiriinler
“Hizmetlerle Sunulan Somut Uriin”, hem iiriiniin hem hizmetin beraber sunulmasi halinde “Karma
Uriin”, hizmetin somut iiriinler ile birlikte sunulmasi ise “ Somut Uriin ile Desteklenen Soyut
Uriin” olarak siniflandirilir. Booms ve Bitner (1981) hizmetler i¢in pazarlama karmasimi 4P’den
7P’ye genisletmistir. Klasik 4P 6gelerine, People (Insan), Physical Evidence (Fiziksel Ortam) ve
Processes (Siirecler) eklenmistir (Booms & Bitner, 1981). People (Insan) — hizmet sektoriinde
miisteriye sunumu yapan insandir. Personelin se¢imi, egitimi, motivasyonu hizmetin saglanmasinda
onemli farklar yaratacaktir. Physical Evidence (Fiziksel Ortam) — Hizmet isletmelerinde miisterinin
gozle goriilebilir detaylar ile dikkatini ¢ekmek ve miisteri memnuniyeti saglamak miimkiindiir.
Ortamin dizayni, temizligi, segilen renkler, mobilyalar sunulan hizmetin yaninda miisteri algisim
etkileyen faktorlerdir. Processes (Siirecler) — Miisterinin hizmeti almasi ve hizmet alim siiresi
boyunca olan tim islemler ve olusan faktorler siire¢ olarak ifade edilir (Gundlach ve
digerleri,1995). Bankaya giden bir miisterinin, bekleme siiresi, bekledigi ortam bunlara 6rnek
verilebilir. Miisteri banka hizmetini bu diger siirecler ile birlikte degerlendirecektir.

3. HIZMETIN OZELLIiKLERIi

Hizmetleri, somut {irlinlerden ayiran Ozelliklerinden dolayi, hizmet pazarlamasinda {iriin
pazarlamasindan farkli stratejiler uygulanmaktadir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
pazarlama literatiirinde ¢ok gecen kavramlar olmasina ragmen genelde bu iki kavrami ayirict
tanimlar ¢ok bulunmamaktadir. Nguyen (1991) “hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin ayni
kavrami temsil ettigini sdylerken (Dabholkar, 1993), bu iki kavramin zamanla ayni seyi temsil
eden ifadeler olarak birlestigini belirtmektedir (Nguyen, 1991). ilk faktdr; hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyetinin ikisinin de beklentiler ve performans algisinin iglevini kavramsallagtirmak
icin bir sekilde uyusmazlik paradigmasinin kullanimudir. Ikinci faktor ise her iki yapinin da bezer
sonuglar1 olmasidir (Tokol, 1998).

Hizmet kalitesi firmanin performansi, miisteri tatmini ve memnuniyeti ve satin alma niyeti ile
iligkilidir (Berry,2000). Somut {iriinde kolaylikla 6Slgiilebilen kalite, hizmet i¢in miisteri odakl
olarak Ol¢iilebilmektedir. Hizmetin soyut bir {iriin olmas1 sebebiyle hizmet kalitesi de soyut bir
kavram olarak ifade edilmektedir. Gronross, algilanan hizmet kalitesini “tliketicinin bir hizmeti
kullanmadan o6nceki beklentileri ile kullandigi ger¢cek hizmet deneyimini karsilagtirdign bir
degerlendirme siirecinin ¢iktis1” seklinde tanimlamistir. Miisteriye yonelik pazarlama anlayisina
gore hangi hizmetin kaliteli olduguna miisteri karar verir. Istek ve beklentileri en iist diizeyde
karsilayan hizmet, kaliteli kabul edilir.

Tablo 1: Hizmet Kalite Boyutlari

Giivenilirlik \F:gr\t:rrir{]ezilnzlénz lt:rtlanrltlll;[%ll .rrI:liSzlmetin ilk defada dogru yapilmasi
Karsilik Vermek Caliganlarin istekli olusu

Yeterlilik Hizmetin sunumunda gerekli bilgi ve beceriye sahip olma
Ulasilabilirlik Kolay iligki kurulabilir olmak

Nezaket Personelin miisteriye karsi tavri, kibarligi, saygisi, hiirmeti
Tletisim Farkli miisteriler ile uygun dil

Itibar Inamilirlik, diiriistliik, miisteri ¢ikarlarim gozetmek
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Gilivenlik Siiphe, risk ve tehlikeden uzak olmak
1;:[1]1::;;2’1 bilmek ve Miisteriye ozel ilgi, ihtiya¢ ve isteklerinin farkinda olmak
Fiziksel Varliklar Fiziksel ortam, goriiniis, temizlik gibi

Kaynak: (Booms ve Bitner 1981)

Miisterinin hizmet degerlemesinde hizmet kalitesini belirleyen faktorler hizmet kalite boyutu olarak
adlandirilmakta ve Parasuraman, Berry ve Zeithaml bu boyutlar1 dort farkli hizmet grubunu
kapsayan bir arastirma sonucunda 10 bilesene ayirmaktadir (Ardig¢ & Giiler, 2000). Tablo 1°de
hizmetin kalite boyutlar1 gosterilmektedir.

4. KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK

Kurumsal sosyal sorumluluk kavrami giinlimiizde her isletmenin yakin durmasi gereken bir unsur
olmaktadir. Bulunduklar1 cografyadaki sorunlara ¢o6ziim olabilmek adina atilan her adim
isletmelerin tiiketici goziinde giiven ve prestij kazanmasini saglamaktadir. Teknolojik gelismelerin
ulastig1 nokta artik benzer iiriinler arasindaki kalite farklarini azaltmis ve tiiketici i¢in marka imaj,
markanin kendilerinde uyandirdigi duygular tercih yaparken daha énemli konuma gelmistir. Bu
sebeple her isletme toplumu ilgilendiren sorunlara egilmis ve tiiketici goziinde marka imajina,
giivenilirlige ve bilinirligine olumlu etkilerde bulunmasini saglamaya caligsmaktadir.

Marka Konumunda Giiglenme: Sosyal bir amaca hizmet eden, bir sorunu ¢6zmek igin yollar
yaratan bir marka, tiiketicinin tercih asamasinda duygusal kararlarini etkiler ve marka secimi
olasihgm artirir. Marka farkindaligi yaratarak satiglari ve marka sadakatini arttirmada etkilidir
(Pringle & Thompson, 2000).

Giiglii Kurum Imaj1 ve Etkisi: Marka, isletmenin soyut varliklari arasindadir. Giiglii ve giivenilir bir
marka algis1 tiiketici acisindan her zaman tercih sebebidir. Sosyal sorumluluk projeleri ile adi
anilan markalar i¢in tiikketici goziinde, markanin bu duyarlilifi olumlu etki yapar. Markay1 ve
firmay1 sosyal sorunlar ile ilgilenen g¢evreye ve topluma duyarli olarak gérmeye baglar ve bu da
tercihlerini olumlu yonde etkiler.

Satislarda ve Pazar Payinda Artis: Kurumsal sosyal sorumluluk kampanyalar: tiiketicinin aym
fiziksel tatmini saglayan iiriinler arasinda se¢im yaparken kararim etkilemektedir. Miisteriler iiriinii
satin alirken toplumsal bir amaca katkida bulunmaktan hosnut olacaklari igin satin alma
davranisina devam ederler (Pringle ve Thompson, 2000).

Calisanlar1 Cekme, Heveslendirme ve Elde Tutma Becerisinin Artisi: Isletmelerin rekabet
ustiinliigii saglamada sahip olduklari en 6nemli avantajlardan biri de calisan performansidir.
Ozellikle hizmet sektdriinde sunulan hizmetin degerlemesi, calisanin vermis oldugu hizmet kalitesi
ile 6l¢iilmektedir (Niedrich ve Swain, 2003). Calisanlarin veya gelecekte ¢aligmay1 diisiinenlerin
biiyiik bir ¢cogunlugu sosyal sorumluluk konusunda iyi bir iine sahip bir isletmede gérev almaktan
gurur duyduklar1 ve bu tiir isletmelerde ¢alismaya daha istekli olduklar1 belirtilmektedir (Grening
& Turban, 2000).

Kurumsal sosyal sorumluluk, herhangi bir organizasyonun hem i¢, hem de dis ¢evresindeki tiim
paydaslara kars1 “etik” ve “sorumlu” davranmasi, bu yonde kararlar almasi ve uygulamasi seklinde
tanimlanabilir (Grening ve Turban, D. B. 2000). Kurumsal sosyal sorumluluk denildiginde bundan
genellikle bir isletmenin siirdiiriilebilir biiylime temel hedefine yonelik olarak dogay1 ve cevreyi
koruyacak onlemler alarak tiretimde bulunmasi anlagilmaktadir(Myron,2004). Oysa bu son derece
eksik bir tanimlamadir. Bir isletmenin ¢evreye ve topluma karsi sorumluluklart yani sira dogrudan
ve /veya dolayli iligki igerisinde bulundugu ve isletme kararlarindan ve faaliyetlerinden ciddi olarak
etkilenebilecek tiim paydaslara karst sorumlulugu bulunmaktadir. (Aktan & Borii) Onemle
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belirtelim ki, kurumsal sosyal sorumluluk konusunda giderek genisleyen literatiirde temel
tanimlama 6gesi olarak “paydas” (stakeholder) kavrami 6n plana ¢ikmaktadir (Berry,2000).

5. ARASTIRMA

Aragtirma amaci, Tiirk GSM operatorlerinin kurumsal sosyal sorumluluk kapsaminda sosyal
sorumluluk projelerinin miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarina etkisini belirlemektir.

Bu amagtan yola ¢ikarak tasarlanan arastirmanin tiirli kesifsel arastirma olarak belirlenmis ve anket
yontemi uygulanarak arastirmanin birincil verileri elde edilmistir. GSM operatorlerinin paylastig
bilgilere gore 68 milyon kisi cep telefonu abonesi olarak géziikmektedir. Bu rakamda ayn1 kisinin
birden fazla hat sahibi olmas1 ve 6n 6demeli hat rakamlar1 dahil. Buna bagli olarak her y1l yaklasik
1 milyon kisinin mevcut operatoriiniin hizmetinden memnun kalmayip baska operatdre numara
tagidig1 bilgisi elde edilmistir (BTK, 2014). Arastirmanin evreni olarak numarasini tasiyan
yaklagik 1 milyon abone incelemeye alimmistir. Arastirmanin ana kiitlesi olarak kabul edilen bu
rakamdan hareketle, arastirmanin 6rneklem biiyiikliigi %90 giiven aralig1 ve % 5 hata payma gore
evren sayist 1 milyon iizerinde oldugu varsayilarak hesaplanmistir (Ozdamar, 2013). Hesaplama
sonucu istenilen giiven araligi ve katlanilabilir hata oranina gore arastirmada olmasi gereken
orneklem biiyiikliigli asgari 206 olarak hesaplanmistir ve istenilen sayida anket elde edilmistir.

Ana kiitle igerisinden alinan 6rneklemin se¢iminde, olasilikli 6rnekleme yontemlerinden olan basit
tesadiifi ornekleme yontemi kullanilmigtir.Arastirmada veri toplama aract olarak kullanilan ve
kapali uglu sorulardan olusan anket formu 5°li likert dlgegine gore hazirlanmigtir. Numara tagima
ile ilgili soru anket degerlendirmesinde kilit gérev oynamistir. Bu soru kapsaminda numarasini
tagityan ve tagimayi diisiinen kisiler disindakiler degerlendirmeye alinmamustir.E anket platformu ve
tiikketici dernekleri sayfalarinda anket paylasimi yapilmistir. Anket formu dolduran kisilerin konu
ile ilgili kendi goriislerini belirtebilecekleri bosluklar da hazirlanmustir. Veriler Mart 2014-Nisan
2014 donemleri arasinda 2 aylik bir siirede online anket formalar1 kullanilarak gergeklestirilmistir.
Anket formlarindan 246 tanesinden 40 tanesi eksik veri nedeniyle degerlendirme dig1 birakilmigtir
ve 206 degerlendirmeye alimmustir. Aragtirmada, ana kiitleyi ifade eden 2013 ilk donem
istatistiklerindeki operatér degistiren miisteri sayisinin gecerli oldugu ve anketi dolduran
deneklerin, hi¢ kimsenin etkisi altinda kalmadan, anket sorularini cevaplandirdiklari varsayilmistir
Tiirk GSM operatorlerinin bazi bilgileri paylasmaktan kaginmasi ise arastirmanin sinirlamasi olarak
kabul edilmektedir.

6. BULGULAR

Aragtirma sonucu elde edilen demografik bulgular Tablo 1°de sunulmaktadir. Tabloda arastirma
orneklemine iliskin cinsiyet, yas medeni durum, ¢ocuk sayisi, meslek ve aylik gelire iligkin veriler
ortaya konulmustur.

Ankete katilanlarda kadin/erkek orani birbirine yakindir. Medeni durum olarak %55,3 oraninda evli
kisilerin ankete katildig1 goriilmektedir. Ankete katilanlarin %63l ¢ocuk sahibi olup, yas dagilimi
her yas grubunu igermektedir. Katilanlarin %39,3°1 30-34 yas grubundadir. Ankete katilan kisilerin
yiizde 59,2 gibi biiyiik bir kismu lisans mezunu olup yiizde 5’1 ortaokul mezunudur. Gelir dagilimi
olarak tiim gelir gruplar1 yer almakla olup 2500TL-5000TL yiizde 34,5 ile digerlerinden fazladir.
Ankete katilanlarin %18’1 AVEA, %58,7’1 TURKCELL, %23,3’ii VODAFONE kullanmaktadir.
BTK tarafindan agiklanan verilerde GSM operatorlerine bagh miisteri dagilimi anket 6rnekleminde
elde edilen veriye ¢ok yakin oldugu goriilmektedir.

Ankette sorulan sorulara verilen yanitlar1 analiz ettigimizde sorularin arastirma konusu olan hizmet
algis1 ve kurumsal sosyal sorumluluk bagliklari etrafinda gruplandigi goriilmektedir. Katilimeilar
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“Operator firmamin, dogal c¢evreyi korumak ve ¢evreye saygili olmak konusunda duyarliligina
inantyorum” goriisiine %35,4 oraninda kararsiz cevabi verirken, %19,4 oraninda katilmislardir.
Olumsuz goriisiin daha fazla olmasi operatdr firmalarin g¢evreci olmadiklari kuskusunun etkin
oldugunu gostermektedir. Baz istasyonlarinin insan saglig1 {izerindeki etkileri ve basta arilar olmak
iizere bazi canli tiirlerine olumsuz etki yapmalar1 kisileri ¢evre konusunda sorgulamaya itmektedir.

Tablo 2: Katilimcilar “Operator firmanin, dogal ¢evreyi korumak ve
cevreye saygili olmak konusunda duyarliligina inaniyorum” Goriisii
Frekans Dagilimi

Frekans Yiizde |Gegerli Yiizde| Artan Yiizde
1,00 34 16,5 16,5 16,5
2,00 39 18,9 18,9 35,4
3,00 73 35,4 35,4 70,9
4,00 40 19,4 19,4 90,3
5,00 20 9,7 9,7 100,0
Toplam 206 100,0 100,0

Not: 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4-
Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum.

Ankette sorulan sorulara verilen yanitlart analiz ettigimizde sorularin arastirma konusu olan hizmet
algis1 ve kurumsal sosyal sorumluluk bagliklar1 etrafinda gruplandigi goriilmektedir. Katilimcilar
“Operator firmamin, dogal c¢evreyi korumak ve cevreye saygili olmak konusunda duyarliligina
inantyorum” goriisiine %35,4 oraninda kararsiz cevabi verirken, %19,4 oraninda katilmislardir
(Tablo 2). Olumsuz goriisiin daha fazla olmasi1 operator firmalarin ¢evreci olmadiklar1 kuskusunun
etkin oldugunu gostermektedir. Baz istasyonlarinin insan saglig1 iizerindeki etkileri ve basta arilar
olmak iizere bazi canli tiirlerine olumsuz etki yapmalar1 kisileri ¢evre konusunda sorgulamaya
itmektedir.

Tablo 3: Katilimcilar “Operator firmamin, dogal ¢evreyi korumak ve
cevreye saygili olmak konusunda duyarliligina inaniyorum” Goriisii
Frekans Dagilimi

Siklik Yiizde |Gegerli Yiizde| Artan Yiizde
1,00 34 16,5 16,5 16,5
2,00 39 18,9 18,9 35,4
3,00 73 35,4 35,4 70,9
4,00 40 19,4 19,4 90,3
5,00 20 9,7 9,7 100,0
Total 206 100,0 100,0

Not: 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4-
Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum.

“Operator firmamin, spor, miizik, egitim gibi konulardaki sosyal etkinliklere aktif olarak sponsor
olup, finanse ettigine inantyorum” goriisii ankete katilanlar tarafindan %31,6 oraninda katiliyorum
ve %23,8 oraninda kesinlikle katiliyorum yanitt almistir (Tablo 3). Firmalarin destek verdigi sosyal
etkinliklerin miisterileri tarafindan goriildiigli ve miisteriler lizerinde etki biraktig1 goriilmektedir.
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Miisteriler iizerinden etki birakmak isteyen operatorlerin spor ve miizik etkinlikleri lizerinde
yapacag1 yatirimlari artirmasinin olumlu etki birakabilecegi sonucu olugsmaktadir.

Tablo 4: “Operator firmamin, spor, miizik, egitim gibi konulardaki
sosyal etkinliklere aktif olarak sponsor olup, finanse ettigine
inantyorum.”Goriisii Frekans Dagilimi

Siklik Yiizde |Gegerli Yiizde| Artan Yiizde
1,00 39 18,9 18,9 18,9
2,00 25 12,1 12,1 31,1
3,00 48 23,3 23,3 54,4
4,00 36 17,5 17,5 71,8
5,00 58 28,2 28,2 100,0
Total 206 100,0 100,0

Not: 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4-
Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum.

“Operator firmamin, toplum refahini arttirmak konusunda duyarlhilifina inantyorum.” Goriisiine
katilimeilar %22,8 kararsiz yaklasirken %23,8 katiliyorum ve % 24,8 oraninda kesinlikle
katiliyorum cevabi alarak biiyiik oranda olumlu cevap alinmistir. Operatorlerin miisterileri {izerinde
topluma fayda saglayan bir etki biraktigi goriilmektedir. Burada miisterilerin hem hizmet kalitesi
acisindan memnuniyeti hem de kurumsal sosyal sorumluluk projelerinin miisteriler iizerinde
olumlu etkiler biraktig1 goriilmektedir.

Tablo 5: Katilimcilarin“Operatdr firmamin, toplum refahini arttirmak
konusunda duyarliligina inantyorum.” Goriisti Frekans Dagilimi

Siklik Yiizde |Gegerli Yiizde| Artan Yiizde
1,00 28 13,6 13,6 13,6
2,00 31 15,0 15,0 28,6
3,00 47 22,8 22,8 51,5
4,00 49 23,8 23,8 75,2
5,00 51 24,8 24.8 100,0
Total 206 100,0 100,0

Not: 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4-
Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum.

Anket sorularinda “Kurumsal Sosyal Sorumluluk™ icerikli sorular ve alman cevaplar ile “ Hizmet
Algis1” igerikli sorularimiz arasindaki iligkiyi tespit edebilmek i¢in korelasyon analizi yapildi. Bu
analiz sonucunda sig:0,0 i¢in “Hizmet Genel Degerlendirmesi” ve “Kurumsal Sosyal Sorumluluk”
arasinda ayn1 yonde 0,706 korelasyon oldugu goriilmiistiir. Operatér Hizmetlerinden memnun olan
miisterilerin firmanin sosyal sorumluluk projelerini olumlu gordiigii tespit edilmistir. Yapilan
kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri ile firma hizmetleri arasinda anlamli bir iliski oldugu ve
sosyal sorumluluk faaliyetlerindeki azalma ve olumsuzluklarin hizmet kalitesini olumsuz
etkileyecegi goriilmektedir. Anket sorularina verilen cevaplar da bu konuda destek vermektedir.

Tablolarda elde edilen verilerin ortalamasi alinarak incelendiginde aslinda katilimcilarin
¢ogunlukla yapilan kurumsal sosyal sorumluluk projelerinden etkilendigi gorilmiistiir. Ortalama
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iizerinden yapilan analizlerde katilimcilarin kurumsal sosyal sorumluluk i¢in yapilan farkl
nitelikteki etkinliklerden haberdar oldugu goriilmiistiir. Cogunlukla katiltryorum goriisii verildigi ve
goriiglerin ortalamasinin soru bazindaki cevaplarla kiyaslandiginda tutarli oldugu tespit edilmistir.

Yapilan ANOVA (Tek Yonlii Varyans Analizi) analizlerinde meslek gruplari, yas ve gelir diizeyi
verileri analiz edilmistir. Tim verilerde anlamli farkliliklar goriilmiistiir. Ankete katillan kisiler
meslek ve gelir diizeyi basta olmak tizere operator firmalarinin sosyal sorumluluk projelerini takip
etmekte ve yapilan ¢aligmalardan hizmet algis1 yoniinde olumlu olarak etkilenmektedir. Arastirma
sorularina verilen yanitlardan “Operatér firmanizi degistirmek ister misiniz?” sorusuna biyiik
oranda olumsuz cevap alimmistir. Numara tasimay diisiinen veya operator degisiminden memnun
olmayan kisilerin kurumsal sosyal sorumluluk projeleri ile ilgili sorulara olumsuz baktigi tespit
edilmistir. Yapilan tiim istatistik analizlerinde katilimcilarin %20’e¢ yakin bir kisminin sosyal
sorumluluk projelerinin etkisi hakkinda net bir fikir sahibi olmadig1 goriilmistiir

7.SONUC VE ONERILER

Hizmet ve Kurumsal Sosyal Sorumluluk kavramlar1 arasinda miisterileri etkileyen anlamli bir iliski
olmasi Ongoriisii ile bagladigimiz aragtirmamizda anlamli bir iligki bulunmus olup, verilen
cevaplara bagli yapilan istatistiksel analizler sonucu tespit edilen iliskinin yonii ve 6zellikleri tespit
edilmistir. Korelasyon analizinde bu oranlar gosterilmistir Kurumsal sosyal sorumluluk ile ilgili
sorulara verilen yanitlar da incelenmistir.

Misterilerin kurumsal sosyal sorumluluk projeleri iizerindeki algilarimi inceledigimizde miisteri
memnuniyeti ve hizmet algis1 iizerine biiyiik katki sagladig1 goriilmiistiir. Buna ek olarak hizmet
algis1 yiiksek olan miisterilerin mevcut sosyal projeleri daha etkin takip ettikleri tespit edilmistir.
Ulkemizde yer alan GSM operatdrlerinin toplum igin olumlu ¢alismalar yaptig1 kanis1 da olduk¢a
yiiksek bir orana sahiptir. Calismada sosyal projelerin 6zellikle spor, eglence ve egitim igerikli
olanlarinin digerlerinden ¢ok daha etkili oldugu goriilmiigtiir. Numarasini tasiyan ve tasimayi
diisiinen katilimcilarin hizmet algilan yiiksek olanlarin kurumsal sosyal sorumluluk projeleri
hakkinda olumlu goriis belirttigi ve buna karsin numara degisimine ragmen hizmet algis1 diisiik
olan katilimcilarin firmanin toplumsal ¢alismalarin1 ve kanunlara uygunlugu konusunda olumsuz
fikirlere sahip oldugu goriilmiistiir.

Aragtirmada ac¢ik uclu sorulardan ve anket sorularindan elde edilen bir diger sonug 6zellikle sosyal
sorumluluk projeleri hakkinda kararsiz cevap veren kisilerin bu projelerden haberdar olmadigi ve
operatdr firmalarin {iyelerini yaptig1 etkinliklere tam olarak ¢ekememe sorunu yasamalaridir.
Sosyal sorumluluk projeleri farkli kategorilere ayrilarak miisterilere ilgi alanlarina bagh
bilgilendirme yapilmasi1 bu konuda bir ¢6ziim saglayabilir.

Arastirmada elde edilen verilere bagli olarak GSM operatdrlerinin marka degerlerinin yilikselmesi
agisindan yaptiklar1 sosyal sorumluluk projelerinin etkili oldugu goriilmektedir. Anket sonuglarina
bagli olarak goriilen bir diger netice sosyal sorumluluk projelerinin katilimci sayisinin ve etki
alanimin ¢oklugunun ayni oranda olumlu etki yaptig1 bulgusuna ulasilmistir. Elde edilen verilerde
Ozellikle egitim alaninda yapilan genis kapsamli projelerin miisteriler {izerinde digerlerine gore
daha buylk etki biraktigi goriilmektedir. Arastirma sonucunda firmalarin kurumsal sosyal
sorumluluk projelerine énem vermeye devam etmesi gerektigi ve mevcut projelerin igerigini ve
kapsamini artirmasinin katki saglayacagi sonucuna ulasilmistir.
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