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ONSOZ

Miigteri tatmini kavrami, diinyada son yillarda yalmizca rekabet yogun sektorlerde
degil, aym zamanda ¢ofu oOzellestirme siirecinde bulunan kamuya hizmet veren
kuruluglarda giderek 6nem kazanmgtir. Gelismekte olan tilkelerde ise pek ¢ok alanda
oldugu gibi bu tir ¢ahsmalarda da istenilen diizeye gelememistir. Ulkemiz de bu
iilkelerden biridir. Ozellestirme giindeminde olsun ya da olmasin gelismek ve
misyonlarim1 gergeklestirmek isteyen her kamu isletmesi, eski veya potansiyel
migterilerinin goéziinde olumlu bir imaj olugturmak zorundadir. Bunun igin pazarlama
araghrmalarinin geligtirilmesi ve hizmet planlamasinin buna gore yapilmast en gegerli
yollardan birisidir. Iste misteri tatmin 6lgiim cabsmalan da bu noktada onem

kazanmaktadir.

Calisma konumu segerken, konunun orjinal ve konuyla ilgili derinlemesine aragtirma
yapabilecegim sartlarin uygun olmas: ve en dnemlisi ¢alismada agirhg: olusturan saha
aragtirmasi ve sonrasindaki istatistiksel analizlerin, ileride kargima ¢ikabilecek her tiirli
aragtirma projesinde benim igin 6nemli bir deneyim olmasina 6nem verdim. Ek olarak
inancim gudur ki, ¢alismam tilkemizde benzerleri 6niimiizdeki yillarda sikga yapilacad:
olasih@1 yiiksek olan miisteri tatmin olgiimleri i¢in orijinal ve yrararh bir 6mek

olacaktir,

Egitimin en biyik yatinmlardan biri olduguna inanan ve uzunca bir siire alan bu
caliymamda da her zaman oldugu gibi bana destek olan ve sevgili anne ve babama en

basta tegekkiirlerimi sunmak istiyorum.



ii

Calismam boyunca, ¢ok degerli goriis ve elestirileri ve derin deneyimiyle tezimin
sistemli bir yapiya kavugmasin saglayan, aynica bena teknik konular diginda moral
destegi de veren damgman hocam Sayin Yrd. Dog¢. Dr. Burg Ulengin’e ve alti yildir
ogrencisi bulundugum I.T.U. Isletme Fakiiltesi’nin tizerimde emegi bulunan biitiin

hocalanma en igten tegekkiirlerimi sunarim.

Tez ¢aligmamin ¢esitli basamaklarinda pek ¢ok dost ve meslektasim bana yardimci
oldular; bu kigilenin isimlerini burada sayamadifim hepsine ancak fikir, anket ve yazim
gibi birgok konuda dikkatli yardimlarini yanimda buldugum degerli arkadasim Saymn
Halime Yagcioglu’na ve tabi ki tezimin son ve diizgiin halini almasimi saglayan pek
cok seyi paylastgimiz sevgili dost ve meslektasim Sayin Abdulkadir Yaylact’ya da

tesekkiirlerimi sunuyorum.

Mehmet Ertan Ozay
Uskidar, Ocak 1997
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OZET
Bu tezin amaci miisteri tatmininin kamu hizmet isletmelerindeki olglimii ve ortaya
¢ikan sonuglann hizmet planlamasinda kullanilabilir hale getirilebilinecegini
gostermektir. Cahgma, konuyla ilgili daha once yapilmis incelemeleri ve teonk
calismalan ile, Mart ve Nisan 1996 aylarninda Istanbul’da yapilmis saha galismasinin
sonuglarini icermektedir. Saha ¢alismasinda drnek isletme olarak IGDAS (Istanbul gaz
Dagitim Sanayi ve Ticaret Sirketi) ele alnmugtir.

Bu ¢aliyma giris dahil bes boliimden olugmaktadir. Girig bolimiinde konunun genel
cergevesi ¢izilmig, konuyla ilgili problem tamimlanmig ve bu ¢aligmanin amaci, kapsamt
ve 6nemi belirtilmigtir. Ilk boliimde hizmet tiretimi, hizmet pazarlamasmin konuya
altyapt olusturacak sekildebir gergeve olusturulmug ve ikinci bolimde de mugten
tatmin konusu teorik olarak ele alnmistir. Uglincii bélim olan ve bu ¢ahgmasinda
omek isletme olarak secilen IGDAS ve bunun ana hizmet iretim kaynaZ olan

dogalgaz ve dagitim: agiklanmig ve saha gagigmasina gegis yapilmigtir.

Dérdiincti boliim Mart ve Nisan 1996 aylaninda Istanbul’da yapilan bireysel sistem
dogalgaz kullamct grubu igin 424 ve merkezi sistem dogalgaz kullanici grubu igin 274
ornekle yapilan saha gahsmasimi icermektedir. Ilk 6nce saha gahgmasinin hedef ve
metolojisi gibi ¢ergevesi ¢izilmigtir. Bu boliimde dogalgaz, doZalgaza gecis asamasi,
IGDAS ve benzeri kamu hizmet isletmelerinin misteri tatmin agisindan
karsilagtiniimas: ve IGDAS abone iligkileri ele almmistir. Once ayn ayn ziimrelerden

gelen bulgular serilmig; boliimiin sonunda ise bunlar birlestirilerek yorumlanmugtir.

Bu ¢aligma géstermigstir ki, miisteri tatmini 6lgiimleri ayni rekabetin yogun yasandift
sektorlerdeki kadar net olmasa da yapilabilen ve hizmet planlamada ¢ok 6nemli temel
veri niteliZi tagtyabilecek caligmalardir. Kamuya hizmet veren bir kurulusun direk kar
amagh olmasa da genisleme ve iyi imaj gibi misyonlan bulunuyorsa, o kurulugta
migteri tatmin diizeyinin 6lgiilmesi, kontrol edilmesi ve yikseltiimesi bir
zorunluluktur. Cahgmanin son bolimiinde aynca elde edilen énemli sonug ve oneriler
sunulmus ve bunlann IGDAS agisindan degerlendirilmesi yapilmustir. Konuyla ilgili
olarak daha ileri agamada yapilabilecek ¢ahgmalar belirtilmistir.



SUMMARY

The main theme of this study is measuring of customer satisfaction in public service
companies and determining results to use them for the planning function of the
company. The first two chapters of the study are about the service marketing and the
importance of customer satisfaction. The theoretical framework result of the this
chapter shows that measuring satisfaction would be useful in planning in any kind of
companies. In the third chapter of the study, IGDAS (Istanbul Gas Distribution
Company) - the sample company - is introduced specially with its customer service
departments. In the other chapter is included the presentation of a field survey
conducted in Istanbul in February and March 1996. The last chapter is reserved for
the summary, conclusion and implications of the study. In this chapter, the findings
are summarized, some conclusions are drawn and the implications of the study are
given both from the academician’s and practitioner’s point of view. And the

implications for further research are suggested at the end of the chapter.

The first chapter of this study includes the presentation of services and service
marketing. The main specialties of service are being nonhandled, can not be separated
between producing and consuming, mostly heferogenous, weak and human oriented.
Services can be separated as in general and matrix format. Matrix classification is
more useful, because it also gives some strategically points for the companies in every

part of the matrix.

There are four factors of marketing mix that marketers generated,. such as product,
price, place and promotion added with person, physical factors and process.
Especially the personal factor has a great importance in customer satisfaction. This is
because the person factor includes both the customers and the service staff of the

company.

The customer satisfaction is the function of similarity between the acceptations of the

consumers and the perceiving profit of the service. If acceptation for service of the



xvii

customers is equal or higher than the perceiving profit of the service, the customer

satisfaction can be realized.

A number of different factors can be effective to customer satisfaction in a company,
but there are two factors which the marketing managers has no instruments to change.
The receiving risk can be defined as comparing the service which customer obtain
with other alternatives and the doubts when preferring this service. Word of mouth

communication is an important information source which effects purchasing decision.

The most important factors that effect customer satisfaction are listed as follows, but
the factor, especially to be noted down is staff satisfaction. Staff satisfaction is a basic
instrument in the process of the customer satisfaction. Interior service quality is the
main effective factor in generating staff satisfaction. The ten factors are as follows
which effects the level of customer satisfaction: Straightness, coverability,
competence, reachability, interest, respect and affable, communication, reliability,

confidence, flexibility and physical factors.

In the study IGDAS (Istanbul Gas Distribution Company) is chosen as the sample
company of the public service sector. IGDAS distributes natural gas to Istanbul.
Distribution of the natural gas in Istanbul is a monopoly, but there are a number of
alternative energies or fuels used in heating such as fuel oil and coal. Especially in the
kitchen and hot water use, LPG (Liquid Petroleum Gas) is an alternative for natural

gas.

There are no natural gas sources in Turkey, so it is imported from Russia mostly. In

Turkey, natural gas is mostly used in producing electricity.

The customer service in IGDAS can be separated to two parts as residential and
industrial use. This study is about the residential customer. Residential customer group
can be separated into two parts as personal and central heating system users. Personal
system users consist of residents. On the other hand central system users consist of the

whole building,.

The aim of field study is to determine customer satisfaction level of IGDAS as a public
service company and to ascertain what can be done for increasing customer
satisfaction level. The goal is determining the roles of the subsatisfaction factors. In

general satisfaction level and the position of IGDAS compared to similar public
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service companies, more over to find out the contact reasons of the customers and the
result of these contacts and in addition to define the situation of natural gas between

alternatives fuels or energies.

A multistepped research method is preferred the solution of the problem. Generally
secondary data are used. On the other hand the theoretical data in this subject are not
enough so that in the study it has become necessary to reach primal. The analyses of
two different groups are made one by one, then two different groups are merged and

presented at the end of the study.

Having no direct competitor of IGDAS as a public service company is a barrier for
measuring it’s performance and finding it’s customer satisfaction level. Because of this
reason natural gas, as the main service product, is compared with similar fuels or
energies and similar companies in the first part of findings chapter, natural gas is
compared and located with alternative fuel or energies such as electricity, fuel oil,
LPG, solar energy, coal and gasoline. Natural gas will be the most diffused fuel in the
future although it is not used widely now. Electricity will be used widely as now in the
future. Solar energy will also be widely used energy in the future, although is not now.
LPG will not be used in the future as now. Especially in kitchen and hot water use,
LPG is the direct competitor of natural gas and an important part of central and
personal system users are preferring LPG. This situation means that IGDAS looses its

markets segment in this field.

After natural gas located, how the natural gas users preferred to use natural gas and
their former oil and heating system are asked. As a finding, natural gas is a fuel that
makes central system use make wider than personal system use. It is because an
important part of former personal system user prefers central system use when they

are being transferred to natural gas use.

The sanctions of local governments are not effective in transference to natural gas use.

Mostly all natural gas users preferred it themselves without any sanction.

IGDAS is compared with similar public service distribution company as because it has
no direct competitors. Firstly their level of knowledge that consumers have and
general taste factors of these companies are searched. The finding about these kind of

companies is a well known company has also higher satisfaction level. So that it is
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necessary for a company to recognize itself to people for having high satisfaction.
IGDAS is the leader company in well known and general taste level in the group of
similar public service companies. The consumers have a lower level of knowledge

about electricity distribution companies, because they gives services in local areas.

22 piece of subsatisfaction factors are determined for IGDAS. The effects of these
subsatisfaction factors on the general taste and satisfaction is found one by one. The
scores of importance which are told by the customers, the calculated importance level
and the singular effects on general satisfaction is determined by some statistical
analysis methods such as multiple regression and correlation’s. Moreover because of
the difficulties of interpretations of 22 different subsatisfaction factors, a factor
analysis is applied for grouping these factors. The effects of the subsatisfaction factors
on general satisfaction are determined and the precedence ranks of the subsatisfaction
factors on general satisfaction are determined and precedence ranks of the
subsatisfaction factors, which have to be developed are presented at the end of the

study.

The subsatisfaction factors which have high importance in general satisfaction and the
position of IGDAS is better than other companies relatively, are listed as follows: the
respect and interest of service staff in customers, to finish the procedures in a day, to
be aquilable to customers in justice, the speed of the procedures, to have waiting and
sitting places in offices, to reach to a component person easily and to finish the
procedures in only one department. It is necessary for these factors to control the

reached level continuously and to develop them on any occasion that would appear.

The subsatisfaction factors which have high importance in general satisfaction and the
position of IGDAS is not better than other companies relatively, are listed as follows:
to make out invoice truly, to send the invoice in time, intelligible invoice components,
reachable and many branches, sufficient number of cashier’s offices in the branches, to

follow technological developments. IGDAS has to develop these factors presedencely.

The subsatisfaction factors which have not high importance in general satisfaction and
the position of IGDAS is better than other companies relatively, are listed as follows:
to have brochures in the offices, to answer the special service demands, to service also

out of normal work hours and to give the name of the staff in telephone calls. IGDAS



has not developed these factors precedencely, because IGDAS is relatively good in

them. In these factors continuous controlling is sufficient for IGDAS.

The subsatisfaction factors which have not high importance in general satisfaction and
the position of IGDAS is not better than other companies relatively, are listed as
follows: to have information departments in offices, to reach the staff who would be
responsible to remove the problem in telephone call, automatic acquirement of
invoices by the banks, to pay the invoices which its last payment day is passed, to
banks alsoand modern appearance of the offices. IGDAS has to develop these factors
unpresedencely but necessarily.

These factors can also be grouped and interpreted easily. A factor analysis is applied
to the subsatisfaction factors. Four main factors in personal system user and five in
central system users are found out. The main factor called ‘time’ has the most and
private importance especially in central system user. The other four main factors are
similar with both central and personal system users. These are invoice, procedure,

office and telephone.

After replacement of the situation of IGDAS with similar public service companies in
subsatisfaction factors and finally general satisfaction level in detail, the connections
between IGDAS and its customer are showed as a complementary study. Customers
are generally contacts with this kind of companies when there is a problem. This part
of the study shows that the reasons and ways of connections, problem removing time,
the level of the satisfaction after connection. In addition a total services quality

according to cost of this service is presented comparatively.

Most of the natural gas users prefers telephone when they want to contact with
IGDAS on the other hand voiced answer system is not used widely and not preferred
because of its continuously and being not well promoted system by IGDAS. The two
of three of the contacts can be removed by the talking answer system, so two of three

of the contacts are creating unnecessary density in offices and telephone calls.

The most important contact reasons are taking general information, announcing
failure and four reasons about invoice such as learning consumption and debt, not or

late reaching of invoice and making invoice disapproval.



Most of the problems are removed in one day, but not having high rate answering of
this question shows that there is not a standard problem removing time. IGDAS has a
good level of pleasure in removing problems. The customers who are pleased or high
pleased are more than the half of all customers. The customers who not pleasured or

low pleased are approximately one of ten of whole customers.

At the end of the field study, the cost which customers pay to the service, compared
with the total quality of service. The price factor is an important component of
customer satisfaction as explained in theoretical framework. In this point of view
IGDAS is the company which products services the same quality relatively cheaper

then the similar public service companies.

The findings that appeared both within the theoretical framework and the field study
show that it is a necessity to measure the level of customer satisfaction in also public
service companies like the private sector companies and the dates of the measuring

satisfaction should be used in strategical planning and service developing.



GIRIS

Miigteri tatmin Olglim ¢aligmalan son yillarda 6zellikle rekabetin yogun olarak
yasandif hizmet sektorlerinde pazarlama stratejilerinin olusturuimasinda yardimci
olan ¢ahigmalar 6n plana gikmiglardir. Bunun en biyiik nedeni miigteri ya da insan
odaklilik olarak 6zetlenebilecek bir firmanin verecegi hizmeti miisterilerinin arzu ve

ihtiyaglanina gére sekillendirmesinin gereginin ortaya ¢ikmig olmasidir.

Bu ¢aligmanin konusu olan miigtert tatmin 6lgiimii, genel olarak miisterilerin
yaptiklan 6znel degerlendirmelerin miimkiin oldugunca analiz edilerek, herhangi bir
firmanin hizmet planlamasinda kullanabilecegi nesnellie ulagtinlmasidir. Miigten
tatmin ¢ahgmalan sonug olarak bir firmanin, verdifi hizmetten miisterilerin ulastif
tatmin diizeyinin konumlandirmas: oldugundan, bu konumlandirmanin goreli olarak
benzesen (aymi sektor igindeki) firmalanin bulundugu rekabet yofun hizmet
sektérlerinde daha cok raslanmakta ve nispeten daha kolay yapilmaktadir. Ancak bu
¢ahiymanin yapildigi gibi kamu sektérlerinde dolaysiz bir rekabetin bulunmamasi
ozellikle Tirkiye’de misteri tatminine yeterince onem verilmeyen bir konuma
gelmesinde neden olmustur. Halbuki o6zellestirme siirecinin yasandidi iilkelerde
miisteri tatmin ¢ahigmalan aynen 6zel sektoérdeki gibi pazarlama planlamalarinin ana

elemanlanindan olmustur.

Ozellestirme kapsaminda olsun ya da olmasmn kamuya hizmet veren bir
isletmenin de nihai amac: kar olmasimin kamuya hizmet veren bir igletmenin de nihai
amact kar olmasa bile, ayakta kalabilmesi ve genis kitlelere verdigi hizmeti verimli ve
kaliteli bir diizeyde verebilmesi igin miigteri tatmin ¢ahgmalari, hizmet planlamada

vazgegilmez bir yer tutmahidir.

Yukanda da ifade edildigi gibi Tiirkiye’de kamu sektoriinde miisteri tatmin
¢aliymalan 6nemli yer tutmamustr. Bir 6rnek olmak iizere bu ¢ahymada IGDAS (
Istanbul Gaz Dagittm Sanayi ve Ticaret A.S. ) igin miisteri tatmin Slgiimii yapilmakta

ve sonuglar planlamada kullanilabilecek bir diizende sunulmaktadir.



(Cahsmaya, teorik olarak hizmet ve miigteri tatmininin bir hizmet isletmesindeki
yeri ve nemi verilerek baglanmaktadir. Omek igletme olarak segilen IGDAS, 6zellikle
miisteri hizmetleri agisindan tamtilmaktadir.

Sektoriinde rekabet bulunmamasina ragmen IGDAS, misyonu geregi pazanni
genisletmesi gereken bir isletmedir. Hizmete konu olan dogalgazin ise pek ¢ok rakibi
bulunmaktadir. Bunlardan bir kismi akaryakit ve komiir gibi geleneksel yakatlar bir
kismi da elektrik, tlipgaz ve giines enerjisi gibi daha modern yakitlardir. Dogal olarak
bu yakit bu yakit turlerini pazarlayan firmalann miisterilerine saglayacaklan hizmet
kalitesi ve miigteri tatmini, ozellikle afizdan afiza iletigim gibi yollarla gelecekteki

pazar paylannin geniglemesi olarak geri donecektir.

Cahsmanmn esas agirhZini yapilan saha araghrmasi ve sonrasindaki istatistiksel
analizler almaktadir. Burada 6reklemin ziimrelerden olusmasi nedeni ile oldukca
biiyiik dlgekli bir 6rneklem kiitlesine anket yolu ile ulasiimaktadir. Bireysel ve merkezi
sistemli dogalgaz kullanicilar olarak belirlenen iki 6rneklem kiitlesine ayn ayn yapilan
analizlerden ulagilan bulgular birlestirilmekte ve sonug¢ olarak IGDAS’in hizmet
planlama fonksiyonunda kullanabilecegi diizenlemeler yapilmaktadir.

Calismada mugteri tatmininin 6lgiimiiniin rekabetin on planda olmadi kamu
hizmet sektorlerinde de yapilabilmesi olan temel amaca ulagilmig ve bu tiir igletmelerde
de miugteri tatmin ¢aligmalarinin hizmet planlamalannda énemli yerlerinin olabilecegi

calismanin sonunda verilen gesitli bulgular ve 6nerilerle desteklenmigtir.



BOLUM 1
HiZMET PAZARLAMASI

Yagamin her agamasinda, degisik bigimlerde hizmet olayi ile kargilagiimaktadir.
Oziinde hizmet insanlann bir arada yagamalannin kagimlmaz bir sonucudur.insanla
dogrudan veya dolaylh olarak ilgili her konuda hizmetten s6z edilebilir Boyle
bakildiginda ¢ok eski manlarda da hizmet anlayiginin  varligy gorisliir Ancak hizmet
kavraminin giinliik faaliyetlerden aynstinilarak teknik boyutu iizerinde diisiintilmesi ve

kavramlagtiniimasi oldukg¢a yenidir.

Hizmet kavramu ilk kez 1700°li yillarda, Fransiz filazoflar tarafindan ele
alinmigtir. Onlar hizmeti, tanmsal Gretimin diginda kalan faaliyetler olarak
tanimlamuglardir. Adam Smith ise bitiminde somut, elle tutulabilir Griinler meydana
getirmeyen tiim faaliyetlere hizmet adim vermigtir.( COWELL, 1990, s.21 )  Fakat
bugiinkii hizmet anlayisinda , tiikketiciyle pazarlama sonucunda somut (iriin saglayan

baz1 hizmetler de vardir.

Jean  Baptiste SAY, mallann faydasim arttiran ve imalat yapilmayan
faaliyetleri bu kavramin kapsamina almigtir. Alfred MARSHALL, hizmetin yaratma
safhasinda tiiketildigini belirtmigtir Hizmet tiretimi ve titkketimi birbirinden ayrnilmaz bir
yapiya sahiptir. 20. y.y ortalarina gelindiginde batih tlkeler hizmetin, bir {irtiniin
formunu degistirmede 6nderlik edemeyecedi gérisini ortaya gikarmuslardir. Cagdas

hizmet anlays1 da bu goriisii desteklemektedir.

Amerikan Pazarlama Birligi ( AM.A)), 1960 yihnda hizmeti,” satiga sunulan
ya da trinlerin satigtyla baglantih olan faaliyetler, faydalar ya da tatminler” diye
tammlamigtir,.  ( COWELL , 1990, 5.22)

Daha sonra bu tanim geligtinlerek hizmetin, istekleri ve tatmini geligtirici soyut
faaliyetler olarak ifade edilebilecegi belirtilmigtir Bir hizmetin iiretimi i¢in somut bir
Griintin kullanimina ihtiyag duyulabilir ya da duyulmayabilir. Bununla birlikte boyle bir



kullanima gereksinme duyulsa da bu, somut triiniin siirekli miilkiyet transferi demek
degildir. ( STANTON ve FUTRELL, 1987, 5.496 )

Kotler’ in tanmimina gore ise hizmet , bir kimsenin diger bir kimseye belirli bir
fiyattan sunabilecegi , genellikle soyut olan faaliyet veya yarardir ve herhangi birgeyin

miilkiyeti ile soyutlanmaz.

1.1. HIZMETIN OZELLIKLERI

Hizmeti  yapisindaki  kangkllk  nedeniyle  sonuglann  yeterince
kavranamamaktadir. Genellikle hizmetin yararliliys , hatta varig ve dogas: ile ilgili
somut kanit bulunamaz.( COURTIS,1993 ,5.40 ) Bu durum, hizmet pazarlamasinda

stratejileri belirlemede bir rehber nitelifindedir.

Hizmetlerin birgok pazarlamaci tarafindan kabul edilen ozelliklerinin en

Onemlileri sunlardir:

1. Elle tutulamamast,

2 Uretim ve tiiketimin ayrilamamasi,
3. Heterojenligi,

4. Dayamksizlig,

5. Insan yogun olmas:.
Hizmetlerin Elle Tutulamamasi:

Hizmet satin ahmirken titketici gegmis deneyimlerinden faydalamr. Soyut bir
almdir Bununla birlikte WILSON’un 6nerdigi gibi hizmetler soyut, somut bir iiriinle
fayda artis1 saglayan ve somut tiriinii kullanihr hale getiren hizmetler olarak aynlabilir.

(COWELL, 1990, s 24)

Hizmetlerin 6ziinde daha ¢ok soyut unsurlan mallann ise somut unsurlan

igerdigi goriilmektedir.



Uretim ve Tiiketimin Aynlmazhg:

Hizmet hizmeti satan kigiden aynlmaz Hizmeti olugturma ya da yapma tiiketim
boyunca ya da titketimin bir bir boliimii sirasinda olabilir Mallar tretilir, satihr ve

titketilir: hizmetler ise tretilip titketildikten sonra satilir.
Hizmetlerin Heterojenligi:

Hizmet kavrami insan unsurunu kapsamaktadir.Mal iretimindeki gibi bir
tretim s6zkonusu olmadifindan farkhlik vardir Hizmeti sunan ve pazarlayan insamn

da heterojenlikte etkisi biyiiktir Kisacasi hizmetlerin standartlagtirilmalan  gok
gugtrir.

Hizmetin Dayaniksizif::

Hizmetler dayaniksizdirlar, bu nedenle de depolanamazlar Hizmetin, zaman
iginde dalgalanmalar gosteren talep yapisina sahip baz tiirlerinde bu ozellik daha da
kotii yaralara yol agabilmektedir.Hizmet organizasyonu talepte olusabilecek bu tiir
dalgalanmalan goézardi etmemeli ve iiriinfiyat ve tutundurma gibi pazarlama

politikalarini belirten bu konuda birtakim énlemler almalidir.
Hizmetlerin Insan Yogun Olmas:

Hizmet sektoriinde insan faktorii gok Onemli bir yer tutmaktadir. Birgok
hizmetin pazarlanmasinda alic1 ile satict arasinda sikr bir iligki kurulur. Hizmetler hem
ureticiler hem de tiketiciler yoniinden insan yogundur.Hizmeti tiiketiciye sunan, bir
insandir.Bu insanin tiiketicinin hizmete olan tatmininde etkisi ¢ok bityiiktiir. Tiiketici
¢ogunlukla insami hizmetle bagdastirabilmektedir. Bu nedenle hizmet gahiganmnin
davraniglann e giyim ve dig  goriinig gibi oOzellikleri hizmetin kalitesi ile
bitiinlegtirilebilmektedir.



1.2. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Onceki bolimde gessitli tanimlamalan yapilan hizmet, temel olarak iki farkh
simiflandirma sistemiyle alt gruplanina aynlabilir. Bu temel simflandirma sistemleri
‘Genel Siniflandirmalar’ ve “Matris Siniflandirmalar’ olarak isimlendirilirler. Asagidaki
sekilde ( Sekil 1.1 ) bu sistemler ve igerikleri genel olarak gosterilmektedir.

l Hizmetlerin Siniflandinimasi ]

T

IGenel Siniflandirmalar ] [Matris Siniflandirmalar

Browning ve Singelmen Hizmetin Ozelliine Gore

W.J. Stanton Musteriyle Olan lligki Turiine Gére

Kotler Hizmet Ozelliklerinin Esnekligine Gore
Hizmete Yonelik Arz ve Talebin Yapisina Gére
Hizmet Dagrtim Bigimine Gore

Sekil 1.1 : Hizmetlerin Simiflandiriimast

1.2.1. Genel Sintflandirmalar :

Hizmet sektoriinde yer alan her bir hizmet dahl birbirinden farkh 6zelliklere
sahiptir. En fazla sozii edilen hizmet smiflandirmasini COPELAND yapmustir. Tiiketici
ihtiyaglarii ve davramglarim pek dikkate almayan bu siniflandirmayr BUCKLIN
yeniden degerlendirmis ve perakendeciler igin rehber olabilecek bir simiflandirma
gergeklestirmistir. ( LOVELOCK, 1988, 5.45 )

SHOSTACK ve SASSER (1977) fiziksel tiriin ve soyut hizmetin oranina gére
siuflandirmiglardir HILL , hizmetleri bes grupta toplamigtir. Bunlar;

1) Mal / hizmet etkili hizmetler

2) Siirekli / gegici etkili hizmetler

3) Sonusturilebilir / dontstiriilemez hizmetler

4) Fiziksel / diigiinsel etkili hizmetler

5) Bireysel / kollektif hizmetlerdir. (ERKUT, 1995, s 18)




1.2. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Onceki béliimde ¢essitli tammlamalan yapilan hizmet, temel olarak iki farkh
siniflandirma sistemiyle alt gruplanna aynlabilir. Bu temel simiflandirma sistemleri
‘Genel Siniflandirmalar’ ve ‘Matris Siniflandirmalar’ olarak isimlendirilirler. Asagidaki
sekilde ( Sekil 1.1 ) bu sistemler ve igerikleri genel olarak gésterilmektedir.

L Hizmetlerin Siniflandirimasi ]

T~

[Genel Sinflandirmalar ] ]Matris Sinfflandirmalar |

Browning ve Singelmen Hizmetin Ozellijine Gore

W.J. Stanton Musteriyle Olan lligki Tarine Gére

Kotler Hizmet Ozelliklerinin Esneklijine Goére
Hizmete Yonelik Arz ve Talebin Yapisina Gore
Hizmet Dagitim Bigimine Gére

Sekil 1.1 : Hizmetlerin Siniflandiriimast

1.2.1. Genel Siniflandirmalar ;

Hizmet sektoriinde yer alan her bir hizmet dali birbirinden farkli 6zelliklere
sahiptir En fazla s6zii edilen hizmet siniflandirmasini COPELAND yapmustir. Titketici
ihtiyaglarim ve davramislanm pek dikkate almayan bu simmflandirmayi BUCKLIN
yeniden degerlendirmis ve perakendeciler i¢in rehber olabilecek bir siniflandirma

gergeklestirmigtir.( LOVELOCK, 1988, 5.45)

SHOSTACK ve SASSER (1977) fiziksel Giriin ve soyut hizmetin oranina goére
siiflandirmiuglardir HILL |, hizmetleri beg grupta toplamigtir. Bunlar;

1) Mal / hizmet etkili hizmetler

2) Surekli / gegici etkili hizmetler

3) Soniigtirilebilir / dontstirilemez hizmetler

4) Fiziksel / diisiinsel etkili hizmetler

5) Bireysel / kollektif hizmetlerdir. (ERKUT, 1995, s 18)



KOTLER ise hizmetleri organizasyonun amacina gére dort grupta toplanustir:

1) Insan veya ekipman temelli hizmetler

2) Miisterinin varliginm o hizmette ne derece gerekli oldufunu baz alan
hizmetler

3) Kisisel ihtiyaglarla firma ihtiyaglarimin uyusymalanna gore hizmetler

4) Kar amact giden / gitmeyen Ozel veya kamu hizmetlen
(ERKUT, 1995 5{18)

LOVELOCK a gore hizmetler ii¢ ana baghkta toplanabilmektedir:

1) Talebin 6zelliklerine gore
2) Hizmetin genisligi ve faydalan
3) Hizmet dagitim yapist (ERKUT, 1995, sf 19)

Genel simflandirma sistemlerinden en detayl olanlanindan bini olan1 Browning
ve Singelmen’ in olusturdugu sistemdir. Bu sisteme gore hizmet sektorii dort ana
gruba aynlmistir. Daha sonra bu dort ana grup 6zelliklerine gére toplam 27 alt gruba
ayrimistir. Dort temel grup ve alt gruplan asagida gosterilmigtir.

Dagitict Hizmetler

Bunlar birincil ve ikincil sektérlerdeki faaliyetlerin dogal bir sonucu olarak

tiretilen hizmetler olup sunlan igerir:

- Ulagtirma ve depolama

- Haberlesme

- Toptan ticaret

- Perakende ticaret

Uretici Hizmetler :

Mal iiretenlere hizmet verenler bu gruba girerler.
- Bankacihk ve finansman hizmetleri

- Sigorta

- Gayri menkul alim satim

- Miihendislik ve mimarlik hizmetlen



- Muhasebe

- Cegitli ticari hizmetler

- Hukuki hizmetler

Sosyal Hizmetler :

Bireylere topluca sunulan hizmetlerdir.
- Saghk hizmetlen

- Hastaneler

- Egitim

- Dini hizmetler

- Demek ve vakiflar

- Posta hizmetleri

- Kamu hizmetleri

- Cesitli mesleki ve sosyal hizmetler
Kisisel Hizmetler ;

Kisilerin 6zel gereksinimlerini karsilayan hizmetlerdir.
- Ev hizmetleri

- Otel ve diger konaklama yerleri

- Yeme ve igme yerleri

- Tamir ve bakim hizmetleri

- Yikama kuru temizleme

- Eglence ve giizellik hizmetleri



1.2.2.Matris Simflandirmalar :

Bu simflandirma sistemi LOVELOCK tarafindan gelistinilmigtir. Bulgular
matris seklindeki semalarla prezante edildiginden simiflandirma sistemi bu ismi almugtir.

1.2.2.1. Hizmetin Ozelligine Gore:

Hizmeti Kullananlar
Hizmet
Ozelligi INSAN MAL

S
0
M Hizmet Insan Bedenine | Hizmet Mal veya Diger
U Yonelik Fiziksel Milkiyete Etki
T Eder
H o Saglk o Mal Tagimacih@
I e Yolcu Tagimacilif ¢ Endustriyel Tamir
Z ¢ Giizellik Salonlan ¢ Bakim ve Temizlik
M e Jimnastik Salonlan ¢ (Camagirhaneler
E e Iokantalar e Kuru Temizleme
E ¢ Berberler o Veteriner Hizmetleri
E
R
S Hizmet Insan Beynine | Hizmet Somut Mallara
0 Yonelik Etki Eder
Y
U
T e Egitim e Bankacilik

* Radyo Yaymnciig e Muhasebe
H e Damgmanlik Hizmetleri | e Guavenlik
I e Tiyatrolar e Sigorta
I\Z/l e Miizeler o Yasal Hizmetler
E
T
L
E
R

Sekil 1.2. : Ozelliklerine Gore Hizmetin Simflandinimasi
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IGDAS’ta verilen hizmeti Hizmet Ozelligi’ne gére degerlendirdigimizde, gaz
dagitiminin mal veya fiziksel miilkiyete etki ettifini ve bunun somut bir hizmet
oldugunu goériyoruz. Bu baglamda, miisterinin dogrudan bulunmadid, sahit olmadif:
hizmetlerde, hizmet siireci ile ilgili niteliklerden ¢ok, hizmet neticesinin kalitesi ve
migteriyl tatmin etme diizeyi 6nem verilmesi gereken oOgeler olmaktadir. Bundan
hareketle IGDAS’ta verilen hizmetin goriinen ve miisteriye yansiyan kismi olan
abonelik, faturalandirma ve bakim gibi hizmetlere 6nem verilmeli, bu hizmetlerde

cesitli zenginlegtirme ¢alismalan yapilmahdir.

1.2.2.2. Miisteriyle Olan iliski Tiiriine Gore:

Hizmet Hizmet Isletmesiyle Miisterileri Arasindaki
Sunumunun Thigk: Tiirii
Niteligi Uyelik Iligkisi Informal Jigki
Stirekli ¢ Sigortacilik e Polis ve Korunma
e Bankacihk e Radyo Istasyonu
Hizmet e Telefon o Devlet Karayolu
e Kolgjler e Deniz Fenerleri
Durumu
Stireksiz o Transit Gegis e Otoban Gegisi
s Sezonluk Tiyatro | ¢ Araba Kiralama
Hizmet Biletleri Hizmetleri
o Mavi Kart e Oto Kiralama
Durumu

Sekil 1.3: Miisteriyle Olan lligki Tiiriine Gore Hizmetin Siniflandiriimast

IGDAS’ta verilen hizmeti misteri ile olan iliskiye gore incelersek, bu hizmetin
uyelik iligkisi oldugu aynca sunulan hizmetin siireklilik arzettifi gorilmektedir. Bir
iyelik (abonelik) iligkisinin bulunmas: sebebiyle verilecek olan hizmetin hedefi belirgin
olmasi; pazar boliimlendirmesine ve buna bagh olarak gesitli verilerin elde edilmesi de
miimkiin olacaktir. Aynca verilecek hizmetlerin planlanmasi da daha kolay bir hale
gelecektir.
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1.2.2.3. Hizmet Ozelliklerinin Esnekligine Gore:

Hizmeti Hizmet Ozelliklerinin Esnetilme Derecesi
Sunanin
Insiyatif
Diizeyi Yiiksek Diisiik
Y o Hukuki Hizmetler o Egitim
U o Saghk e Koruyucu Saghk
K e Mimari ve Tasarim Hizmetlen
S o Arastirma Sirketleri
E s Emlak Acentalan
K o Taksi
o Telefon ve e Toplu Tagimacihk
D Haberlegsme o Periyodik Oto Tamir
U o Konaklama Bakim
S e Parekende Bankacilik | ¢ Fast - Food Lokantalar
g e Lokantalar e Sinema Tiyatro

e Mag Biletlen

Sekil 1.4.: Hizmet Ozelliklerinin Esnekligine Gore Hizmetin Simiflandinimas:

Hizmetlerin mallardan farkli olarak, iretim ve tiiketimlerinin es zamanh bir
bigimde meydana gelmesi ve miigterinin ¢ogunlukla iiretim prosesine tamk olmasi her
misterinin istek ve gereksinimlerine uygun bigim ve tarzda hizmetleri gelistirmeyi
miimkiin kilmaktadir. Burada temel husus insiyatif alaninin darlig: ya da yitksekligidir.
IGDAS’taki duruma bakildiginda insiyatif derecesinin yiiksek olmadig goriilmektedir.
Bununla birlikte hizmetin §zelliklerinin esnetilmesi olanag: ise hayli genistir. Bu suretle

ortaya ¢ikan sonug yiiksek bir hizmet kalite standardinin belirlenmesi, bu diizeyin

realiteye gegirilmesi geregi ve bununla ilgili bir imaj olugturulmasidir.
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1.2.2.4. Hizmete Yonelik Arz ve Talebin Yapisina Gore:

Arzin Talepteki Dalgalanmalann Cap:
Durumu Genig Dar
Yiiksek e Telefon ¢ Yasal Hizmetler

Talep, o Elektrik e Sigortacilik
Genellikle e Havagaz e Bankacilik
Gecikmesiz | o Polisiye Onlemler

Karglanir

Yiksek e Konaklama e Yasal Hizmetler
Talep, e Tiyatrolar o Sigortacihk
Genellikle e Yatakli Tren e Bankacilik
Kapasiteyi s Toplu Tagimacilik (Smurh Kapasiteli )
Agar e Lokantalar

Sekil 1.5.: Arz ve Talebin Yapisina Gére Hizmetin Siniflandinimasi

Talepteki dalgalanmalar agisindan bakildiginda IGDAS’taki gaz talebinin
abone gruplanna ve kullanim smiflarina gére 6nemli dlgiide deistigni gdrmekteyiz.
Ozellikle 1sinma amagh kullammlarda kig aylanmin anlamh sekilde fazla oldugunu
gorityoruz. Kiimiilatif olarak bakildiginda da aym mevsimsel etkinin oldufu
gorilmektedir. Diger tarafian arzin durumu goéz oOniine alindifinda talebin yitksek
oldugu ve normal kosullar altinda gecikmesiz karsilandify goriimektedir.

kosullarla kars1 karsiya olan firmalar, kendilerini talep ile arzi uyumlastirma yolunda

siirekli bir ¢aba iginde bulurlar.
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1.2.2.5. Hizmet Dagitim Bicimine Gore:

Satig Binmlerinin Niteligi
Tekli Coklu
M A
U [R
S | A | Misteni e Berber o Toplu Tagimacihk
T | S |Firmaya ¢ Tiyatro e Hizh Yiyecek
E |1 [Gider Kaynag
R |N
I |D
A
K
V |1 |Firma e Musluk Tamiri e Posta Dagitimu
E | |Migteriye e Bocek Ilaglama
I | Gider e Hali Yikama
F |L
I |1
R 15
M |K
A Il
Firma ve | o Kredi Kartlan e Televizyon
Miistenler o Yerel TV { o Radyo Sebekesi
Kargillagmazlar | istasyonu o Telefon

Sekil 1.6.: Dagitim Bigimine Gore Hizmetin Siniflandiriimasi

IGDAS’ta verilen hizmetleri dagitim bigimine gore smiflandirdigimizda gok
boyutlu ve karmagik bir miisteri- firma iligkisi bulundugu gézlemlenebiliyor. Soyleki
abone siirecin degisik noktalarinda farkli uygulamalarla karsilagiyor. Tekil olarak ele
aldigimizda gaz dagitim hizmetinin firma ve miigterinin kargilasmadii bir hizmet
oldugu anlagtiyor. Halihazirdaki uygulamalarda ise abonenin genel olarak firmaya
gitmesi durumu sézkonusu. Halbuki bu gekilde verilen hizmetlerin gesitli yollarla
(bankalar, telefon vs.) daha kisa ve zahmetsiz bir sekilde ¢oziimlenebildigi benzer
kurulug galismalan incelendigi zaman ortaya gikiyor. Bu tiir galismalarin biiyiik olgiide
fiziksel, elektronik ve personel altyapisi ile ilgili oldufu ve bu yénli yatinmlarin

gelistiriimesi alternatifleri s6z konusu olabiliyor.
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1.3. HIZMET ISLETMELERININ GENEL OZELLIKLERI

Hizmetlerin genel olarak ozellikleri incelendiginde soyutluk, es zamanl {iretim
tiketim, heterojenlik, degisken talep ve insan odakhbik gibi faktorler g6zoniine
gelmektedir. Bu ozelliklerin ayrintilani yukandaki degisik smiflandirmalrda ortaya
konmus ve IGDAS’In konumu incelenmisti. Hizmet isletmelerinin ozellikleri ise su

sekilde belirlenmgtir:

-Envanter Yapilamaz: Hizmet igletmesinde, hizmetlerin soyut olmasi nedeniyle
yetrince envanter c¢aliymast yapilamaz. Bu durum ozellikle hizmet iiretiminin

yonetinde esneklify simirlamaktadir.

-Kaliteyi ve Miktan Olgme Imkam Smmrhdir: Pek ¢ok hizmet isletmesinde
hizmetin kalitesini kontrol etmenin tek yolu tiiketiciye sunuluken yapilan kontroldiir.
Ancak bu yontem de fazla saghkli degildir, ¢iinkii hizmetin miisteriye verecegi doyum
subjektiftir.

-Emek Yogundur: Is akigt, makinalara bagh olan sanayi igletmelerine gére bu
Ozellik, hem hizmet iiretiminin kontroliini zorlaghnr hem de stratejilerin

gelistinlmesinde belirsizlii arttinir.

-Maliyet Hesaplarimi Yapimas: Gigtiir: Yukanidaki 6zelliklerin bir sonucu

olarak hizmet isletmelerinde maliyet hesaplamalan da goreceli olarak zordur.

-Genellikle Pazara Yakinlik: Misteri-firma arasinda dogrudan iligkinin mevcut
olmasi pazara yakinh@ da bir zorunluluk haline getirmektedir.

-Goreli Olarak Kugiktir: Simrh bir alanda faaliyet gostermeleri ve kapasite
artiglannin marjinal verimi goreli olarak daha az artirmasi bu tir girketlerin yine goreli
olarak kiigiik boyutta kalmalanini gerektirmektedir.

-Hedef Pazann Tammlanmasi Goreli Olarak Zordur: Hizmet igletmelerinin
pazarmin tammlanmasina tiiketici isteklerinin incelenmesi ile baslanmalidir. DiZer
taraftan satiga arz edilen hizmetin, alim veya kullamm sikh@ onemli bir faktér olarak

g6zoniine alimmahdir.
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1.4. HIZMET YONETIM MODELI

Hizmet Yonetim Modeli, Genel Hizmet Modelinde gosterilen gergekler
pginda isleyecektir. Bu baflamda hizmet gergegi dort temel kavram lizerinde
yitkselmektedir:

- Miisteri
- Strateji
- Caligan
- Sistem

( SUNUCU J MUSTERI )

YONETIM beklentiler

STRATEJILER Ozel kigilik
Jy |
7 sovona BEKLENEN y —

l%] HIZMET HIZMET
\ duyulanlar

gerksinimler

onceki deneyimler

NITEL VE . .
NiCEL —_— :HIZIV!ETIN

OZELLIKLER ALGILANMASI ¢ okunaniar

Sekil 1.7. : Hizmetin Algilanma Stirect

Kaynak: Erkut, Haluk, “ Hizmet Yo6netimi” , Interbank Kalite Yonetimi Dizisi,
1995, Istanbul, 5.54

-Miisteri: Hizmet Yo6netim Modelinde miister, odak noktada yer almaktadir.
Sirketler ne yapacaklarint miigteriden 6grenirler. Bu durumda, hizmet sirketlerinin ige

déniiklokten kurtulmalan, kurulusun digina ¢ikarak  migsteninin  beklenti ve
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gereksinimlerini dinlemeleri ve onlann satinalma gidiilerini dinlemeli ve onlarin

satinalma guidiilerini anlamalan kaginilmaz bir zorunluluktur.

-Strateji: Hizmet sirketleri bir hizmet stratejisi olusturmahdirlar. Hizmet
sirketleri herkes igin hersey olamazlar. Kimler igin ne olacaklarini belirlemelidirler.
Bunun anlanu ise hizmet stratejisinin gergevelenmesidir. Hizmet stratejisi miisterinin
beklenti ve gereksinimlerine iliskin egilimleri kapsayacak giigte olmahdir. Ayrica sirket
calisanlannin da bu stratejiyi anlamalar agik bir gekilde anlamug olmalidirlar.

-Calisanlar: Cahsan-Misteri iligkisi gergekle yiizyiize kalinan, sirketin miisteri
tarafindan degerlendirildigi temas noktasidir. Bu temas noktasinda yer alan Kkisi,

miigteri gbziinde sirkettir.

-Sistemler: Sistemler hizmetin nasil sunulacaginin kurallarini, bigimini ve
destegini agiklamaktadir. Hizmet sunum bigiminin yani kullanilan sistemin de
arkadasca olmasi gerekir. Hizmeti lireten sistemin tarzi, tammlanms olan hizmet

stratejisini yansitmalidir.

1.5. HIZMET ICIN GELISTIRILMIS HIZMET KARMASI

Pazarlama biliminin gelismi igerisinde olusturulmus geleneksel, pazarlama
karmasi somut, elle tutulabilir mamullere sahip, iiretim firmalan i¢in diizenlenmistir.
MC CARTHY tarafindan diizenlenen 4p ( Uriin, Fiyat, Yer, Tutundurma) karmas:
daha ¢ok mal isletmeleri igin uygulanabilir nitelikte sayilmaktadir. BOOMS ve
BITNER‘e gore ise hizmetin elle tutulamayan bir kavram olmas: ve yapisinda insan
unsurunun 6neml bir yer tutmasi, pazarlama karmasimin yedi elemandan olugmas:

gerekmektedir. (COWELL, 1990, s.71)
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1.5.1. Uriin

Hizmet {iriinii, hizmet sminmn, hizmet kalitesinin ve hizmet dizeyinin
saflanmasini gerektirmektedir. Markalama, garanti, ve satig sonras: gibi konularda da
dikkat gosterilmelidir. Hizmet organizasyonlart hizmet triinlerini dort adimda
incelemislerdir. ( COWELL 1990, S.71-99) Bunlardan ilki, drtiniin kendisinden farkh
olarak tiikketicinin rinii alarak elde edecefi faydayr gosteren tiiketici faydas:dir.
Hiznet kavramu ki, bu kavram hizmetin 6zellikleri dolayist ile olugan 6ziinii olusturur,
ikinci adimdir. Hizmetin prosesi olarak adlandinlabilecek hizmetin sunumu ve fiziksel
timunsurlarla birlikte, hizmet personelini de iginde bulunduran hizmetin dagiim
sistemi diger iki adimdir. IGDAS agisindan bakildiginda iriin dogalgaz dagitim

servisidir,

1.5.2. Fiyat

Fiyatlandirmada onemli olan konu, tiiketicilerin fiyat-kalite iligkisini daha
kuvvetli bir bigimde algilayabilmeleridir. Hizmet sunan kuruluglar i¢in fiyat belirlemek
¢ok 6nemli bir konudur ve tutundurma amaci ile fiyatta siksik degisiklikler yapmak
oldukga niskli bir yaklagim niteligindedir. { CARSON, 1989, s. 35)

Hizmet pazarlamasinda c¢esiti fiyat taktiklenn kullamlmaktadir. Bunlar;
Tekfiyat-degisir fiyat, Fiyat farklilagtrmasi, Iskonto yontemleridir.( KOC, 1981,
5.67-68). IGDAS, bu fiyatlama yontemlerinden iigiinii de kullanmaktadir. Ornegin
biitiin evsel abonelerine aym dofalgaz fiyatimn uygulanmasi, ‘Tek fiyat’, Resmi
Kurumlara uygulanan fiyatlama ‘Degisir Fiyat® yontemini dogrulamaktadir. Ayrica
degisik amaglarla gaz kullanan sanayi kurumlanna kendi iglerinde ‘Fiyat
Farklilaghrma® ve yine sanayi kurumlarinin daha digiik fiyatla gaz kullanmalnim
saglayan kesintili gaz satis1 da ‘Iskonto’ yontemlerine uygun diismektedir.
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1.5.3. Yer ( Dagitim)

Hizmetin goBu iireticiden tiiketiciye ya da endiistriyel kullanictya direkt olarak
satilmaktadir Hizmetin satcidan aynlamadifn ya da bir arada yaratildifi ve
pazarlandif1 yerlerde araci kullamlmaz. Saghk hizmetleri ve onanim hizmetleri buna
ornektir.(STANTON VE FUTRELL, 1976, 5.506).

Bu genelleme ile birlikte, bazi hizmetlerde satig iglerivini yiiritmek igin
yardimei aracilar kullanilabilir Oregin ulagrma hizmetinin pazarlanmasinda seyehat

acentalan kullamlir.

Hizmetler genelllikle alicilann ayagina goétiiriilmez. Alicilann yogun oldugu
tahmin edilen yerlerde hizmet pazarlanmahdir (CEMALCILAR, 1979, 5.6.)

1.5.4. Tutundurma

Tutundurma, hizmet pazarlama karmasinda éneml yerlerden birine sahiptir.
genel olarak hizmet ve mal pazarlamalan arasinda bazi farkliliklar bulunmaktadir.
Bunlardan en onemlileri tiiketici davraniglan, satin alma ihtiyag ve gidiileri ile satin

alma prosesidir. (COWELL, 1990, s.166)

Hizmetlerin, mallara gére daha fazla kigisel olarak algilanmas: ve genel olarak
goriillen hizmetten yeterince tatmin olamama durumu tiketici davramglanindaki
farkliiklardir. Satinalma ihtitaci, hizmetlerde mallardan daha fazla oranda soyut
thtivaglan kargilamaya yoéneliktir. Son olarak satinalma prosesinde, hizmetler igin
gorsellikten daha ¢ok yakin gevreden etkilenme agizdan afiza iletigimin fazlalify

onemli rol oynamaktadir.

Hizmetlerin tutundurma faaliyetlerinde tiim tutundurma fonksiyonlan -reklam,
kisisel satis ve halkla iligkiler gibi- aymi mal pazarlamasindaki gibi onem-tasimakla
birlikte ayrilan ve vurgulanmasi gereken yonler vardir. Insan faktoriine bir sonraki
maddede deginilecek olmakla birlikte, kisisel satigta, dzellikle de hizmet pazarlamada

insan faktorii her zaman vitrinde olmasi nedeniyle biiyiikk 6nem tasimaktadir.
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1.5.5. Insan

Insan faktorii, hizmet pazarlamasinda ikiye aynimaktadir. Bunlar hizmet
personeli ve miisterilerdir. (COWELL, 1990, s.203)

Tutundurma konu bash@: altinda da deginildigi tzere 6n cephe olarak
adlandinlabilecek ve miisterilerle hizmet pazarlamasinin her agamasinda iligki iginde
bulunan kisiler hizmet personelidir. Hizmetin miigteri sunumunda hizmet personelinin
tutum ve davramglan, verilen hizmetin kalitesini ve miisteri tatminini etkileyecek
onemli faktorlerden binsidir. Bir 6rnek verilmek gerekirse kaliteli bir restaurantta
garsonun kaba davranigi, tiim restaurantin imajimn etkileyebilir. Ayni sekilde miitevazi
bir lokantanin canayakmn garsonlars, o lokantadaki yemekten miisterilerin alacag
lezzeti ve sonugta tatmini artiracaktir.

Miuisteriler, verilen hizmet ne olursa olsun o hizmetin aynilmaz bir pargast olan
ve bir sekilde hizmetin tiretilmesine katkida bulunan kisilerdir. Bu 6zellikleri nedeniyle
de insan unsuru igerisinde hizmet personeli ile birlikte yer almaktadirlar. Bu unsur

migteni tatmin konusu igerisinde daha ayrintith bir sekilde ele alinacaktir.

1.5.6. Fiziksel unsur

Hizmet pazarlamasinda, ozellikle satin alma prosesi sisasinsa en Onemli
unsurlardan birisi de fizksel unsurlar adi verilen ve hizmetin sunuldugu ortamdan
baglayarak gesith form, bilet ve brogiirler gibi yan ekipmanlann da kapsadigi unsurdur.
Hizmet pazarlamasinda iki tiir fikse! unsurdan s6z edilmektedir. (SHOSTACK, 1977,
s 73)

Cevresel unsur, titketicilerin ihtiyaglan ile tasarlanan ve hizmeti temsil eden
nesnelerdir. IGDAS igin bir 6mek vermek gerekirse Abonelik El Kitapgig bu
tiirdendir. Icsel unsurlar ise miisterilerin satinalma prosesini etkileyen ve hizmetin
biitiiniinii igine alan nesnelerdir. Ornek olarak biiro yerlesim diizeni verilebilir. Hem
igsel hem de gevresel unsurlar verilen hizmetin somutlastinimast ve bir imaj

olusturulmasinda 6nem tagtyan faktorlerdir.
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1.5.7. Proses

Tiketiciler hizmetleri, hizmet proseslerinin etkinligi ile yargilarlar. Pazarlama
yonetimi ve faaliyet yonetimi onlann ihtiyaglanni tatmin etmek igin birlikte
¢aligmalidiriar.( COWELL, 1990, 5.241-242)

Venmli ¢ahgan bir hizmet sistemi pazarlama yonetimine avantaj
saflayacaktir Planlama, organizasyon ve kontrol ile iligkili olan faaliyet yénetimi
COWELL tarafindan su gekilde agiklanmistir.

Maddeler Kaynak
insan Déniistiirme
Makina prosesi
Enerji Mallar
Bilgi Hizmetler
Teknoloji

GIRDILER CIKTILAR
Sekil 1.8. : Hizmet Pazarlama Prosesi

Kaynak: Cowell, The marketing of services, 1990, s. 243.



BOLUM 2

HiZMET SEKTORUNDE MUSTERI TATMINI

2.1. MUSTERI TATMINI KAVRAMI ve TANIMI

Miisteri tatmini kavrami genel olarak, tiketicinin driinden bekledikleri ile
trinin tiketim sonrasi gergeklesen sonucu arasindaki uyum derecesidir. Eger
bekleneneler, ger¢eklesen sonuclara esit ya da onlardan az olursa; bagka bir deyisle
verilenler, beklenenler kadarsa miigteri tatmini saglanmug sayilabilir. Tam tersi
durumda ise yani verilenlerin (hizmetten miisterinin aldigi sonuglarin), miisteni
beklentileri kadara iyi olmamasi durumu ise migteri tatmininin saglanamadigini
gosterir. (ROBERTSON ve KASSARJIAN, 1973, s 527). Beklentiler ve verilenler,
miigter1 tatminindeki iki ana degigken grubu olmakla birlikte bunlarin nasil degistigi ve
nelere bagh oldugu agiklanmahidir.

Isletmenin, miisteri beklentilerini dolaysiz olarak degistirmeyecegi soylenebilir;
ancak beklentilerin saghkli bir gekilde o6lgiilmesi denklemin bu kismi igin yeterli
olabilir. Diger taraftan isletmenin misteri tatminini gergeklestirbilecegi esas degisken
grubu olan verlenler yani sunulan hizmet karmasidir. Bu karma, bir 6nceki tinitede
agiklanmus olup, igerdigi unsurlann tek tek ya da birlikte miigterinin talep ettigi dizey
ve sekle getirmek igletmenin miisteri tatmini saglama yolundaki en énemli gorevini
olusturmaktadir. Miisteri tatmini kavraminin ortaya ¢ikmasinin altinda yatan unsurlar
da bunlardir. Yani bu unsurlan tek tek ya da beraberce miisterinin talep ettidi diizeye

ulagsamamasidir.

Biitiin bu goriisler dogrultudunda goyle bir tamim yapilabilir. Tiiketici tatmini,
belirli bir tiketim tecriibesine dayanarak, tiiketicilerin, mamul ile ilgili beklentilerin
is1¢inda mamuliin kullanim maksadina uygunluguna iligkin sahip oldugu yargilardir.
(KILIC, 1993, s. 57) Bu bakimdan, tiikketicinin tatmin diizeyi, onlann tirintin kullanim

maksadina uygunlugu ile ilgili beklentileri ile Girtiniin kullanimi sonucundaki algilanan
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uyumun ya da uyumsuzlugun bir fonksiyonu olarak degerlendirilebilir.( OLIVER,
1980, 5.461).

KOTLER’e gore tatmin, tiiketicinin iiriin / hizmete olan beklentileni (E) ile
uriin / hizmetin algilanan faydas: (p) arasindaki benzerhigin bir fonksiyonudur. ( S=f (
E,P) ). Eger iiriin / hizmet beklentileri algilanan faydaya esitse tatmin gergeklesir,
kiigiikse tiiketici daha fazla bir oranda tatmin olur, biyiik oldugunda ise tiiketicide bir
tatminsizlik meydana gelecektir.( KOTLER, 1988, 5.202).

Tiketicinin satinalma sonucu fonksiyonel ve psikolojik olak iizere iki tip
tatmini elde etmesi sozkonusudur.( SCHEWE ve SMITH, 1983 s.5). iriinii satin
almast ile elde edecegi fiziksel fayda, o tiriinden elde edecegi fonksiyonel tatmini ifade
etmektedir. Uriiniin kullaninu ile elde edilen soyut faydalar ise tiiketicinin psikolojik
tatmini olugturmaktadir. Baz tiiketiciler psikolojik tatmine fonksiyonel tatminden daha
fazla 6nem vermektedirler. (MC CARTHY ve PERREAULT, 1984, s. 719)

Tiiketici tatminine iligkin kavramlar HOWARD SHETH’in tiiketici davrams
modelinde agiklanmigtir.

Inang

Davrang > Niyet > Satinalma

Tatmin

Sekil 2.1.: Tiketici Davraniy Modeli

Kaynak; Engel, D.T., ve Blackwell, R.D., ve Blackwell, RD., Consumer
Behavior, 1978, 5.548.
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2.2. ALGILANAN RiSK ve AGIZDAN AGIZA ILETISIM

Algilanan risk ve afizdan agiza iletigim, misterinin kafasinda olusan isletme
imajinda ve daha sonra hizmetin sunulmasi agamasinda temel O6neme sahip iki

kavramdir,

Algilanan risk, bir anlamda miigterinin satin almak iizere oldugu hizmetin diger
alternatif hizmetlerle olan karsilashrmasinda ve bu hizmeti tercih ederken kabullendigi
belirsizlikler olarak tammlanabilir. Omegin, dogalgazi secerken miisteri, eskiden
kullandi@1 yakittan aldif1 verimi alip alamayacagi konusunda, alacag verim karsihgnda

odeyecegi iicret konusunda veya giivenlik konusunda stipheler tasimaktadir.

Agizdan aZiza iletigim, miisterilerin satinalma kararim etkileyen 6nemli bir bilgi
kaynagidir. Soyle ki miisterinin yakin gevresinin kendisi igin 6nemli ve giivendigi bir
bilgi kaynagi olmasi, misterinin satin alfna davraniginda 6énemli bir rol oynamaktadir.
Cok biiyiik bir boliimii pazarlama yéneticileri tarafindan kontrol edilemeyen agizdan
afiza iletisimin diger bir etkisi de tiiketicilerin memnuniyetsizliklerine yoneliktir.

2.3. MUSTERI TATMININI ETKILEYEN FAKTORLER

Tiiketici tatmini, pazarlama yoneticileri igin énemlidir. Yoneticiler isletmelenn
satiglannin arttirabilmek igin miisterilerin duyduklarn istek ve ihtiyaglara gore yaptiklan

davramglarini incelemek zorundadirlar.

Isletmeler tiiketici tatminini etkileyen faktorleri dikkate almali ve bu faktérleri
olabildigince tiiketicilerine saglamaya galigmahdir.

SCHLESINGER ve HESKETT (1991) ise bu goriisii destekleyerek miisten:
tatminin ¢ahisanlarin tatminine bagh oldugunu ifade etmislerdir. Her etkin hizmet
stratejisi, dahili unsurlann biitiinlegmesinden olugmaktadir. ( SCHLESINGER ve
HESKETT, 1991, s. 148- 149)

Caliganlann tatmini dogrudan dogruya tiiketici tatminin etkileyen bir unsur
olarak gortilmektedir.( Sekil 2.3)
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Hizmet igletmeleri tiiketici tatminin saglanmasi i¢in baza faktérleri gézéniinde
bulundurmahdirlar.Buna gore biitiinsel miigteri tatminine ulagabilmek igin 6ncelikle
¢ahsan tatminine ulagmak gerekmektedir. Bu ¢aligmada ¢aligan tatminini saBlayan
faktorler aynntili bir gekilde incelenmemekle birlikte, genel olarak i¢ hizmet kalitesi
ve buna bagh olarak personelin her yénden mutlulufu ve i konsantrasyonuna
ulagmasim1 beraberinde getirecektir. Calisanin idrak yeteneginin istenilen diizeye
erismesi ile isletmenin temel misyonlanm yerine getirebilecek fayda ortaya
¢tkmaktadir. (SCHLESINGER VE HESKETT, S.148-149) (Sekil 2.3)

— I¢ Hizmet Kalitesi < ------
— Cahsan Tatmini ... :
: v
&—Cahsamn Hatirlama( idrak) yetenegi
4———- Dig H1zmeY Kalitesi

: v
-— Miigteri Tatmini

1 s v .
«———Musterinin Hatirlama ( Idrak) Yeteneg:

3 F ay!la
‘—__.

Sekil 2.2. Hizmet Fayda Zinciri

Kaynak : Schlesinger ve Heskett, “ Customer Satisfaction Is Rooted in
Employee Satisfaction”, Harvard Business Review, 1991, 5.148- 149.

Miisten tatmin diizeyi, genel olarak verilen hizmetin kalitesi ile dogru oratntih
oldugu kabul edilebilir. BERRY, ZEITHAML ve PARASUMAN tarafindan hizmet
kalitesinin on farkh boyutu oldugu belirtilmigtir. Bu on unsurun ¢ogunlugu dolaysiz
sekilde miisteri tatminini etkileyen faktorler olup, aynntilan agafida verilmektedir.
(PARASURAMAN, BERRY ve ZEITHAML, 1985)
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Dogruluk, bir isletmenin kayitlanmin eksizksiz ve dogru bir sekilde
tutulmasidir. Aynca hizmetin miisterinin ihtiyaci oldufunda yani tam zamaninda

sunulmas: da dogruluk faktoriiniin iginde yer almaktadir.

Kargilayabilirlik, genel olarak isletmenin miisteri thtiyaglarini, onlann istedikleri
diizeyde ve kalitede sunabilme olarak agiklanabilir. Bundan bagka talep edilen hizmeti
gecikmesiz bir sekilde verme de kargilayabilirligin yitksek oldugunu gdstermektedir.
Pek ¢ok diger boyutu bulunmakla birlikte kargilayabilirlik, personelin miisteri ile olan
iliskisini de kapsamaktadir.

Yeterlilik, verilmek istenen hizmetin organizasyonel olarak yeterli kapasiteye
sahip olmas: ile ilgilidir. Bu boyuta fiziksel kapasitenin yeterlilii de denilebilir.

Ulagilabilirlik, 6zellikle miistenlerin igletmeye geldikleri sektorlerde ¢ok 6nemli
bir kalite faktoriidiir. Islemlerin hizi, miigterinin hizmeti alabilmek igin harcadig
zaman olarak disiiniildiigiinde; miisteri, en hizh bir gekilde igletmeye ulagsma

amacindadir.

Iigi, sayg ve gileryiiz gibi calisanlarm miisteriler ile olan iliskilerinde
kullanilmasi gereken kavramlar da kalitenin bir diger boyutudur.

Iletisim ise miisterilerin igletme tarafindan anlagilmasi ve hizmetin onlara tam
ve dogru bir sekilde bilgilendirilmesidir. Hizmet hakkinda bilgilendirilme miisten
tatmininin yarusira igletmeye olan giivenin de artmasiu saflamaktadir. Ayni gekilde
misterinin anlasiimas1 (onun dinlenmesi) de hizmet kalitesini artirma ¢ahsmalarinda
kullanilabilecek dnemli bir aragtir.

Givenilirlik, miigterinin igletmeye, personele ve hizmete duydugu giivendir.
Isletmenin imaj1, giivenilirligi artiran en 6nemli faktérlerden biridir.

Miisterinin hizmeti satin alirken kendisine sunulan olasi tehlike ve nisklerden
koruyucu unsurlar, hizmetin giivenlik unsurudur. Misterinin bu tehlike ve risklerden

uzak oldugunu disindiginde memnuniyetinin artacaB: agiktir,
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Hizmette esneklik de denilebilecek olan, miisterinin 6zel bazi isteklerinin
kargilanabilmesi 6zellikle ayrinti gibi gériilen, ancak miigteri tatminini en fazla artirict
ozellige sahip ve algilamay1 saglayan faktorlerden birisidir.

Biitiin bu unsurlanin yaninda, somut unsur olarak da adlandinlabilecek ve
personel, biiro v.b. dig gériinimii ve misgterinin kendisini rahat hisstemesini saglayan

unsurlar da hizmet kalitesini etkileyen faktorlerdendir.

Yukanda sayilan on unsurun, gerektigi ol¢iilerde kullaniimas: ile misteri hizmet
kalitesini algilamakta ve misteri tatmini saglanmig olmaktadir. Olgii olarak
adlandinilan ise, Unitenin baginda da belirtildigi gibi misteri istekleri ile isletme

tarafindan sunulanlann 6rtiigmesi anlamina gelmektedir.

Hizmet personelinin kalitesi ile verilen hizmetin kalitesi arasinda g¢ok siki bir
iligki bulunmaktadir. Hizmet, bu anlamda insan iligkilerinin ¢ok yogun oldugu bir
mekanizmadir. Hizmet kalitesi unsurlanmin bir ¢oZunu aslinda hizmet personeli
olusturmaktadir. Ornegin dogruluk unsuru, ancak hizmet personelinin bu konuya
gereken hassasiyeti gOstermesi sonucu ortaya ¢ikabilir. Aynica zaman faktérii de
miigterilerin en fazla énem verdiklenn konulardan birisidir. Bu durumda misten
islemlerinin en kisa siirede, en dogru bir sekilde yapilmasi miigteri tatmininin bagta
gelen sartlarindan biri haline gelmektedir.

Hizmetin bu derece yogun bir sekilde insan unsuruna bagh olmasi, personelin
ozelliklerinin de miigteri tatmininde etkili faktorlerden bir oldugunu gostermektedir.
Hizmet personelinin, insan unsurunun énemli bir par¢asi olmasi, miisteri tatminine
ulasmak ic¢in oOncelikle i¢ miisteri memnuniyeti olarak adlandinlan personelin

memnuniyetine bagh olarak geligebilecegin gostermektedir.

2.4. MUSTERI TATMINI ve MUSTERI BAGLILIGI ILISKISI

Genel olarak, bir hizmet iletmesindenin uzun dénemli finansal performansinin
gelistirilmesindeki anahtar, miigteri baghiliginin saglanmasindadir. En diisiik bir rekabet
ortaminda dahi miigteri saglamanin hemen hemen tek giivenilir yolu, miigteri tatminini
ve baghliginin olusturmaktir. Iki tip miisteri baglihg bulunmaktadir. Bunlar dogru
uzun dénem baghhft ve sahte bagihktir. Baghliin tirtinii baz faktorler
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olusturmaktadir. Bunlar hitkemetsel rakabet sinirlandirmalan, ¢ok degisken maliyetler,
simirh alternatifler ve giiglii baghlik-tutundurma programlanm igermektedir. Miigtent
baghhf fazla olan pazarlardaki mugteriler, yalnizca tam tatmnin sagladiklan
durumlarda miigteri baghh@ gostermekte, bunun diginda aynen ¢ok rekabetgi
pazarlarda oldugu gibi segici davranmaktadirlar. Sadik miigterler dahi eer tam tatmin
diizeyine ulagmaz iseler alternatiflere yonelebilmektedirler. Bu durumda bir igletme
i¢in en krtik olan mal ya da hizmetini iiretirken en mitkemmel bir sekilde hedef
miisterilerin sectlmesi ve bunlara ihtiyaglanna ¢ok uygun iirinler sunabilmektir.
(JONES, 1995, 5.89)

Cok kotii hizmet ve mallar yiikksek memnuniyetsizlifin ana sebebi degildir. Bu
durum tamamen s6zkonusu lriniin yanhs miisterilere yanhs sekilde sunulmasindan
kaynaklanan ve dogru miigterlerin kotii bir tecriibeden dolayr gevresinde dolandiklan
ancak ulagsamadiklanndan kaynaklanmaktadir. Bu yiizden miisterler ikiye aynlabilirler.
Dogru miisteriler ya da hedef gruba igletme dogru sekilde hizmet edebilir ve karli bir
sonug ortaya gikartabilir. Diger grup ise verimli bir sekilde hizmet verilemeyen yanhs
miisterilerdir. Kronik olarak mutlu olmayan miisteriler, gogunlukla diger potansiyel

migterleri de kot etkilerler.

Farkh tatmin diizeyleni, farkli sonuglara yansirlar ve dolayis: ile farkli eylemler
gerektirirler. Dogru (hedef) miigterlerin tatmin diizeyleri firmanin uretttiy hizmetin
kalitesini 6lgmede kullanilabilecek bir gostergedir. Her ne kadar miisteri tatmin diizeyi
dlgiimlen, isletmenin gidigat: hakkinda 6nemli géstergeler olsalar da, yalmizca bunlara
giivenerek hereket etmek dogru degildir. Bu tiir galigmalar tek baglarina isletmenin
stratejisinin olusturulmasinda yeterli degillerdir. Bundan dolayr isletmeler dogru
kararlar alabilmek igin potansiyel veya eski migterileri de dinlemelidirler. (JONES,
1995, 5.91)

2.5. MUSTER] TATMIN BILGISININ KULLANILMASI

Misteri tatmin bilgisi (Customer Satisfaction Information), sirketin
miusterlerine ne Ol¢ide iyi hizmet verdiginin kritk bir gostergesidir. Bu bilgi aym
zamanda firmanin miigteri tatminini basamak basamak artirmasi ve biitiinsel musteri
tatminine ulagmak igin neler yapmast gerektiJini gosterebilir. Anahtar nokta, 6nemli

yamtlarin miigterilerden alinip ahnamamasidir.
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Ik basamak, miigteri tatmini ve baghhgmn 6l¢iisiinii olugturmak ve prosesin
tarafsiz, tutarli, kapsamh bir sekilde tammlanmasi ve bilginin teker teker miisterler

tizerinde yapilandirlmasidir.

Ikinci basamakta ise teker teker miisterlerin hangi durumda olduklarim
gosterebilecek bir dagilimin olugturulmas: gerekir. Ek olarak miisterlerin nasil tatmin
olduklan ve aym sekilde nasil tatmin olmadiklarninin degerlendinlmesi ve yoneticiler
tarafindan bunlan etkileyen faktérlerin irdelenmesidir.

Ucglincii basamakta miigteri tatminini yiikseltmek igin olusturulmas: gereken

stratejiler tespit edilir.

Tatmin olmayan bir miisteri biyiik ihtimalle firmanin hizmet ya da triiniinde
bir problemle karsi kargtyadir. Bu tiir miigteriler kaybedilme niski yiiksek olan

miisterilerdir.

Normal miigteri, verilen hizmet veya iiriinden memnundur, ancak hizmetlerin
cesitlendirilmesinden de hoslanacaktir. Ozellikle hizmet sektériinde bu tiir yardim
servisleri kurularak bunlanin tatmin diizeyleri daha iyi diizeylere ¢ikarilabilir.

Tatmin olmus miigteri, tipik olarak firmanin kendi isteklerini tam anlamiyla
anladifini, gereksinimlerini kargiladifi ve problemlenni ¢ozdigint diisiintir. Firmanin
bu tiir miisterilerle olan iligkilerindeki gérevi onlan iyi dinlemek ve ne sdyledikierini

yorumlamaktir. (JONES, 1995, 5.95-99)



BOLUM 3

DOGALGAZ VE iGDAS

3.1. DOGALGAZ

Dogalgaz yeryiiziiniin alt katmanlarinda petrole benzer bir gekilde olusan
yanici bir gazdir. Bilesiminde basta metan olmak iizere cesitli hidrokarbonlar
bulunmaktadir. Dogalgazin baghca 6zellikleri renksiz, kokusuz, zehirsiz ve havadan
hafif olmasidir. Kokusuz olmasi nedeniyle sizntisi farkedilemeyeceginden BOTAS
tarafindan 6zel olarak kokulandirilmstir, Havadan hafif olmas: ise havagazi ve LPG
gazlarma gOre sizinti hallerinde birikme tehlikesi acismdan bilyilk bir avantaj
saglamaktadir.

Giinlimiizde dogalgazin diinyada tahmin edilen rezerv miktarinin heniiz % 14
-15°1 gibi kiiglik bir boliimiine ulagilabilmig ve isletilir hale getirilmistir. Dogalgaz
‘rezervlerinin ulagilabilen bu kiigiik bdlimnin diinya tiketimine yaklagk 70 il
yetecedi hesaplanmaktadir. Su andaki igletilebilen rezervlerin en bilyiik kismi (% 42)

Bagimsiz Devletler Toplulugu’nda bulunmaktadir,

Tiirkiye ile Bagimsiz Devletler Toplulugu arasmda 1986 yihnda 25 yil siireli bir
ticari anlesma imzalanmustir. Ayrica dogalgaza sahip diger iilkelerle de dogalgaz ahmn
konusunda goriismeler stirmektedir. Bunun yanisira Marmara Ereglisi’nde tesis edilen
Sivilagtirlmg Dogalgaz Istasyonu da hizmete girmistir. Cezayir’den tankerler ile gelen
sivi haldeki dogalgaz bu istasyonda depolanarak hizmete sunulmaktadir. Dolayisiyla
goriinen o ki dogalgaz olduk¢a uzun bir siire gerek Tiirkiye’nin, gerekse de diinyanm

181 ihtiyacimm kargilanmasmda ¢nemli rol oynamaya devam edecektir.
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3.1.1. 1995 Yih Sonunda Tiirkiye’de Dogalgaz

1995 yihlnda BOTAS kanal ile Tirkiye’de 6 milyar 664 milyon metrekiip
dogalgaz kullamlmigtir. Bu dogalgazin 5 milyar 600 milyon metrekiibi Rusya
Federasyonu’ndan, 978 milyon metrekibli Cezayir’den, kalam1 da Avustralya’dan
getirilmigtir. Dogalgaz, Rusya Federasyonu’'ndan dogalgaz (NG), Cezayir ve
Avustralya’dan da sivilagtinimig dogalgaz ( LNG ) seklinde ithal edilmektedir. Bunun
yaninda Tirkiye Petrolleri A.Q.’nmn Trakya’da islettigi kiigiik dogalgaz sahalan
mevcuttur. Ayrica Kuzey Marmara’da deniz dibinde yer alan ve takriben 3 milyar 500
milyon metrekiip reserve sahip oldugu bulunan, T.P.A.O.’na ait yeni kesfedilmis bir
saha da mevcuttur. Bu saha ile ilgili gelistirme ¢alismalar: bitirilmis ve saha {iretim
durumuna getirilmistir. BOTAS eliyle dagitilan dogalgazm kullanim sahalari asagida
Tablo 3.1°de verilmigtir.

Tablo 3.1. Tirkiye’de Dogalgaz Kullanim Sahalar1 ve Paylar

Elektrik tiretiminde dogalgaz kullanimi %57
Gtibre tretiminde dogalgaz kullanimi %l1
Konut + Ticari dogalgaz kullanimi %15
Sinai iiretimde dogalgaz kullanimi %17

Kaynak: IGDAS yili1 1995, 5.2

Dogalgaz halen 3 kentte konut isitmasinda kullamlmaktadw. Ancak bu
kentlerdeki bazi sanayi kuruluglar1 da kent sebekesini idare eden kuruluslardan
dogalgaz almaktadmlar. Dolayisi ile asagidaki tabloda ¢ kente ait verilen sayisal

degerlerin i¢inde sanayi gazi satiglar1 da mevcuttur.

Tablo 3.2. Sehirlerdeki Dogalgaz Tiiketimi (Milyon Metrekiip )

IGDAS 682
E.G.O. (Ankara) 480
Bursa Botas 83
TOPLAM 1.245

Kaynak: IGDAS Yilhg 1995, 5.2
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Dogalgaz ithal etme yetkisine sahip Kamu Kurulusu BOTAS, ithal edilen
dogalgaz1 bir kaynak cesitlendirmesi icinde teminine c¢ahgarak biitin enerji
maddelerinde oldugu gibi, kaynak bagmlhhgmm tesirlerini kaldwrmak icin
ugrasmaktadir.

3.2. ISTANBUL DOGALGAZ DAGITIM SANAY] ve TICARET A.S.
(IGDAS)

3.2.1. Sirketin Tarihgesi

Kisa adi IGDAS olan, Istanbul Gaz Dagitim Sanayi ve Ticaret A.S., Istanbul
Kaynak Gelistirme Istirakler Dairesine bagh, Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi ve bazi
Istiraklerinin sermayesi ile, 25 Aralik 1986 yihnda kurulmustur. IGDAS’m kurulus
amaci altyap: ve difer tesisleri kurarak, kurdurtarak veya mevcut tesisleri devralarak
her nevi dogalgaz dagitim ile buna bagh merkezi 1sitma sistemini planh programl ve
etkin bir bigimde saglamak ve igletmek, bu faaliyet ile ilgili dogalgaz1 satm almak ve
satmak olarak saptanmustir. Daha 6nceden I.E.T.T. tarafindan yiiriitiilen gahsmalar
devralinmig, Mayis 1987 yihinda verilen firma tekliflerinin incelenmesi neticesinde
Istanbul dogalgaz sisteminin malzeme ve isciligi Fransiz SAE firmas: ile Alarko
konsorsiyumuna ihale edilmistir. Ytamma 1989 yihinda baslanmig, Yatiimm birinci
yildénimii Mayis 1993’de bitirilmistir. Kullaniciya ik dogalgaz Ocak 1992°de arz
edilmigtir.

3.2.2. Sermaye ve Ortaklar

IGDAS’m kurulus sermeyesi 520 milyar, ddenmis sermayesi 412 milyardir.
IGDAS’m hissedarlari ve sermaye taahhiit miktarlan asagida verilmigtir. Sirket

hisselerinin tamami nama yazihdir.
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Tablo 3.3. IGDAS Sermaye Yapisi

Hissedar Sermayesi

Istanbul Biiyiik Sehir Belediyesi 490.993.500.000
IETT Genel Miidiirliigi 28.415.000.000
Hamidiye Kaynak Sular1 ve San. Tic.A.S. 300.000.000
ISBAK ( Ist.Bld.’ler Bakim San.ve Tic.A.$.) 150.000.000
Istanbul Imar Ltd.Sti. 141.500.000
TOPLAM 520.000.000.000

Kaynak: IGDAS Yilhg 1995, sf. 3

3.2.3. Yonetim Organizasyonu:

Sirketin Yonetim Organizasyonu, YoOnetim Kurulu, Denetim Kurulu, Genel
Miidiir, dort Genel Miidiir Yardimcist ve bunlara bagh birimlerden olusur. Sirketin
yonetiminde en biiyiik organ Ortaklar Genel Kuruludur. Genel Kurulca secilen 7 iiye
Yonetim Kurulu'nu olusturur. Tirk Ticaret Kanunu hiikiimleri geregince sirketi
denetlemekle gorevli, 5 kisiden olusan bir Denetim Kurulu bulunmaktadir. Genel
Miidiirlilk; Yonetim Kurulu’nun almig oldufu kararlar ve verdigi yetkiler
dogrultusunda sirketin faaliyetlerini yiiriitiir. Genel Miidiirlife bagh; Yatirimlardan
sorumly, Igletmelerden sorumlu, Ticari Iglerden sorumlu ve Mali-Idari islerden
sorumlu olmak iizere dort genel miidiir yardimeihi bulunmaktadir.

3.2.4. Miisteri Hizmetleri

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi smilann iginde dogalgazm tiiketiciye
ulastirilmas: isini IGDAS iistlenmistir. Tiiketici kavrami, IGDAS’ta abone olarak
adlandinimakla beraber hertiirlii evsel tiketicilerinin yamsira sanayi ve biiyiik ticari
kuruluglar olarak adlandmlan iretimde ve ¢ok miktarda gaz ¢ekis giici bulunan
sirketler kastedilmektedir.

Goriiniis itibariyle IGDAS m yalmzca aboneleriyle iligkisi iginde bulunmakta
oldugu diisiiniilse de, dogalgazmn yapist geregi altyap yatimmlanmn énemi ve yeni bir
enerji tiirii olmasi sebebiyle IGDAS’ta potansiyel abone olarak Istanbul’da yasayan
hane halklar, konumlanmig her gesit sirket varsayilmaktadir. S6yleki dogalgaza abone



33

olabilmek i¢in dahi gaz hattmmn kapmmm oOniine kadar gelmesi gerekmektedir. Bu
durumda abonelerin olusturulabilmesi i¢in ana hatlardan servis kutularina kadar
uzanan uzun bir siirecin tamamlanmas: gerekmektedir. Dolayisi ile abonelik kullanici
agismdan bir baslangic olsa bile, IGDAS acismdan altyapr yatmimlart planlama,

pazarlama ve finansman agisindan 6nemli bir fonksiyondur.

IGDAS’taki abonelik sistemi, genel olarak iki bdliime ayrilmaktadir. Birinci
kisimda yukarida agiklanan altyap: yatinmlan neticesinde gazi kapisina kadar getirilmis
(ya da belli siireye kadar getirilecek olan) potansiyel miigteri, IGDAS’a katihm bedeli
olarak adlandirlan iicretle birlikte abone olmaktadir. Abone olabilmek i¢in bu bedelin
yanisira sdzkonusu binada dogalgaz kullanimini yasal agidan miimkiin kilan apartman
karar: da gerekmektedir. Dogalgazin yaygmlastirilabilmesi amaciyla bir tesvik olarak
%S51°lik gogunluk yeterli olmaktadir. ikinci asama ise Stzlesme asamasi olup, gazi
kullanmak icin gerekli tesisati yaptiran ve bunu kontrol ettiren aboneler bu asamada
Gaz Kullamim Sozlesmesi yaptirmaktadirlar. Bu ikinci agamadan sonra aboneler gaz
kullanmaya baglamaktadirlar.

IGDAS’ta abonelik asil olarak iki tiirde gergeklesmektedir. Birincisi
meskenler, ticari igyerleri ve kurumlar gibi servis kutusundan beslenen (gazi alan)
abonelerdir. Bumnlar sayica ¢ok fazla bulunmakla birlikte (%699,5) gaz ¢ekis giicleri
normal Glglilerdedir. Diger taraftan Sanayi kuruluglar ile otel, isham gibi gaz ¢ekis
glicii bilylik miktarlarda olan ve genelde doZalgazi {iretim enerjisi olarak kullanan
abonelerdir. Bunlarm sayisi digerlerine gore ¢ok diisiik miktarlarda olmakla birlikte
gaz cekis giicleri, yaz aylarinda evsel abonelerden daha yiiksektir. Bu sebeple dzel bir

pazar boliimiidiirler ve abonelik ve kullanim agisimdan degisik siireclerden gegerler.

Sanayi ve Biiyiik Ticari Kurulig abonelerini bir kenara brrakirsak, aboneler
abone gruplar ve kullanim smiflari olarak ayrimaktadirlar. Ancak Istanbul’un cografi
dagimikhf1 ve sayica ¢ok sayida olan abonelerin isleﬁﬂerinin tek ‘merkezden
yiriitiilmesi pratikte miimkiin olamadigmdan, uygun yerlere bolgeler yerlestirilerek
abonelere daha yakm hizmet verilmesi hedeflenmigtir. Bu amagla Surici, Bakirkdy ve
Cekmece bolgesine hizmet veren istanbul Bolge, Beyoglu, Sariyer, Gaziosmanpasa
bolgesine hizmet veren Beyoglu Bolge, Anadolu yakasmna hizmet veren Anadolu
Bolge faaliyet gstermektedir.
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Aboneler, abone gruplan ve abone kullamm smiflan olarak da ayrilarak
smiflandiriimuglardir.  Abone grubu olarak iki tir belirlenmigtir. Bunlardan biri
meskenler, digeri ise ticarilerdir. Bu abone gruplant da kendi iclerinde boliimlere
ayrilmuglardir. $6yle ki meskenler, merkezi, bireysel ve miistakil konutlardir. Ticariler
ise liretim amach ve ticari amach olarak ikiye aynlmaktadirlar, Kullanim smifi olarak
ise evsellerde, ayrmtiya nildiginde 1simma, mutfak ve sicak su gibi kalemlerin gesitli
varyasyonlar1 bulunmakla birlikte aragtirmada merkezi ve bireysel 1sinma ile 1simmadist

seklinde bir aymm yapmak yeterh olacaktir,

Tablo 3.4. Abone Sayilar1 ve Toplam Iginde Yiizde Dagilim

ABONE ABONE TOPLAM
TURU SAYISI ICINDEKI
YUZDESI
Gaz Kullanan Abone | 449.700 %72
Istanbul Bolge 126.200 %23
Beyoglu Bolge 115.580 %19
Anadolu Bolge 207.920 %30

Kaynak: IGDAS Sirket I¢i Raporlamalar

Tablo 3.5. 1992-1995 Yillar1 Arast Abone Artiglan

1992 1993 1994 1995 1996
Abone Sayist 39.000 1 211.066 | 300.000 | 624.589 | 810.000
Gaz Kullanan Abone Sayist 10.740 | 127.358 | 215.000 | 494.002 | 680.000

( Konut ve Ticari )
Sanayi Abone Sayisi 20 75 106 170 180
Kaynak: IGDAS Sirket I¢i Raporlamalar

Tablo 3.5°de IGDAS’m 1992 yihndan bu yana miisteri sayilan goriilmektedir.
Abone kullammmin 1992 yilimdan baglamasindan sonra hizh bir gelisme gosteren
miigteri sayis1 1995°te sigrama yapmustir. Ancak bu tarihten sonra gaz arzindaki kasitlar
ve bir kisim altyapr problemleri nedeni ile miigteri sayismm arfiy hizi azalmstir.
1997°de 1.100.000 ve 1998°de 1.400.000 kullamciya ulasiimas: hedeflenmekle birlikte
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1998 ve sonraki yillarda 6zellikle Orta Dogu ve Orta Asya’dan getirilecek dogalgaz ile
bu hizm tekrar artacag: diisiiniilmektedir. Gorildigii fizere benzer kuruluglara gore
ok hizh genisleme hedefi bulunan IGDAS m 6zellikle bolgesel pazarlama fonksiyonu
agrhk kazanacak bu durum da misteri tatmini gibi difer faktorlerin Gnemini

artiracaktir.



BOLUM 4

KAMU HIZMET SEKTORUNDE MUSTERI TATMIiNi UZERINE
BIR ARASTIRMA

Bu bolimde, yapilan saha ¢ahsmasi sunulmaktadwr. Aragtirma dizayni ve
metodolojisi bu béliimiin ik boliimiinde ¢ahismanin hedefleri, 6zellikleri ve sahasi ile
veri toplama yontem ve araglan, 6rneklem plam ve analiz yontemleri ile birlikte
verilmektedir. Boliimnin ikinci boliimi bulgulann sunumuna aynlmistir. Bulgularin
sunumu ti¢ boliimde verilmektedir. Itk olarak genel tammlayici sonuglar verilmektedir.
Daha sonraki béliimde ikiye aynlan érneklemin ayn ayn istatistiksel analiz sonuglan
ve yorumlan bulunmaktadir. Bulgularin son béliimiinde her iki érneklemden gelen

sonuglann degerlendirilmesi verilmektedir.

4.1. ARASTIRMA DIZAYNI VE METODOLOJI

Saha ¢aliymasi yapilirken Churchill tarafindan izlenen pazarlama arastirmasi
yontemi takip edilmeye galigilmaktadir. Bes ana basamaktan olusan bu yéntemde;
problemin tanimlanmasi, aragtirma dizayninin olugturulmasi, veni toplama yéntem ve
araglarinin belirlenmesi, verilerin analiz ve yorumu ve son olarak da aragtrma
raporunun hazirlanmasi gibi basamaklar bulunmaktadir. (CHURCHILL, 1991)

Cahigmanin girig boliimi ile ilk ti¢ boliim, Churchill’in aragtirma metodunun ilk
bolimiini karsilamaktadir. Bu bolim (4. BOLUM), ashinda yukanda agiklanan
yéntemin ikinci, tigiinc ve dordiincii boliimlerini olusturmaktadir. Oncelikle aragtirma
dizayni, veri toplama yontem ve araglan ve drneklem burada agiklanmaktadir. Daha
sonra ise bulgular, verilerin analiz ve yorumu olarak boliminiin ikinci ve liglincii
boliimlerinde sunulmaktadir. Aragtirma yonteminin son basamag: olan rapor asamasi

ise bu galismamn son boliimiinde Sonug ve Oneriler bashg altinda incelenmektedir.
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4.1.1. Aragtirma Hedef ve Ozellikleri

Bu aragtrmanin amaci, bir kamu hizmet isletmesi olarak IGDAS’m miisteri
tatmini agisindan hangi durumda oldufunun belirlenmesi ve tatmin diizeyinin
yukseltilebilmest igin neler yapilabileceginin bulunmasidir. Hedef, miisteri tatminini
olugturan unsurlarin (bunlara ¢alismada “alt tatmin unsurlan’ ad: verilmistir) bitiinsel
tatmindeki rolleri, bu unsurlarda IGDAS’in benzeri hizmetleri veren dier kamu
hizmet isletmelen ile kargilaghrmali durumunun belirlenmesi; ayrnica miigterilerin hangi
durumlarda IGDAS la iligki igne girdiklerinin ve bu iliskinin sonuglannin (memnuniyet
ve memnuniyetsizlik diizeylerinin) irdelenmesi ve temel hizmet tiriinii olan dogalgaz
dagitimina konu olan dogalgazin ikame yakit ve enerji tiirleri arasindaki kunumunun

tanimlanmasidir,

Bu cahgmanin kegfedici ve tammlayici araghrmamn gaprazlama olarak
yapildigs, IGDAS nezdinde benzer hizmetlei veren difer kamu hizmet
isletmelerindeki miisteri tatminini etkileyen anlamh unsurlann toplanmaya ¢alisildig: ve
bunlarin etki diizeylerinin belirlenmeye ¢ahsildif: bir 6zellik tagimaktadir. Caligma
ayrica degiskenler iizerindeki iligkilerin tesisini igerdifi siirece analitik bir 6zellik de
tagimaktadir. zaman boyutu nezdinde, émeklem elemanlaninin 6lgiimiinde nokta
zaman kullanilmasina ragmen yine ¢aprazlama boliimlendirilen (cross sectional) bir
¢aligmadir. ayrica bu c¢aliyma nesnelerin dogal fiziksel gevrelerinin kullanildifs bir
Ozellik tasimaktadir.

4.1.2. Veri Toplama Yéntem ve Araclan

Boliimiin baginda tammlanan problemin ¢oziimiine ulagmak amaciyla ¢ok
basamakli bir aragtirma modeli tercih edilmigtir. Daha ¢ok tanimlayici ozellikler tagtyan
bu modelde gerek birincil gerekse de ikincil kaynaklardan veri elde etme amaci
giditlmiigtir,

Genel olarak iki tiir ikincil veri kaynagma ulagilmigtir. Bunlardan ilki,
IGDAS’mn kendi biinyesinde hazirladift ve giincel tutulan raporlar ile sektorle ilgili
gesiti  dokiimanlardir. IGDAS’tan . saglanan rapor ve dokimanlann siirekli
giincelleniyor olmasi nedeniyle buradan elde edilen bilgilerin eskimesi olasihgi

bulunmamaktadir. Diger ve daha fazla yer tutan: ise diinyada bu tiir igletmeler igin
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yapilan ¢aligmalar ile ESOMAR gibi kuruluglar tarafindan 6diil verilmis projelerdir.
Turkiye’de konu ile ilgili yapilmig bilimsel nitelik tasiyan galigmalar bulunmaktadir,
ancak bu g¢alismalar genellikle cok rekabetgi 6zel sektorler igin yapilan 6zel kapsam ve
amaglar igeren ¢aligmalardir. Kamu sektériinde ise bu konuda kayda deger calhismalar

bulunamamugtir.

BACHELET, “Tatminin Ol¢iimii” adh g¢ahsmasinda tatminin 6lctilmesine
yonelik olarak PSA Peugeot Citréen’ de yapilan ¢ahgmalan ve sonucunda ortaya
konan QFD ¢aligmalanimi ( kalite fonksiyonu geligtirme) sunmaktadir Miigteri Tatmini
konusunda olusturulan bir prosediiriin de yer aldifi calijmada regresyon ve cluster
analizleri ile ozellikle otomotiv sektérii igin miigteri tatmin agaci bulunmaktadir.
(AAKER, 1995, sf. 77-105)

MUTZ, GREIG ve HOWELL, “Musteri, Dagitimc1 (Toptanci) ve Personel
Tatmini” adh ¢ahymalaninda daha ¢ok Parasuraman, Zeithaml! ve Berry ( 1985)
tarafindan olusturulan miisteri tatmin 6lgiim prosesinin IBM firmasi igin uygulanmas:
sira dagitime tatmini de bu galigmada énemli yer tutmaktadir. Caligmanin sonug bélim
miisteri tatminini etkileyen faktorlerin 6nemleri ve Miisteri tatmin diizeyinin matris
seklinde diizenlenmesinin ardindan yiiksek ve digilk 6nem ve tatmin diizeylerinde
ortaya c¢tkan bolimler igin ayn ayn stratejiler verilmektedir. (AAKER, 1995,
sf157-175)

HUTTON, “Misteri tatmin Aragtirmalanna Bagh Olarak Misteri Sadakatinin
Encoklanmasi” adli galiymasinda miisteri tatmini aragtirmalanmn, titketici baglihif: ile
olan yakin iligkisini incelemektedir.Bu inceleme daha ¢ok British Telecom ile ilgili
olmakla birlikte genel olarak benzer Kamu Hizmet Isletmeleri igin gegerli olabilecek
bir Misteri Tatmin arastirmasi siireci ve sonuglan degerlendirilmektedir Makalede
ayrica hizmetler igin ohsturulan toplam kalite yonetimi modelide irdelenmektedir.
Varnlan en 6nemli sonug ise ilgi ( awareness, giiven( trust), islem( transaction), tatmin
(satisfaction) baghlik (loyalty)’den olursan iligki hiyerarsisinin olugturulmasidir.
(HUTTON, 1995)

“Migteri Tatmin Araghrmalannin  Kullammu ve Ingiltere’de  Kamu
Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi’nin Yeri” adh ¢alismada son 10 wilda
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Ozellestirme kapsa mina alinan baz ingiliz kamu sektorii kuruluslanin genel bir
incelemesi verilmektedir Daha sonra ise TKY ile ilgili bu firmalarin yaklagimlan ve
oneriler sunulmaktadir. Burada saglanan bilgilerin, Japon ve Avusturalya gibi iilkelerde
yapilabilecek olast Migteri Temsilcilifi ¢ahgmalanina bir yol onerilmektedir. Sonug
bolimiinde ise tim ingiliz kamu isletmelerinden tecriibelerle elde edilen veriler
toplanmakta ve genel ve 6zel manada diger iilkelerde yapilacak Miisteri Temsilciligi
arastrmalarn igin yollar 6nerilmektedir. (HUTTON, 1992)

ADLER’in yaptigi ¢aligmada Alman Telekomun 1993 yilindan baslayarak
uygulamaya soktugu “Tri : M” ( 6lgme, goriintiileme ve yonetim) projesinin miigteri
baghlif temeline oturtulan prosesi ile olusturulan matrisle benzer stratejik karar alma
mekanizmalan incelenmektedir (ADLER, 1995, sf.133-145)

GALE, “Rakiplere Gore Miigteri Tatmini” adh c¢ahigmada rakiplerin dahil
oldugu bir migteri tatmin ¢aligmas: yapmaktadir.Bu ¢alismada da diger ¢aligmalardaki
gibi bir strateji matrisi olusturulmakta birlikte, firmanin hareket noktasi olarak rakipler
gozetilmektedir. (GALE, 1994, sf. 39-53)

DJUPVIK ve EILERTSEN, ESOMAR tarafindan &diillendirilen
caligmalannda, bir 6rnek olarak Norveg Telekom’u ele alinmaktadir. Tekel firmada
miisteri tatminin zorluklan ele ahnmakta sirket imaji, miigteri sadakatimin 6nemi
kaydedildikten sonra miigteri tatmini ile hizmet kakitesinden hangisinin ozellikle ele
alnmas: gerektigi irdelenmekte ve sonug olarak ii¢ asamadan olugan personel ile ilgili
tatmin, hizmet talepleri ile biitiinsel ve miisteri sadakatine varan adimlarla bir matris
olusturmaktadirlar. Burada her tatmin diizeyi ¢in aynt ayn strateji metodlan
onerilmektedir. (DJUPVIK ve EILERTSEN, 1994, sf. 4-17)

WESTBROOK ve OLIVER’in yaptifi “ Tiiketim Giidiisii Faktorleri ve
Titketici Tatmininin Olgiilebilirligi” adh ¢aliymada tiketim gidiisi faktorleri ve
musgteri tatmininin 6lgilebilirlifi lizerinde basta cluster analizi olmak ilizere gesithi
yontemler tartisilmaktadir ( WESTBROOK ve OLIVER, 1991)

Miisteri, tatmini iizerinde yapilan tiim g¢alismalarinda genel olarak en ¢ok
tizerinde durulan konunun misteri tatmininin 6lgilebilirliginin saglanmasi oldugu
goriilmektedir Bu &lgimiin yapilabilmesi igin genellikle ¢oklu regresyon ve cluster

analizlenn onerilmektedir Diger 6nemli bir problem olan elde edilen bilgilerin
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kullanimin ise daha ¢ok onemlilik diizeyleri belirleme migteri alt tatmin faktorleri ile
bunlann igletmenin yer aldi: sektordeki durumunun iki boyut oldugu matrisle stratejik
¢oziimler bulunmaktadir. Hizmet sekt6rii mugteri tatmini ¢aligmalarinda son yillarda
biitiinsel miigteri tatmini ve miisteri sadakatinin saglanmasi lie toplam kalite yonetimi
uygulamalan dikkati cekmektedir.

Binncil kaynaklar olarak adlandinlan kullamcilar (merkezi ve bireysel sistem
aboneleri) ise konunun ozellikle IGDAS acisindan énemki kistmlannin derinlemesine
incelenmesi bakimindan arastirmada 6nemli yer tutmaktadir. Veriler kullanicilardan

secilen drmeklemden anket-yiizytize goriisme yontemiyle elde edilmigtir.

Nihai saha aragtirmasina gegilmeden 6nce problemin kesin olarak belirlenmesi,
anket formunun son geklinin verilmesi ve buraya konulan sorulann anlagilirhigmn,
yamtlanabilirliinin ve geri donisiiniin test edilmesi, yapilmasi planlanan 6rneklemin
anket doldurma asamasimin zaman planlamasi, anketorlerin zorlanabilecekleri
konulann belirlenmesi gibi amaglarla yaklagik 30 denefe bizzat anket yapilmistir. Bu
denekler segilirken, Oncelikle konu ile ilgili personel ile biirolara gelmis bulunan
migstenler kullanilmigtir Dolayisi ile on ¢aligmada denekler tesadiifi olarak degil
ulagilabilirlik faktorii dikkate alinarak segilmistir.

On ¢ahsma sonucunda anket formunun igerik olarak yeterli oldugu, ancak
bigimsel yonden eksik kaldifn anlaglmigtir. Bu eksikligi gidermek icin denegin ilgili
soruyu yanitlarken kullanabilecegi 7 adet kart hazirlanmigtir. Anket formunda yer alan
bazi sorularin veya segeneklerinin anlasihrligi ve icerikleri genel istefe gore
gelisgtinlmigtir. Aynca bu agamada istenilen sayida denefe ulagabilmek igin 10-12
anketor ile 2-3 haftaya ihtiyag oldugu tespit edilmigtir. On gahgmada yoneltilen birkag
agtk uglu sorudan genel yamtlar belirlenmis, dolayis1 ile agik uglu sorulann

gerekmedikge konulmamasina karar verilmigtir.

Birincil veriler bireysel ve merkezi sistemli kaullanicilara ayn ayn olmak iizere
son halini alan anket formlan aracith@ ile ulagilmistir. Bu anket formlan ek olarak
¢aliymamn sonunda goriilebilir. Anket formlarinn igerikleri de bulgular verilirken ilgili
konu baghginin altinda ayrintil bir bigimden verilmistir,
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Bireysel kullamicilar igin 450 ve merkezi sistemli kullanicilar igin 300 adet
anket formu ¢ogaltilms ve dagitilmistir. Bunlardan analize uygun bulunmayan ¢ok
kiigiik bir bolimii dismda 424 adet bireysel (B TIPI) ve 274 adet merkezi (A TiPi)
anket formu ¢alismada kullanilmak {izere kabul edilmistir.

Caligmada 12 adet anketdrle yiizylize gbriisme ydntemi ile 2,5 hafta siireyle
yanrtlanan anketler toplanmustir. Anketorlerin dogalgaz ve IGDAS konusunda bilgili
kigiler olmasmna Gzen gdsterilmistir, ancak bunlarn anket yapma konusunda tecriibesiz
oluglar1 nedeni ile kendilerine bir giin siireli uygulamali bir bicimde anketin nasil
doldurulacag: gosterilmigtir. Mart ve Nisan 1996 aylarinda yapilan anketler Nisan
1996 sonunda analize hazir hale getirlmistir.

4.1.3. Orneklem

Bu cahsmada kullamlan ana kiitle IGDAS aboneleridir. Anakiitle bireysel ve
merkezi sistemli dofalgaz kullanicilarindan olugsmaktadir. Anakiitle elemanlar: bireysel
sistem kullanicilar1 igin haneler (ev halkimn ikametgahlari), merkezi sistem
kullanicilan igin ise apartman ya da sistelerdir. 1996 yili baginda kapsama alinmayan
ticari aboneler de dahil olmak {izere toplam kullanici sayist 449.700°diir.

Bireysel sistem kullamicilarinda, (nite (birim), hanehalkindan Oncelikle
IGDAS’1a iliskileri yiiriiten aile bireyi (bu kisi evde yoksa diger hane halki) ve merkezi
sistem kullanicilar1 igin s6zkonusu apartman ya da sitenin ydneticisi veya yOonetim

kurulundan bir kisidir.

Cahsmanm kapsamina ticari kuruluglar ile sanayi aboneleri dahil
edilmemiglerdir. Kapsam dahiline yalnizca konut aboneleri almmugtir. Sayisal olarak
konut kullamcilarin genele orami yiizde doksanlardadir. Ticari ve sanayi abonelerinin
almmamasmm nedeni, tatmin unsurlarmm bu tip abonelerde, konut abonelerinden
farkli unsurlan icerdiginin diiginiilmesidir. Aym sekilde resmi olarak abone olan,
ancak heniiz doniigiimlerini tamamlamamis dolayisi ile gaz kullanmayan aboneler de
kapsam diginda brrakilmuglardir. Ornekleme kapsamma ahnan konut kullanicilar1 1995
ve daha oOnceki yillardan beri dofalgaz kullanan ve bu g¢alisma sirasmmda da

kullaniciliklar: devam eden abonelerdir.



42

Omek Hacmi: Omek biiyiikligiiniin hesaplanmasi merkezi lLimit teoremi
araciifiyla standart hata formiiliine dayanmaktadir. (KURTULUS,1981)

Oransal degerler i¢in n=n(1-x)/(e/z)

n:Anakdtle ile ilgili bir nitelik itibariyle iki gruba bolindiiiinde (Ornegin,
IGDAS’n dogalgaz kullanan ve tesisat doniistirme asamasmda olan aboneleri) bir
grubun toplam i¢indeki oramdir.

e/z: Ker bir standart sapmaya diigen diisen tolerans diizeyi.
n=0.3x0.7/(0.03/1.96)> =895
895/449.700=0.00199 < 0.05 = n=895
Ya da IGDAS’m hizmetlerinden memnun ve memnun olmayan
7=0.5

=0.5 x 0.5 /(0.05/1.96)* =384
384/624.589=0.00085 < 0.05 = n=384

4.1.3.1. Ornekleme Yontemi

Anakiitle homojen olmadif i¢in zimrelere gére Omekleme kullamimustir.
Amag anaklitleyl homojen olan ziimrelere ayrarak drnekleme hatasi engellenmesi ve
giivenilirlifinin artmasidir. Ziimrelere gére 6rnekleme yapabilmek igin anakiitle listesi
gerekir ve abone kayitlan ise mevcuttur. Burada her ziimreden basit tesadiifi
Orekleme yontemine gore drnekleme girecek birimler secilmistir. Basit 6rneklemede
ornek, anakiitlenin tiimiinden secildii halde ziimrelere gore Orneklemede Ornege
girecek ziimrelere gbre Omeklemede Ornefe girecek birimler ziimrelerden
secilmektedir. Bunda defisik gruplann Ornekte en iyl temsil edilmesini saglar.
Zimrelerdeki 6rmeklem bilyiikliifii orantih bir bigimde paylastirimustir.

Oncelikle kapsam igine dahil edilen konut kullamicilar1 merkezi ve bireysel
kullameilar olarak gruplandinimglardir. Ismma dist olarak adlandirilan mutfak ve sicak
su kullamm smifina dahil kullamicilar da oranlannm genel iginde g¢ok diisiik
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kalmasmdan ve genellikle aym1 zamanda merkezi sistem kullamiclannin kapsam
kalmalar1 sebebi ile tasnife tabi tutulmamuglardwr. Daha sonra homojenlifin
saglanabilmesi icin her {i¢ boOlgenin abone sayilarma orantii olarak hedef denek
sayllart belirlenmistir. Semt ya da mahalle diizeyinde sayilabilecek ve tesisat
numaralarmm baginda bulunan regiilatorlerde bulunan aboneler her ii¢ bolge i¢in ve
merkezi ve bireysel olarak ayn ayri oranlanmug ve her esdeger regiilatdr bolgesinden
gelmesi hedeflenen anket sayilann saptanmigtir. Esdeger regiilatér bolgeleri (semtler)
olarak adlandinlan bu gruplardan bazilan se¢ilmis ve ¢alhismanm zamamni kisaltilmaya
ancak homojenlifin bozulmamasma g¢ahgimigtir. Belirlenen semtlerdeki sokak ve
caddeler listelenmis ve bunlar rassal bir sekilde segilerek her semtten abone sayisma
gore 10-20 sokak veya cadde belirlenmistir. Anketorler belirlenen sokak veya
caddelere giderek en az bir en fazla iicer adet hem A hem de B tip1 anket yapmuslardir.

Anakitle

RN

Gaz Kullanan Tesisat Donlsim
Asamasindaki Abone

IR N

istanbul  Beyoglu Anadolu istanbul  Beyoglu  Anadolu
Bélge Bolge Bélge Bélge Bdlge Bolge

ANAA A A

Evsel' Ticari’ Evsel Ticari Evse! Ticari Evsel Ticari Evsel Ticari Evsel Tican

NN NAANN ANANANA

Evsel' Ticari®
Merkezi Bireysel Ticari Uretim
Amach Amaclh
Isinma
Disl

Sekil 4.1.: Anakiitle Yapis1 ve Ziimrelere Gore Ormeklendirme
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4.1.4. Kullamicilarin Sosyoekonomik Simiflarinmm Tespiti

Bireysel sistem kullancilarmin sosyoekonomik smiflarinin belirlenebilmesi igin
basta aile geliri olmak iizere birgok ekonomik ve demografik faktér kullamimistir,
Kesin belirleyici unsur olmamaklabirlikte genel olarak ardigik iki sosyoekonomik
smiftan uygun olam secilmistir. Ornek olarak genelde 20 milyon TL’den az geliri
olanlar E veya D, 21-40 milyon TL arast D veya C2, 41-60 milyon TL aras1 C2 veya
Cl1, 61-80 milyon TL aras1 C1 veya B ve 80 milyon TL ve iizeri geliri olanlar B veya
A sosyoekonomik smiflarmda yer almiglardir. Bunun diginda egitim durumu, meslek,
evde yasayan kisi sayisi, otomobil ve diger baz1 ev esyalarina sahip olunup olunmadifs
gibi faktorler de yukarida anilan olast iki sosyoekonomik smiftan uygun olam

secilmistir.

Merkezi sistem kullamicilarmm sosyoekonomik diizeyleri belirlenirken
apartman veya sitenin konumu ile cesitli 6zellikleri gdzéniine almmugtir. Istanbul
genelinde bulunan semt ve ilgelerin ortalama diizeyleri binanmin konumunda
belirleyici etmen olmustur. Bundan baska apartmanm merkezi sistem kullanicisi olmast
da bashbagma sosyoekonomik diizeyi yiikseltici bir faktordiir. Apartman ya da sitede
asansOr ve / veya otopark bulunmas: da 6nemli gstergelerdir. Ayrica apartman ya da
sitede bulunan konutlarm ortalama alami da kullanicllarin durumunu gostermektedir.
Biitlin bunlara ek olarak apartman ya da sitedeki daire sayis1 ile ev sahibi sayismin
kiraci sayisma orammimn yiikseklifi de sosyoekonomik diizeym yiiksek oldufunun
gostergesi oldugu kabul edilmistir.
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4.2. SAHA ARASTIRMASINDA ORTAYA CIKAN BULGULAR

Bir Kamu Hizmet Igletmesi olan IGDAS’m pazar alamnda dolaysiz bir
rakibinin bulunmamasi, performansinmn &lgiilmesinde ve miigteri tatmin hedeflerine
hangi dizeyde ulagilabildifinin bulgulandiriimasinda kisit teskil etmektedir. Bu
nedenden dolayr bu ¢alismada nesnel ve kargilagtinlabilir sonuglara ulagabilmek icin,
IGDAS ve temel hizmet iiretim faktdrii olan dogalgazm benzer yakit ve benzer
isletmelerle karsilagtirilmas: yoluna gidilmistir.

Dogalgazm ikame edilebilecegi elektrik, akaryakit, tiipgaz, giines enerjisi, kat1
yakit ve gazyagi gibi yakitlarla kargilagtirmas: ve dogalgazmn bir Griin olarak tim bu
rakipleri kargismda konumlandrma ¢ahsmasi yapilmaktadir. IGDAS aboneleri ana
kiitlesinin cesitli kistaslara ve kendi bolgesel ayrimlarma gore sunumundan sonra ik
bolimde dogalgaz konumlandirilmagtir.

Ikinci bolimde IGDAS, dolayh olarak kendisine yakmn statiideki firmalarla
kargilastirilmaktadir. Bu firmalar genelde kamu saktoriine ait, ancak biiyiik &lgiide

Ozellestirme kapsaminda olan firmalardir.

Hizmet dagitim kanallari benzegen elektrik, telefon ve posta, su ve gaz
isletmeleri bu amagla karsilastiilarak  amaglanan  bulgulara  ulagiimasi
amaglanmaktadir. Istanbul genelinde elektrik sirketlerinin cesitli bdlgelerde faaliyet
gostemeleri gbz Oniline alinarak bu isletmeler, yalnizca genel tanmma ve begenilme
faktorlerinde ele almmustr. Bu sekilde kalan iic isletme IGDAS, PTT ve ISKi
derinlemesine analize dahil edilmis ve daha anlamh kargilagtrma sonuglari elede
edilmesi hedeflenmistir.

Ugiincii boliimde secilen bu Kamu Hizmet Isletmeleriyle karsilastirilarak
IGDAS, verilen hizmet ve sonucunda ulasilan miisteri tatmin diizeyi sayisallastiriimaya
cahsiimaktadir. Bu boliimde defigik istatistiksel metodlar izlenerek en nesr’lel duruma
ulasmak hedeflenmektedir.

Dordiincii ve son bdliimde ise IGDAS’m kendi miisterileri ile olan iliskileri
konu edilmig ve iligki yogunluklan ile 6zel olarak olusan problemler, bu problemlerin
¢cdzlime kavusturulma siireleri ve fiyat diizeyleri sayisallagtiriimaktadr.
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Ornek kiitlenin aragtrma dizayninda aciklandign gibi bireysel ve merkezi
kullanicilar olmak iizere iki bdliime ayrilmaktadir. Bireysel ve merkezi sistem
kullanmicilarinm olugturdugu &rmeklemler, 6ncelikle genel olarak bu boliimnin girisinde
beraberce ele ahmacaktir ve genel bir karstlastirma yapilacaktir. Daha sonra yukarida
belirtilen doért alt boliimde bireysel ve merkezi sistem kullanicilara ilgkin istatistiksel
analizler ayr ayn yapilmaktadr. Son olarak ise ortaya ¢ikan bulgular birlestirilmekte
ve boliimnin sonucu olarak adlandinlabilecek sekilde toparlanmaktadir. Buradan elde
edilecek bulgular tez galigmasmim sonug bolimiinde dizayn edilecek olan olast hizmet
stratejilerinde ve pazar ve / veya miisteri tatmin 6lglim c¢aliymalarinda veri olarak
kullamlabilecek olmakla birlikte, bu boliimnin sonunda sayisal ¢iktilar olarak ortaya
konmaya ¢ahgilacaktir.

4.2.1. Ornek Kiitlenin Genel Ozellikleri

Orneklemi olusturan iki bolimden bireysel abonelerdeki duruma bakildigmda
toplam 424 abonenin sosyoekonomik durumlan Tablo 4.1°de verilmistir. Tablo 4.1°e
gére en biiyiik frekansa sahip smif, % 32,5 ile C2 ve ardindan % 28,3 ile Cl
smiflaridir. Buna gore bireysel dogalgaz kullanicilaninin daha ¢ok orta ve ortanm {istil
oldugu soylenebilir. Merkezi sistemli kullamcilardaki durum yine Tablo 4.1°de
Ozetlenmisgtir. 274 aboneden en bilyiikk frekansm % 38,0 ile Cl’de oldugu
goriilmektedir. C1 smifi ise merkezi abonelerde %20,1°de kalmgtr. Ortalamanm
istiinde yeralan A ve B smiflarmm toplammm bireysellerde % 24,3, buna karsm
merkezi kullanicilarda aym smiflarm % 36,1°e ulasmast merkezi abonelerin, bireysel
abonelerden daha yiiksek sosyoekonomik smifa dahil oldugunu gostermektedir. Her
iki kullanim simfinda da E sosyoekonomik diizeyinde kullamcmmn olmadi ya da ¢ok
diisiik oranda bulundugu goriilmektedir. Aym sekilde D sosyoekonomik diizeyinde de
bireysel kullamicilardan yiizde 5.8 gibi diisik diizeyde kalmmasi, dogalgazn
Istanbul’da  heniiz  diisik sosyoekonomik diizeydeki insanlar tarafindan
kullanilmadigim gdstermektedir. (Grafik 4-1). ’



Tablo 4.1: Dogalgaz Kullamcilarmin Ait Olduklan Sosyoekonomik Smiflan

47

Yiizde Dagihim
Bireysel Sistem Merkezi Sistem

Sinif Frekans | Yizde | Frekans | Yiizde

A 36 8,5 37 13,5

B 67 15,8 62 22,6

C1 138 283 104 38.0

C2 120 32,5 55 20,1

D 67 14,6 16 5,8

E 1 0,2 0 0,0
Toplam | 424 100,0 274 100,0

Bireysel dogalgaz kullamcilarmm bolgeler bazinda sosyoekonomik durumlar
incelendiginde, Istanbul Bolge nin diger iki bolgeden daha diisiik bir gelir seviyesinde
oldugu gorilmektedir. Anadolu Bolge’de en iist iki sosyoekonomik smifta yeralan
kullanicilar yiizde 27,8 iken; Beyoglu Bolge’de bu oran yiizde 22,8 ve Istanbul
Bolge’de ise yiizde 20°ye kadar diismektedir.(Tablo 4.2)

Merkezi kullanicilarin sosyoekonomik smniflart bolgesel bazda incelendiginde
en st iki kategorinin her {i¢ bolgede de 6nemli bir agulk tasidifim, ancak en alt iki
kategorinin ise ¢ok diigiik ylizdelerde kaldigi goriilmektedir. Beyoglu Bolge nin yiizde
60’1 en st iki kategoride bulunmaktadir. Ayn1 oranlar, Anadolu Bdlge’de %34 ve
Istanbul Bélge’de de yiizde 25,62 da kalmistir. Bu sonug Beyoglu Bdlge nin merkezi
sistem abonelerinin diger bolgelere gore Oneml Olglide farkhh oldugunu

gdstermektedir. (Tablo 4.3)
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BIREYSEL

Grafik 4.1:Dogalgaz Kullanicilarmm Sosyoekonomik Simiflari Yiizde Dagilimm

Tablo 4.2: Bireysel Dogalgaz Kullamicilarmm Sosyoekonomik Siniflari
Bolgesel Yiizde Dagilimm

Istanbul | Beyoglu | Anadolu | Genel
A 7.1 10.1 8.8 8.5
B 12.9 12,7 19 15.8
C1 26,4 29,1 29,3 28,3
C2 33,6 34,2 31,2 32,5
D 19.3 13,9 11,7 14.6
E 0.7 0.0 0,0 0.2
Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0
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Tablo 4.3: Merkezi Dogalgaz Kullanicilarmin Sosyoekonomik Smiflani
Bolgesel Yiizde Dagilimm

Istanbul | Beyoglu | Anadolu | Genel
A 14,5 16,7 10,3 13,5
B 11,1 433 23,7 22,6
Ci 41,9 31,7 37,1 38,0
C2 25,6 83 20,6 20,1
D 6,8 0,0 8.2 5.8
E 0,0 0,0 0,0 0,0
Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0

Bireysel sistemi kullanan abonelerin efitim diizeyleri Tablo 4.4’de

gosterilmigtir. En bilytik grup olan lise ve dengi okul mezunlar1 6rneklemin yiizde
38’ini olusturmaktadirlar. Daha sonra yiizde 26,2 ile ilkokul mezunlart gelmektedir.
Universite mezunlan ise dmeklemin yiizde 16,3’iinii olusturmaktadirlar. Bireysel
sistemi kullanan IGDAS abonelerinin egitim diizeyleri Tiirkiye ve Istanbul
ortalamalarma tam olarak uymamaktadir. Bunun en biiyllk nedeni ise gahgan
insanlardan daha ¢ok zamanlarmm biiyiik bélimiinii evde gegiren abonelere ulagiimasi
bu durumu ortaya ¢ikarmustr. Dolayist ile emekli ve ev kadmlann gibi gruplarm
fazlah@1 bdyle bir dagihmi olusturmustur. Bolgesel diizeyde Anadolu Bolge’deki
kullamicilarm  diger bolgelerdekilere oranla daha yiiksek egitim diizeyine sahip
olduklar: goriilmekle birlikte aralarinda anlamh bir fark yoktur. (Tablo 4.5)
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Tablo 4.4: Bireysel Sistemli Dogalgaz Kullanicilarimin Egitim Diizeyleri
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Egitim Diizeyi Frekans |Yuzde

Okuryazar Degil 8 1,9
Okuryazar 8 1,9
Tkokul 111 26,1
Ortaokul ve Dengi 67 15,8
Lise ve Dengi 161 38,0
Yitksek Okul 69 16,3
Toplam 424 100,0

Tablo 4.5: Bireysel Sistemli Kullanicilarm Egitim Diizeyleri Yiizde Dagilhim

(Bolgesel)

Egitim Diizeyi Istanbul B. Beyoglu B. AnadoluB. | Genel

Okuryazar Degil 43 2,5 0,0 1,9
Okuryazar 1,4 3,8 1,5 1,9
flkokul 257 27.8 25,9 26,2
Ortaokul ve Dengi 20,0 13,9 13,7 15,8
Lise ve Dengi 32,9 38,0 41,5 38,0
Yitksek Okul 15,7 13,9 17,6 16,3
Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0

Bireysel sistemi kullanan abonelerin ¢ok biiyiik bir kisminm evli olduklan
(yiizde 80,7) goriilmektedir. Ormneklemin hanehalkindan olustufu diistiniiliirse
sonucun uygun oldugu sdylenebilir. Dul kapsamimna girenlerin de yiiksek bir oranda

cikmast emekli ve diger yagh insanlarin c¢aligma saatleri iginde evde bulunmalar

olasihigmdan kaynaklanmustir,
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Tablo 4.6: Bireysel Sistemli Dogalgaz Kullanicilarimin Medeni Durumlan

Medeni Durum Frekans Yiizde

Evli 342 81,0
Bekar 44 10,4
Dul 35 8.3
Boganmmg 1 0,5
Bilinmiyor 2 -

Orneklemi olusturan abonelerin cinsiyetlerinin yiizde 52 kadm ve yiizde 48
erkek oldugu gorlilmektedir. Bu sonucun da normale uygun oldugu

sdylenebilir.(Tablo 4.7)

Tablo 4.7: Bireysel Sistemli Dogalgaz Kullanicilarimn Cinsiyetleri

Cinsiyet Frekans Yiizde

Erkek 204 48,0
Kadmn 220 52,0
Toplam 424 100,0

Bireysel sistemi kullanan abonelerin yas ortalamasi 47,05 ¢ikmustir. Toplumun
demografik degerleriyle uyusmasa da ulagilan kullamcilarin emekli ya da ev kadm gibi

gruplardan gelmesi nedeniyle ulasilan sonu¢ normaldir.

Merkezi sistemi kullanan abonelerin sosyoekonomik smiflari, apartmanm
konumu (semt), apartmanda bulunan daire, dilkkan, ev sahibi, kirac1 sayisi, asansor
ve otoparkin bulunup bulunmamasi ve ortalama daire alam gibi faktorlerle

belirlenmigtir. Ortalama daire alam 114,3 m**dir.

Merkezi sistemli kullamcilarm sosyoekonomik smuflar1 belirlenirken  bir
apartmanda bulunan daire, ev sahibi ve kiraci sayilan ile bir dairenin ortalama alam
sayisal veri olarak kullanilmugtir. Bunun diginda binanin otopark veya asansére sahip
olmasi ile konumu sayisal olmayan faktorler olarak belirlenmigtir. Bir binada bulunan
daire sayismin fazlah@i, ev sahibi-kiraci oranmmn evsahibi lehine bulunmas! ve bir

dairenin genigliginin fazla olmasi binanin sosyoekonomik diizeyinin yiiksek oldugu
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anJamma geldigi kabul edilmistir. Buna gére IGDAS’n merkezi sistem kullanicisi olan

abonelerinin dokiimii asagidaki gibi ger¢eklesmigtir. (Tablo 4.8)

Tablo 4.8: Merkezi Sistem Kullanan Bina Abone Ortalamalari

Istanbul | Beyoglu | Anadolu | Genel
Daire Sayist 21,1 16,1 22,1 20,5
Diikkan Sayisi 3,5 1,1 2,9 2,5
Ev Sahibi Sayisi 15,2 12,6 14,8 14,5
Kiraci Sayist 8,0 4,4 10,0 7,9
Ortalama Alan(m®) | 109,8 125,5 112,7 114,3

Merkezi sistemle gaz kullanan abonelerin verileri, genel olarak sosyoekonomik
diizeyleri ile paralel sonuglar vermistir. S6yle ki Beyoglu Bolgesi’ndeki kullanicilarn
ortalama daire alanlar1 ve ev sahibi / kiraci oranlari, diger bdlgelerden yiiksek
bulunmustur. Diger yandan Beyoglu Bélgesi digerlerine gore daha az sayida daire ve
diikkkana sahip binali kullanicilardan olugmaktadir. Buna gére Beyoglu Bolgesi’nde
bulunan merkezi sistemle dogalgaz kullanan apartman daireleri daha genis bir alana

sahip olmakla birlikte, bir binadaki toplam daire sayis azdir.

4.2.2. Bireysel Sistemi Kullanan Dogalgaz Miisterilerine iliskin Bulgular
4.2.2.1. Bir Uriin Olarak Dogalgaz

Bu boliimde dogalgazm, yakin ikame iiriinleri ile kargilagtirilmasi ve bir {iriin
olarak miisterinin goziindeki durumunun ortaya ¢ikarariimas: amaglanmaktadir. Anket
formunun 4-6. sorulari bu amagla kullamlmaktadir. Oncelikle 4. soruda dogalgazin
miisterlerin gdziinde giiglii ve giigsiiz oldugu durumlar belirlenmeye galgiimaktadir.
Bu soruda eskiden beri dogalgazin avantajlar1 olarak sunulan 6zelliklerin miigteriler
tarafindan degerlendirilmesi istenmektedir. Miisterilerin, bu faktorlere ‘dogalgazin
katilip katilmadiklar1 seklinde besli bir skala olusturularak
sorulmaktadir. Genel sonuglari almanin yanisira bolgesel ve sosyoekonomik goris
farklibklarmin bulunup bulunulmadig: da belirlenmeye galigiimistir. Tablo 4.9 ve 4.10
bu soruyla ilgili tablolan géstermektedir.

avantaji olarak’
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Besinci soru, dogalgaz ve diger yakitlarm kullamm yaygmliklarinmn
belirlenmesi amaciyla yoneltilmektedir. Burada miisteriden ad1 gegen yakitlan kullanip
kullanmadig1 sorulmaktadir. Tablo 4.11°de sonuglar belirtilmektedir.

Dogalgazin konumlandirmasma iligkin son soru olan adi gegen yakitlarn
gelecekteki kullanimlarinin yayginlagip yayginlasmayacagi hakkindaki altinci soruda,
yakitlarin iiriin hayat egrilerindeki yerlerinin belirlenmeye ¢absilmasmm yanisira,
gelecekteki olast yakit pazari hakkindaki gergekler alinmaya ¢alisiimaktadir. Buradaki
diger bir amag da agizdan agiza iletisimin dogalgaz konusundaki etkisini de saptamaya
calismaktir. Bu soruda yayginlasma ya da yok olma konusundaki miigteri disiinceleri
besli skala ile belirlenmektedir.

Dogalgazin avantaj olarak goriilen yonlerinin belirlenmesi i¢in, olugturulan
anket formlarinin 4. sorusunda her fakt6r icin besli bir 6lgek olusturulmaktadir. Bu
Olgekte ‘1’ miisteri tarafindan ilgili faktre hi¢ katilimnmadigimni, ‘2° pek katihinmadigina,
‘3” olumlu ya da olumsuz bir gériigiin tagmmadigini, ‘4’ katiindigini ve ‘5’ de
tamamen katilindigim g&stermektedir.

Bireysel sistemle dogalgaz kullanan abonelere gére dogalgazmn avantaj olarak
goriilen faktorlerden en fazla ‘zahmetsiz bir yakit® olmasmna katildiklan goriilmektedir.
(Tablo 4.9) Daha sonra ise abonelerin dogalgazin ‘gevreyi kirletmemesine’ ve
‘modern bir yakit olmasina’ da agirhkla katildiklan gériilmektedir. Dogalgazin
ekonomik bir yakit oldugu ise genel olarak kabul edilmekle birlikte, diger faktorler
kadar desteklenmedigi goriilmektedir. Diger taraftan bireysel dogalgaz kullanicilar
dogalgazm kaynaklarnin yeterli oldugunu diisinmemektedirler. Aym sekilde
dogalgazin kesintisiz bir kaynak olmasi da abonelerin {izerinde durduklan
avantajlardan degildir (Grafik 4.4). Ug farkh bélgede yasayan dogalgaz kullamcilari
arasinda s6zli edilen dogalgaz 6zelliklerine katim konusunda ¢ok bilyiik bir farkhhk
bulunmamamakla birlikte Istanbul bolgenin en olumlu, Beyoglu bolgenin ise en

olumsuz yanitlan verdikleri goriilmektedir. (Tablo 4.9).

Bireysel kullanicilardan alt sosyoekonomik smiflara mensup olanlar dogalgazin
kaynaklarinmn yeterlilifi konusunda daha olumlu diisiinceler tagmmaktadirlar. Ayni
sekilde dogalgazmn kesintisiz bir kaynak olmasi da bu siniflarin digerlerine gore daha
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fazla destekledikleri 6gelerdendir. Ust ekonomik smiflar ise dogalgazim modern bir
enerji kaynagi oldugunu diisinmektedirler. Ornegin A sosyoekonomik smifinda en
fazla dogalgazin ¢evreci bir yakit olmasma katihnmasi bu kesimin digerlerine gore

¢evre bilinglerinin fazla oldugunu géstermektedir.(Tablo 4.10)

Tablo 4.9: Bireysel Abonelerin Dogalgazm Ozelliklerine Katilm Ortalamalar
(Bolgesel)

Istanbul B. Beyoglu B. Anadolu B. Genel
Zahmetsizdir 4,41 4,33 4,29 4,34
Cevrecidir 4,29 4,16 4,23 4,24
Moderndir 4,20 4,18 4,20 4,19
Verimlidir 4,11 3,98 4,07 4,07
Ekonomiktir 4,04 3,94 3,91 3,96
Gilivenlidir 3,68 3,92 3,80 3,79
Kesintisizdir 3,69 3,57 3,50 3,58
Kaynaklar 3,44 3,30 3,37 3,38
. . i ) 1 1 - |
1 T 1 1 |
Cevrecidir R e ]
B [ T | E—
N Moderndir |~ - A
< R [ T 1 |
(_,9 Verimlidir . =~ . = 1
< R S | 1
g Ekonomiktir R
a ISP, - 1
Guvenlidir o o
. T 1 1 1
Kesintisizdir oo
S | T
Kaynaklar s ]
0 1 2 3 4 5

Grafik 4.4: Bireysel Sistemli Kullamicilarm Dogalgazin Qzelliklerine Katiim
Ortalamalari
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Tablo 4.10: Bireysel Abonelerin Dogalgazin Ozelliklerine Ortalama Katiimlan

(Sosyoekonomik)

Ozellikler A B C1 C2 D Genel

Zahmetsizdir 4,25 4,43 4,25 4,37 4,40 4,34
Cevrecidir 4,42 4,19 4,18 4,22 4,35 4,24
Moderndir 4,31 4,21 4,19 4,08 4,07 4,19
Verimlidir 4,17 3,98 4,08 4,08 4,07 4,07
Ekonomiktir 3,92 3,93 3,98 3,95 3,98 3,96
Giivenlidir 3,72 3,82 3,85 3,79 3,67 3,79
Kesintisizdir 3,47 3,40 3,63 3,61 3,67 3,58
Kaynaklar 3,17 3,32 3.47 3,37 3,45 3,38

Bireysel sistemle dogalgaz kullanan abonelerin kullandi1 diger yakitlardan
elektrik normal olarak herkes tarafindan kullamilmaktadwr. Tipgaz (LPG) da bu
abonelerin % 34,2’si tarafindan kullanilmaktadir. Bu durum, bireysel abonelerin ligte

birinin mutfak ve sicak su’da dogalgaz yerine tiipgazi kullandifini gostermektedir.

(Tablo 4.11)

Tablo 4.11: Bireysel Dogalgaz Abonelerinin Kullandig: Diger yakitlar

Frekans Yiizde
Elektrik 424 100,0
Akaryakit 78 18,4
LPG 145 34,2
Giines Enerjisi 6 1.4
Kat1 Yakit 8 1.9
Gazyagi 7 1,7

Bireysel sistemle dogalgaz kullanan aboneler ¢esitli enerji kaynaklarmin

gelecegi konusunda da farkli goriigleri bulunmaktadir. Bu gériislerin ortaya
konabilmesi i¢in sorulan anket formlarindaki 6. soruda begli bir 6l¢ek kullaniimaktadur.
Bu 6l¢ekte ‘1° yakitin gelecekte yok olacad, ‘2° kullanimmm yaygmhgimin azalacags,

‘3’ aym yaygmbkta kalacag, ‘4’ yayginhgimnmn artacag) ve ‘5 gelecekte ¢ok yaygmn ve

etkin olacag seklinde segenekler sunulmaktadir.
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Dogalgaz, aboneler tarafindan gelecek yillarda en fazla yayginlasacak yakit
olarak goriilmektedir. Bunun diginda Istanbul’daki kullamminin yaygm olmamasma
ragmen giines enerjisinin (% 1,4 kullanima sahip) de yaygmlasacag diigiiniilmektedir.
Bu sonuglarla gelecekte insanlarn tercih edecegi yakitin ortak Ozelliklerinin, gevreyi

kirletmemesi ve kullanim kolaylig1 bulunmas: oldugu gériilmektedir, (Tablo 4.12)

Tablo 4.12: Bireysel Kullanicilarn Yakitlarn Gelecekte Yaygmbklarmmn
Artmasma Katilimlar

Ortalama St.Sapma
Dogalgaz 4,01 0,73
Giines Enerjisi 3,77 0,88
Elektrik 3,45 0,68
Akaryakit 2,86 0,85
LPG 2,32 0,77
Katiyakit 1,99 0,77
Gazyagi 1,88 0,54
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Grafik 4.5 Bireysel Sistemli Dogalgaz Kullanicilannin Enerji-Yakit Tirlerinin
Kullanim Yayginligi ve Bunlarin Gelecekteki Durumlar1 Hakkindaki Diisiinceleri
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4.2.2.2. Dogalgaza Gegis Asamasi

Grafik 4.5.°teki yakitlarm yaygmbhk-gelecek kargilastrmasinda dogalgazin
genel iginde yiizde 33’liik bir yayginhga sahip oldugu varsayilmustir. (Istanbul geneli
i¢in bu rakam dogrudur.) Bireysel sistem kullanicilarma gbére Gazyagi, Katiyakit ve
LPG’nin gelecekte yayginhklan azalacaktir. Bu ii¢ yakit icinde Gazyagi ve Katiyakit
halihazirda ¢ok diisiik kullanim olan yakitlardir. LPG (tiipgaz) ise, dogalgaza yakin bir
tiriin olmas1 dolayisiyla 6nemli bir rakiptir. Ancak yiizde 35’ler diizeyindeki
yaygmmhgmn gelecekte diisecegi diisliniilmektedir. Kullamcilar, elektrik ve akaryakitm
ayn diizeyde bir yayginlikla gelecekte de kullanilacag: diisiiniilmektedirler. Gelecekte
dogalgaz ve gilines eneljisinin yaygmlasacag: diisiinlilmektedir.

Miigterilerin dogalgaz sistemine gesis asamalarinin belirlenmeye ¢algildig1 bu
boliimdeki asil ama¢ halizhazirdaki miisterilerin dogalgaza gegis istekleri ve hangi
ismma sisteminden dogalgazi tercih ettikleri belirlenerek, bu bulgularin ileriki
pazarlama stratejilerinde kullanilmasini saglamaktir. Anket formundaki 2 ve 3. sorular
bu bélime iligkindir.

Ikinci soruda, miisteriden dogalgaza kendi istegiyle mi gectigi; yoksa bu
gegiste halthazirda bazi yerel makamlarca ortaya konan dogalgaza gegme yaptirimlarin
mu etkili oldugu saptanmaya cahsimustir. Secenekler de bu yonde ikili olarak
sunulmustur.

Ugilincii soruda miisterilerin eski 1simma sistemleri sorulmus, dogalgazin hangi
{irliniin pazar payim aldif1 belirlenmistir. Bunun yamsira merkezi ve bireysel sistemler
arasmda dogalgaza ge¢is asamasinda iki yonlii gegisler olup olmadif1 oluyorsa hangi
yonde oldugu da amaglardan digeridir. Bu da dogalgazin ismma ahskanhklarm

degistirip degistirmediginde dnemlidir.

Bireysel dogalgaz kullanicilarnin tamamina yakini dogalgaza kendi istekleriyle
geemis abonelerdir. Kendi istegiyle gegmeyen aboneler ise daha ¢ok hazir tesisath
evlere taginmus olup dogalgaz: tercih etmeyenler olarak tanimlanabilir. Bu bdliimdeki
abonelerin orammnin gok diisiik olmasi dogalgazin hazir tesisath dairelere tagmnan

insanlar tarafindan da benimsendigini géstermektedir. (Tablo 4.13)
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Tablo 4.13: Bireysel Sistem Kullamcilarinn Dogalgaza Gegis Istekleri

Frekans Yiizde
Kendi istegiyle gecen { 417 98,3
Zorunluluktan gecen | 7 1,7

Bireysel sistemle dogalgaz kullanan abonelerin biiyiik kismu dogalgazdan 6nce
yine gesitli bireysel sistemleri kullanmaktaydilar. Ancak bu abonelerin yiizde 28,8’inin
daha Once merkezi sistemi kullananlardan olusmasi, merkezi sistemden bireysel
sisteme Onemli bir kayma meydana geldigini gostermektedir. Bunun en énemli sebebi,
dogalgazin merkezi bir kalorifer sistemi kadar zahmetsiz olmasinin yaninda bagimsiz

1sinma olanag: sunmasmdan kaynaklanmaktadir.

Tablo 4.14: Bireysel Sistem Kullanicilarim Onceki Ismma Sistemleri

Frekans | Yiizde
Komiirlii merkezi kalorifer | 108 25,5 Merkezi Toplam %
Mazotlu merkezi kalorifer 14 3.3 28,8
Bireysel soba 240 56,6 Bireysel Toplam %
Diger, bilmiyor, yok 62 14,6 56,6

Diger, Bilmiyor, Yok (14.60%)

Bireysel Soba (56.60%)

Merkezi Kalorifer (28.80%)

Grafik 4.6: Bireysel Sistem Kullamcilarimin Onceki Isman Sistemleri
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Bireysel abonelerin yillara gore artisi gok fazladir. Bunun sebebi sirketin yeni
olmafsx ve potansiyel abonelerin sayisinmn da fazlahgidir. Ornegin 1 yildan kisa bir
stiredir gaz kullanan abonelerin oram toplam abonelerin % 57’sine tekabiil etmektedir.
Bu durumda IGDAS’m abonelerinin gogu yeni abonelerdir. Gergek abone sayilar ile
O6rneklemdeki frekanslar kargilagtiildiginda, Grneklemde eski ve yeni abonelerin
frekanslarinin birbirine yakin olmasi ger¢ek sayilardan uzak gibi gériinse de eski
abonelerin girketi daha iyi tamdiklan varsayidifinda miisteri tatmini Glglimiinde
bunlarin gériisleri daha etkili ve tutarli olabilir. Bu agidan bakildiginda 6rneklemin bu
faktdre gore dagilim istenildigi dogrultudadir. (Tablo 4.15)

Tablo 4.15: Bireysel Sistem Kullanicilarmin Gergek ve Orneklem Frekanslar

Karsilastirmasi
Omeklem | Yiizde | Gergek Abone | Yiizde
Frekansi Sayist (Kiim.)
1 yildan az 128 31,1 285,404 | 57,7
1-2 yil 103 25,1 96,424 19,6
2-3yil 85 20,7 95,564 | 19,3
3-4 yil 70 17,0 16,154 34
4 yil ve iistii 25 6,1 456 | 0,001

4.2.2.3. IGDAS ve Benzeri Kamu Hizmet Isletmelerinin Karsilaghrmal Analizi

IGDAS’In benzer kamu hizmet isletmeleriyle karsilastrmasimn yapildiga bu
boliim, aym zamanda ¢aligmadaki en fazla derinlemesine analizin yapildigi bolimdiir.
Bu sekilde IGDAS’m konumlandirmasi net bir sekilde belirlenmeye gahsilmustir. 8-11.
sorularin kapsadign boliimde aymi soru ve/veya sorular igin alternatif istatistiksel

analizler yapilmaktadir.

Boliime genel olarak kamu hizmet igletmelerinin tanmnma diizeylerinin
sorgulandig 8. soruyla baglanmakta ve ardmdan 9. soruda bu isletmelerin genel begeni
notlar1 alinmaktadr. Her iki soruda da besli skala kullanilmaktadir. Sonug¢ olarak
tanima-begeni kargilagtirmast yapilarak igletmelerin 6n goriintiileri verilerek boliime

baslanmaktadir. Bununla ilgili veriler, tablo 4.16 ve 4.17°de goriilmektedir.
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10 ve 11. sorular, yukarda en fazla taminan ve biitiin Istanbul pazarmna hitap
eden ii¢ isletmeyle miisteri tatmin analizleri yapilmakta ve tatmin diizeyleri
sayisallastirmaya gahsiimaktadir. Burada da beshi bir skala olusturulmaktadir. Asagida
belirlenen miigteri tatmin faktorleri agiklanmaktadr.

Dogru faturalandirma, abonelerin tiiketimlerinin faturaya dogru bir gekilde
yansitilmasi olup genellikle yapilan fatura itirazlarmin konusu burada yapilan
yalnighiklardir. Faturanin zamaninda ulagmasi ise son 6deme tarihinden makul bir siire
Oncesinde faturanmin abonenin eline ulagsmasidir. Yeterli sayida veznenin bulunmasi,
ozellikle faturalarmi sirketin veznelerine 6demeyi tercih eden abonelerin kargilastiklar
bir durum olup, yamsira cesitli durumlarda (gecikmeli fatura 6deme, mahsup v.b.)
abonelerin en ¢ok vezne kuyrufunda en fazla zaman kaybetmeleri, biiylik oranda

vezne sayismim yetersiz olmasindan ileri gelmektedir.

Ulasilabilir ve yeterli sayida sube, hizmetin abonenin yakinina gotiirme yolunda
Onemli bir faktor oldugu sGylenebilir. SGyle ki yeterli sayida subenin olmasi abonelerin
trafik ve benzeri sorunlarla zaman kaybetmelerini Onleyecektir. Miisterilere esit
davranilmasi, bir igletmenin ayni anda ¢ok sayida miisteriye hizmet verirken onlar
arasinda adil davranmasi, miisterilerin biirolarda zaman kaybetseler de diger
miisterlerin de aym zamani kaybetmelerini gorerek psikolojik olarak durumu normal
olarak kabullenmesine neden olmaktadir. Aksi durumlarda ise miisteri, iyl ve makul bir
hizmeti gorse bile diger bazi misterilere gosterilen ayrnicah@ goéremedigi i¢in

tatminsizlik durumu ortaya ¢ikacaktir.

Personelin ilgili ve saygih davranmasi, miisterilerin diger biitlin sorunlan ve
olas1 aksakliklar1 makul gérmesini saglayacak ve imaj1 diizeltebilecek bir unsurdur.
Teknolojik yeniliklerden faydalailmasi, genel olarak yapilan islemlerin hatasiz ve hizh
bir sekilde yapilabilmesinin yamsira miisteri {izerinde daha iyi bir imaji da beraberinde
getirebilir. Sorunlarm aym giin icinde halledilmesi ve islemlerin hizhi bir sekilde
halledilmesi de miisterinin zaman kaybmi en diisik diizeye indirebilecek olan en

6nemli unsurlardan biridir.

Faturanm anlagilir olmasi, 6zellikle tiiketim degerlendirmesi yapilmak istendigi
durumlarda miigteriye yardimci olacak ve kolay anlagihr kalemlerden olusan bir fatura,
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miisterinin igletmeye giivenini saglayacak bir unsurdur. Islemlerin tek bolimde
halledilmesi gerek zaman agisindan gerekse de miisterinin rahati1 agilarmdan Snemli
goriilen fakt6rlerden biridir. Telefonda sorumlu personele ulagma ya da ulasana dek
yapilacak telefon aktarimlari, bir biitlin olarak sirketin misteri gozlindeki ilk
vizyonunu verme bakimindan ¢ok énemli bir unsurdur.

Yetkili bir kisiye kolayca ulasamama, Ozellikle yetki gocerilmesi gerektigi
kadar yapilmamg isletmelerde personelin gbrev yaparken Kkarsilagacaklari bir
sorundur. Ayni sorun miisteri agisindan formalite nitelifinde olacagmdan tatmini
engelleyen en 6nemli faktorlereden biri olacaktir. Faturalarin otomatik ddemesi, son
yillarda yaygnlasan ¢agdas bir uygulama olmakla birlikte miigterinin psikolojik olarak

rahatlamasini saglayacak unsurlardan birisidir.

Biirolarda damigma birimleri bulunmasi, genel olarak biiroya gelen miisterinin
islemini hangi masada yaptirabilecegini 6grenmesi ve eger yalnizca bilgi ve damsma
ihtiyaci1 var ise bunun tam bir sekilde karsilanabilmesi damisma birimleriyle
saglanabilmektedir. Biirolarda bekleme ve oturma yerlerinin bulunmasi, misterinin
fiziksel rahathg i¢in nemli goriilmiigtiir. Biirolarda brosiir bulundurulmasi, herhangi
bir konuda miisterilerin kalici bilgi almalarim1 saglamasi agisindan gegerli bir aragtir.
Ozel hizmet kavram: abonelerin sirketten talep edebilecekleri ayr islemlerdir. Sirkete
belli bir maliyeti olmakla birlikte bu tiir hizmetlerin de ek {icrete tabi olmast 6zel
hizmet verilmesini maddi olarak karli hale getirdigi gibi; miisteri tatminine de kaths:
bulunmaktadir. Ozel hizmete ek olarak faturanm belli bir numaraya fakslanmasi,
elden 6ncelikli ulastirilmast v.b. tiirii iglemler gelmektedir.

Gecikmeli faturalarm bankalara normal faturalar gibi bankalara 6denmesi, bilgi
islem altyapis1 gerektirmekle birlikte miigteri agisindan zaman kaybini 6nleyecektir.
Biirolarm gériinlimil tipik olarak sirket imajma etki edecek bir faktordiir. Telefonda
personelin ismini vererek konusmasi, miisterinin kendisine sayg: gﬁéterﬂdigini
saglamasinin yanmsira girkete olan giiveni gelistirecek ve yapmus oldugu telefon
konusmasimn miikerrer olarak tekrarlanmamasim da beraberinde getirecektir. Mesai
dis;mda hizmet de genellikle ¢alisan miigterilerin sorunlarim bu saatlerde rahatga

¢Ozmelerine imkan tanimast agisindan 6nemh bir faktérdiir.
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Tablo 4.18’de, sayillan miisteri tatmin fakt6rlerine bireysel sistemi kullanan
miigterilerin verdikleri 6nemler ve tipik olarak segilen li¢ sirketin bu faktorlerden

aldiklar1 degerler gésterilmektedir

4.2.2.3.1. Kamu Hizmet isletmeleri Tammma Begeni Diizeyleri

IGDAS ve benzeri kamu hizmet kuruluslari genel olarak kendi hizmet
sektorlerinde tekel niteliginde olan kuruluglardir. Dolayis1 ile dolaysiz rakipleri
bulunmamaktadir. Ancak konu genis olarak diisiiniildiigiinde bu tiir sirketlerin
iiriinleri farkli olmakla birlikte sirket ve hizmet yapilart birbirlerine benzemektedir.
Abonelik sistemi olarak adlandirilan bu sistemde genel olarak biitiin bu sirketlerin
timiine abone olanlar gogunlugu olugturmaktadirlar. Bagka bir deyisle bu sirketler
aym kisiye hizmet veren isletmelerdir. Dolayis: ile verdikleri hizmetten abonelerin
tatmin diizeyi karsilagtirilabilir niteliktedir. Bu ¢ahsmada IGDAS’m yamsra 1SKi,
PTT (Tirk Telekom), TEDAS, AKTAS ve Bogazici Elektrik sirketleri karsilagtirilms
ve IGDAS’n hizmetlerinin miisteri tatmin diizeyi belirlenmeye ¢ahsiimaktadir.

IGDAS ve benzeri kamu hizmet isletmelerinin taminma oranlarmun
bulunabilmesi amaciyla besli bir 6lcekte, ‘1’ hi¢ tanimama, ‘2° pek tanimama, ‘3’ orta
diizeyde tamima, ‘4’ iyi tammma ve ‘5’ ¢ok iyi tamima geklinde verilmektedir. Aym
sekilde bu isletmelerinin genel begeni notlar1 da besli bir 6lgek igerisinde ‘1’ hig

begenmeme’den ‘5’ ¢ok begenmeye kadar tanimlanarak verilmektedir.

Kamu hizmet kuruluslan i¢inde en yiiksek tanmma yiizdesi IGDAS’ta
cikmustir. Cahsmamn IGDAS tarafindan yapilmasi ve genel olarak IGDAS
abonelerinin yeni aboneler olmasi dolayisiyla abonelik iglemleri nedeni ile en son bu
firmayla iligkiye gecmis olmalari bu sonucu ortaya ¢ikarmaktadir. Diger sirketlerin
durumuna bakilirsa PTT ve ISKI’nin elektrik sirketlerine gére daha fazla tanmdiklar
sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Bu sonug da elektrik sirketlerinin tiim Istanbul’a degil de
yalnizca kendi bolgelerine hizmet gdtiirmelerinden kaynaklanmamaktacilr. (Tablo
4.16)
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Istanbul B. | Beyoglu B | AnadoluB | Genel
IGDAS 3,79 3,82 3,91 3,85
PTT 3,74 3,66 3,84 3,77
Iski 3,69 3,66 3,79 3,73
AKTAS 2,47 2,83 3,64 3,11
TEDAS 3,28 3,31 2,84 3,08
Bopazici Elektrik 2.45 2,74 2,14 2.37

Kamu hizmet igletmelerinin begeni diizeyleri karsilastrildiginda hi¢ bir
sirketin begeni ortalamasmm 4/5°i (Cok begeniyorum) tutturamadigi gériilmektedir.
IGDAS en begenilen sirket olmakla birlikte biitiin sirketlerin ortalamasindan yiizde 18
daha yliksektir. Taninma diizeylerinde oldugu gibi begeni siralamasinda da elektrik
sirketleri digerlerine gbre daha diisiik bedeni diizeyinde kalmaktadir. Genel olarak
kamu hizmet isletmelerinin tanmmalan ile begenilme diizeyleri arasinda dogrusal bir
iliski oldugu gozlenmektedir. (Grafik 4.7) IGDAS, PTT ve ISKI ile hemen hemen esit
bir taninma diizeyine ulagmasma ragmen; bu iki sirketten belirgin bir gekilde daha
yitksek begenilme diizeyine ulagsmaktadir. Elektrik dagitim hizmeti géren {ig
isletmeden TEDAS ve AKTAS adi gecen diger kamu hizmet isletmelerinden daha
diiglik tanima ve begeni diizeyine ulagmaktadir. Bogazigi Elektrik ise yeni bir girket

olmasmndan dolay ¢ok diisiik taninma diizeyine ulagsmaktadir.(Tablo 4.17)

Tablo 4.17: Kamu Hizmet Isletmelerinin Begeni Ortalamalan

Istanbul B. | Beyoglu B | Anadolu B | Genel
IGDAS 3,91 3,99 3,76 3,85
PTT 3,50 3,39 3.45 3,46
IsKi 3,25 3,23 3,08 3,16
TEDAS 3,03 3,38 2,99 ?;, 10
AKTAS 2,81 2,77 3,16 3,02
Bogazici Elektrik 2,74 3,24 2,73 2,88
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Grafik 4.7: Kamu Hizmet Isletmelerinin Tanmma Begeni Diizeyleri

4.2.2.3.2. Kamu Hizmet Isletmelerinin Alt Tatmin Faktorleri ile
Karsilagtinlmasi

Calismada, IGDAS benzeri bir kamu hizmet isletmesinde miisteri tatminini
saglayacak alt faktorler belirlenmekte ve bu faktorler, IGDAS’m miisteri tatmin
diizeyini belirlemede ISKI ve PTT (Tirk Telekom) ile karsilastrmali olarak
irdelenmektedir. Buradaki ama¢ hizmet faktérlerinde IGDAS’mn zayif veya kuvvetli
kaldid1 y6nleri bulmak ve bu verileri planlamada kullanilir hale getirmektir. Bu hizmet

faktorleri aboneler tarafindan verilen 6nem derecelerine gore incelenmektedir.

Abonelerce alt tatmin faktorlerine verilen 6nemin bulunabilmesi igin anket
formlarimin 10.sorusunda her bir faktére begli bir 6lgek sunulmaktadir. Bu dlgekte, ‘1°
o faktoriin miisterice hi¢ Snemli olmadigmi, ‘2° 6nemli olmadigini, *3” orta diizeyde
onemli oldugunu, ‘4> o6nemli oldugunu ve ‘5’ ise ¢ok Onemli oldugunu

gdstermektedir.

Aym sekilde bu alt tatmin faktorleri agismdan IGDAS, PTT ve ISKi’nin
miisteriler tarafindan ne kadar begenildigini gostermektedir. Ankat formlarmin

11.sorusunda bu konu ile ilgili yine besli bir 6lgek kullaniimaktadir. Bu 6lgekte, ‘1°
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soziiedilen faktoriin ilgili isletme tarafindan durumunun hi¢ begenilmedigini, ‘2° pek
begenilmedigini, ‘3’ ne begenildigi ne de begenilmedigini, ‘4” begenildigini ve ‘5” de
¢ok begenildigini géstermektedir.

Genel olarak biitiin faktérler incelendiginde bireysel aboneler en ¢ok dogru
faturalandirmaya onem verdikleri goriilmektedir. Dogru faturalandirma faktériinde
IGDAS, PTT ile aym ISKi’den ise yilksek bir ortalamaya sahiptir. Faturalarmn
zamaninda ulasmasi faktoriinde de aym durum goriilmektedir. En 6nemli diger iki
faktdr olan vezne saywisinmn yeterliligi ve subelerin say1 ve yeri konusunda ise IGDAS,
en kotii durumda yer alan isletmedir. Genel olarak IGDAS’in begeni diizeyi diger
sirketlerden yiiksek olmasma ragmen, en ¢ok Onem verildigi s6ylenen dort faktdrde
IGDAS’m geride kalmas: dikkat gekici bir noktadir. Bu dért en énem verilen faktdriin
ardindan diger faktorlerin hepsinde IGDAS birinci sirket olmaktadir.

Alt faktor olarak belirlenen 22 tatmin unsurunun 18 tanesinde IGDAS’m en iyi
durumda oldugu goriilmektedir. 2 faktdrde ise IGDAS, en kétii durumda bulunan
sirkettir. Alt faktorlerde yiizde 10°luk fark anlamh olarak kabul edildiginde IGDAS’n
veznelerinin ortalamadan yiizde 14 diisiik oldugu goriilmektedir. Ortalamadan yiizde
on ve daha fazla iyi durumda olan faktorler ise swrasiyla yetkili kisiye kolayca ulasma,
mesai disinda da hizmet verme, miisterilere karg: olan ilgi ve saygi, islemlerin aym giin
i¢inde bitirilmesi, telefonda ilgiliye ulagma, brogiir bulundurulmasi, iglemlerin hizh bir
sekilde yapilmasi, miisterilere esit davranilmasi, biirolarda bekleme ve oturma
yerlerinin bulunmasi, islemlerin tek bolimde (departman, masa) halledilmesi ve

telefonda istim vermedir.

Miisteri tatmin faktOrlerine verilen begeni notlari, yine bu faktdrlere verilen
Onem diizeyleriyle agirliklandirlarak ortalamasmn almmasi, aritmetik ortalamalarmmn
almmasindan daha anlamh olacaktir. Bunun igin her tatmin faktdrine aldif: 6nem
derecesi aldipn begeni degeriyle ¢arpmmn toplam igindeki aguhfa” oram ile

bulunmugtur.
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Tablo 4.18: Miisteri Tatmin Alt Faktorleri Verilen (Soylenen) Onem ve

Begeni Ortalamalan
Onem ISKi PTT IGDAS
Dogru Faturalandirma 4,57 3,30 3,69 3,67
Faturanin Zamaninda Ulagsmasi 4,55 3,52 3,71 3,69
Yeterli Sayida Veznenin Bulunmasi 4,49 3,30 3,42 2,91
Ulagilabilir ve Yeterli Sube 4,44 3,32 3,49 3,10
Miisterilere Esit Davranilmasi 4,44 3,36 3,38 3,82
Personelin Ilgili ve Saygih Olmas: 4,43 3,34 3,34 3,87
Teknolojik Yeniliklerden Faydalanmas: | 4,41 3,47 3,67 3,76
Sorunun Ayni Giin I¢inde Halledilmesi | 4,40 2,97 3,16 3,55
Islemlerin Hizh Yapilmasi 4,40 3,25 3,40 3,77
Faturanin Anlagihr Olmasi 4,40 3,40 3,67 3,72
Islemlerin Tek Bir Béliimde Bitirilmesi | 4,35 3,10 3,20 3,53
Yetkili Bir Kisiye Ulasabilme 4,31 3,00 3,03 3,59
Telefonda Sorumlu Personele Ulasma | 4,26 2,96 3.04 3,45
Faturalarm Otomatik Odenmesi 426 3,62 3,65 3,82
Biirolarda Damigma Birimlerinin Olmas: | 4,24 3,21 3,25 3,47
Biirolarda Bekleme Yerleri Olmas: 4,14 3,07 3,04 3,45
Biirolarda Brosiir Bulundurulmas: 4,11 2,95 3,07 3,42
Ozel Hizmet Verilmesi 4,11 2,97 3.16 3,36
Eski Faturalarin Bankalara Odenmesi | 4,11 2,59 2.64 2,66
Biirolarm Goriintimii 4,00 3,26 3,36 3,41
Telefonda Isim Vererek Konusma 3,98 2,89 2,93 3,22
Mesai Disinda Hizmet Verme 3,97 2.79 2.87 3,28
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2 0. X
X =
2 o
o;= 1. agirlk

x; = 1. miisteri tatmin faktdrii

Yukarida formulasyonu agiklandig: gibi tatmin alt unsurlarina verilen séylenen
onem degerlerinin agirhk faktorii olarak ele alndigi durumda IGDAS, iSKi’den
yiizde 9,8 ve PTT’den yiizde 5,9 oraninda daha yiiksek begenilme notu almaktadir.
(Tablo 4.19)

Tablo 4.19: Soylenen Onem Bazh Agirhikh Ortalama Begeni Notlar

Sirket Begeni Notu
IGDAS 3,172
ISKi 3,289
PTT 3,483
4.2.2.3.3. Bireysel Kullanicilar Miisteri Alt Tatmin Faktor Gruplandirmasi

Belirlenen miigteri tatmin faktOrlerinin gruplara yarilarak anlam ifade edip
etmedifinin tespit edilmesi icin bu 22 alt tatmin faktOriine faktér analizi
uygulanmaktadir. Bu alt tatmin faktérlerine bu analizin yapilamasmm nedeni, faktor
analizinin veriler arasmdaki ilskilere dayanarak, verilerin daha anlamh ve Ozet

bigiminde sunulmasi saglamasidir. (KURTULUS, 1981)

Bu ¢ahsmada korelasyonlardan olusan matris asal bilesenler yontemiyle analiz
edildiginde bireysel kullanicilar i¢in dort faktor elde edilmektedir. Bu dort faktorin
6zdegerleri (eigenvalue) ve birikimli yiizdeleri tablo 20 ‘de verilmektedir.

Ortaya ¢ikan bu faktorlerin analizinin yapilmasi ve yorumlanabilmesi i¢in en
yaygin olarak kullamlan varimax rotasyonuna tabi tutulan matrisin sonuglar da tablo

4.21‘de listelenmektedir.
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Tablo 4.20: Alt Tatmin Faktdr Analizi Verileri

Ozdeger Yiizde Birikimli Yiizde
Faktor 1 8,71 39,6 39,6
Faktor 2 1,90 8,7 48,3
Faktor 3 1,38 6,3 54,5
Faktor 4 1,23 5,6 60,1

Tablo 4.21°‘de belirlenen dort grup mantiksal olarak isimlendirilmeye
cahgildigimda ortaya ¢ikmus bulunan sonuglar faktorler Islem, Telefon, Biiro ve
Fatura’dir. Olusan faktoér gruplar icersinde li¢ adet alt tatmin faktoriiniin mantiksal
olarak en yiiksek ikinci gruba baghlik (communality) degerine gore ilgili gruba
yerlestirilmiglerdir. Diizeltmeye tabi tutulan fakt6rler tablo 4.21°de ‘** ve geldikleri
faktor grup numarasi ile gésterilmiglerdir.

Tek tek gruplara bakilacak olursa en fazla faktérii igine alan ‘Islem’ grubunun
genellikle miisterilerin islemlerinin degisik 6zellikleriyle bu 6zelliklerin yapilisi
sirasinda personelle ilgili spesifik durumlar1 kapsamistir. Bu gruba ayrica mesai saatleri
disinda hizmet verilmesi ile personelin ilgili ve saygili olmasi da dahil edilmistir. Tkinci
grup, genelde telefonla iliski kurma ile ilgili 6gelerdir. Bu grupta eski faturalarm
bankalara yatirilmas: ilgisiz gibi g6riilmekle birlikte gruba ¢ok yiiksek bir oranda bagh
¢ikmustir,. Bu da eski borglarla ilgili bilgierin genelde telefonla ahnmaya
calisiimasindan dolayr oldugu seklinde yorumlanabilir. Uglincii grup, hizmetin
gerceklestigi ortamm fiziksel durumuyla ilgili 6gelerden olusmaktadir. Bu gruba ayrica
vezne sayismmyeterli olmasi 6gesi de yiiksek grup bagmbhlifinim yanisira anlamsal
yalnliktan 6tiirli dahil edilmigtir. D6rdiincii ve son grup olan ‘fatura’ grubu, tamamen
faturalarla ilgili olan miisteri tatmin faktGrlerini i¢inde barmdirmaktadir. Genel olarak
yapilan faktor analizi ¢ahsmas: gerek istatistiksel gerekse de pratik anlamhhk
tagimasindan dolay: bagarih sayilabilir, ’
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Tablo 4.21: Bireysel Kullanicilarca
Gruplandirlmast

Miisteri Tatmin Fakt6rlerinin

FAKTOR 1 (ISLEM) Gruba Baghhk
Teknolojik Yeniliklerden Faydalanma 0,68
Abonelere Esit Davranilmasi 0,67
Yetkiliye Ulasma 0,66
Islemlerin Tek Boliimde Yapilmasi 0,65
Ozel Hizmet Isteklerine Cevap Verilmesi 0,64
Islemlerin Hizh Yapilmasi 0,63
Sorunun Aymi Giin Céziimlenmesi 0,52
Mesai Disinda Hizmet Verilmesi *F2 10,51
Islemlere Dair Brosiirler Bulunmasi 0,49
Personelin Ilgili ve Saygili Olmasi *F4 10,35
FAKTOR 2 (TELEFON) Gruba Baghlik
Telefonda Isim Verme 0,78
Eski Faturalarim Bankalara Yatirilmasi 0,74
Telefonda Islemi Yapacak Personele Ulagma 0,73
FAKTOR 3 (BURO) Gruba Baghlik
Kolay Ulagilabilir ve Cok Sayida Sube 0,77
Biirolarda Oturma-Bekleme Yerleri Olmasi 0,73
Biirolarda Danmisma Birimleri Bulunmasi 0,63
Biirolarin Modern Gériilmesi 0,61
Biirolarda Yeterli Sayida Vezne Bulunmast *F2 | 0,54
FAKTOR 4 (FATURA) Gruba Baglilik
Fatura Kalemlerinin Anlagilir Olmasi 0,79
Tiiketimin Dogru Faturalandiriimasi 0,69
Faturalarin Zamanmda Ulagmasi 0,63
Faturalarm Otomatik Odenmesi 0,61
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4.2.2.3.4. Alt Tatmin Faktorlerinin Genel Tatmin Diizeyi Uzerindeki Etkileri

Korelasyon katsayilari, tatmin faktoriiniin genel begeni iizerindeki etkisini
agiklamanmn bir yolu olarak agiklanabilir. S6yle ki bu galismada genel begeni diizeyi ile
alt tatmin faktorlerini tek tek korelasyonlari ahnmaktadir. Elde edilen korelasyon
katsayilar ilgili faktoriin genel begeni iizerindeki tek bagina etkisini géstermektedir.

Tablo 4.22°de gosterilen korelasyon katsayilarin hi¢ biri yitksek ¢ikmamugtir.
Bu da normal kabul edilebilir, ¢iinkli her faktériin genel begeni iizerinde ¢ok biiyiik
etkisi oldugu beklenmemektedir. Ancak tablodan anlamh olarakkabul edilebilecek
diger sonug, genel begeni diizeyine etkisi ok az olan bagka bir deyigle nispeten daha
Snemsiz tatmin faktorleri ortaya gikarmus olmasidir. Ornegin 0,30 diizeyinin altinda
kalan ‘Son 6deme tarihi gegen faturalarin bankalara yatirilmas)’, ‘Fatura kalemlerinin
anlagibr olmasi’ ve ‘Otomatik 6deme yapilabilmesi’ ile bireysel aboneler ¢ok fazla
ilgilenmemekte ve bu faktorleri genel befeni diizeyine Onemli bir sekilde
yansitmamaktadirlar.

Tablo 4.22: Alt Tatmin Faktorlerinin Genel Begeni Diizeyi ve Korelasyonlari

Korelasyon | Soylenen | Begeni

Katsayist | Onem Ortalamasi
Biirolarda Danisma Birimlerinin Olmas1 | 0,493 4,24 3,22
Yetkili Bir Kisiye Ulagabilme 0,477 4,31 3,20
Islemlerin Hizli Yapilmasi 0,477 4,40 3,47
Biirolarda Bekleme Yerleri Olmasi 0,473 4,14 3,19
Biirolarda Brosgiir Bulundurulmasi 0,468 4,11 3,15
Migterilere Esit Davranilmasi 0,466 4,44 3,52
Sorunun Aymi Giin Iginde Coziilmesi 0,453 4,40 3,23
Islemlerin Tek Bir Bsliimde Bitirilmesi | 0,452 4,35 3,28
Mesai Dignda Hizmet Verme 0,439 3,97 2,9,8
Personelin Ilgili ve Saygili Olmas 0,421 4,43 3,52
Telefonda Sorumlu Personele Ulasma 0,417 4,26 3,15
Teknolojik Yeniliklerden Faydalanmast | 0,409 4,41 3,63
Ulagilabilir ve Yeterli Sube 0,406 4,44 3,03
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Tablo 4.22: devam

Korelasyon | S6ylenen | Begeni

Katsayisi Onem Ortalamasi
Ozel Hizmet Verilmesi 0,381 4,11 3,16
Faturanin Zamanmda Ulasmasi 0,380 4,55 3,64
Biirolarin Gériintimii 0,368 4,00 3,34
Telefonda Isim Vererek Konusma 0,362 3,98 3,01
Yeterli Sayida Veznenin Bulunmasi 0,350 4,49 3,21
Dogru Faturalandirma 0,333 4,57 3,55
Faturalarim Otomatik Odenmesi 0,297 4,26 3,70
Faturanin Anlagilir Olmast 0,278 4,40 3,60
Eski Faturalarm Bankalara Odenmesi 0,152 4,11 2,63

Tablo 4.22°de korelasyon katsayilar ile birlikte s6ylenen 6nem dereceleri ve
iic kamu hizmet isletmesine verilen befeni notlar1 ortalamalar1 da verilmektedir.
Bireysel kullamecilar tarafindan en fazla Onem verildigi sOylenen dogru
faturalandirmanin genel begeniyi tek bagma etkileyicilik oraninin (korelasyon
katsayist) cok gerilerde oldugu goriilmektedir. Diger yandan korelasyon katsayisi en
yiiksek ¢ikan biirolarda danisma birimleri olmasma bireysel kullanicilarin ortalamanmn
alymda 6nem verdikleri goriilmektedir. Miisterilere esit davraniimas: faktorii gibi hem
sOylenen 6nemi, hem de korelasyon katsayisi yiiksek ¢ikan faktérler oldugu gibi her
iki katsaymm diisiik oldugu eski faturalarin bankalara yatirilabilmesi gibi faktorler de
bulunmaktadir. Dolayis1 ile sOylenen ©nem dereceleri ile korelasyon Kkatsayilari
arasinda net bagmti bulunmamaktadir. Bu durumda korelasyon katsayilarmmn miisteri
tatmininin Slgimiinde tek baglarma kullaniimasmma giivenilemeyecegi sGylenebilir.
Clinkii birbirine bagimh pek ¢ok faktériin olusturdugu genel begeni, diger faktorleri
gz Oniine almadan tek bir faktdriin etkisini gdsterebilen korelasyon yontemiyle

bulunanamamaktadir,

Korelasyon katsayilari yukarida da belirtildigi iizere tatmin faktdrlerinin, genel
begeni faktdrleri {izerindeki tek tek etkilerini betimlemektedir. Ancak genel begeni
notu verilirken miisteri tek bir tatmin faktoriinii diisiinerek degil; diger faktorleri de

gdz Oniline alarak cevap vermektedir. Bundan dolayi korelasyon yontemi tek bagina
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yeterli agiklmayr yapmaktan uzaktir. Bu yOntem yerine Onemli tatmin faktérlerini
bulma hedefi, goklu regresyon ydntemiyle daha fazla agiklanabilir, ¢linkii goklu
regresyon yonteminde diger tiim tatmin faktGrleri fonksiyona aymi anda dahil
edilmektedir. Yiizde 10’luk smir anlamhbk degerleri (t) kullanilarak basamakli
(stepwise) ve aym anda (enter) secenekleriyle ayr1 ayr1 IGDAS, ISKi ve PTT’ye
verilen tatmin notlan, genel begeni diizeyleriyle fonksiyona katimistir. Basamakh
¢oklu regresyon yontemi ile bulunan degerlerle sonuca ulagiimaktadr. En kiigiik
kareler yoOnteminin kullanildigi bu yontemle ilgili denklem ve tanimlamalar
verilmektedir.

Yi=op+2B;. Xi+e

Y;: Genel Begeni Notu

X; : Alt Tatmin Faktorii Begeni Notu
o : Sabit Katsayis

Bi: Onem Derecesini Gosteren Katsayr

Oncelikle bulunan beta degerleri hesaplanan dnem ismi verilmistir. Bu degerin
yiiksekligi aym zamanda verilen 6nemie de orantih oldugu sdylenebilir. Dogal olarak
bulunan denklem igine bir ¢ok tatmin faktorii girememektedir; bu durumda denklem
icine giren faktorler, misterilerin sdylemedikleri, ama bir nedenden dolay1 ¢ok 6nemli
saydiklar: faktorlerdir. Bu faktérlerle, séylenen 6nem degerleri karsilastirimakta ve bir
karar matrisi olugturulmaktadir. Daha sonra ayni hesaplanan dnem degerleri diger iki
kamu hizmet igletmesi i¢in de hesaplanmakta ve bu sekilde miisterilerin her isletmede
aym faktOrlere mi yoksa farkh igletmelerde farkh tatmin unsurlarmm mu 6n plana
¢ikti1 ortaya konmaya calisiimaktadir. Daha sonra ise séylenen 6nem verileri IGDAS
ve diger iki isletme ortalamasyla karglastirilarak IGDAS’m konumlandirmasi
yapilmaktadir.
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Tablo 4.23: Bireysel Kullanicilarin Miisteri Tatmin Alt Faktorlerine Verdikleri

Soylenen ve Hesaplanan Onem Diizeyleri

Hesaplanan | Soylenen

Onem (Beta) | Onem
Abonelere esit davranilmasi 0,196 4,44
Biirolarda oturma-bekleme yerleri 0,181 4,14
Islemlerin hizh yapilmasi 0,168 4,40
Mesai disinda hizmet verilmesi 0,170 3,97
Fatura kalemlerinin anlasilir olmasi 0,147 4,40
Islemlerin tek baliimde yapilmasi 0,099 4,35

S6ylenen ve hesaplanan Onem katsayilar1 karsilastinldigmda iic faktoriin
digerlerine gore farkh oldugu ortaya cikmistir. Bu faktorlerde abonelerin séyledikleri
ve hesaplanilan onem dereceleri yiiksek ¢ikmustir. Bunun anlamu bu faktOrlerin
gercekten abonelerce en fazla Onem tagtyan ve miisteri tatmininde gerekli olan
hususlardir. Islemlerin hizli yapiimasi, fatura kalemlerinin anlagilir olmasi ve abonelere
esit davramlmasidir. S6ylenen 6nem derecesi goreli olarak diisiik olmasma ragmen
abonelerin 6nem verdigini gdsterdigi faktorler ise mesai disinda hizmet verilmesi ve
biirolarda oturma ve bekleme yerlerini bulunmasidir. Buradan abonelerin biirolarin
genel durumu ve Kendilerini buralarda bulunduklar siire iginde rahat bir ortamda
olmaya biiyiik 6nem verdikleri goriilmektedir. Aym sekilde agikga belirtmeseler de
mesai disinda verilen hizmet onlar igin ¢ok Onemli bir tatmin unsuru olmaktadir.
(Tablo 4.23)
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Grafik 4.8: Bireysel Kullanicilarm Miisteri Tatmin Alt Faktorleri Verdikleri

Soylenen ve Hesaplanan Onem Diizeyleri

Basamakh ¢oklu regresyon yontemi yukanida IGDAS icin ele almdig1 gibi PTT
ve ISKI i¢in de uygulanmustr. PTT igin elde edilen sonuglar Tablo.. ‘da
gosterilmektedir. Ancak yontem ISKI igin uygulandiginda tatmin faktérleri iginden
‘Ozel Hizmet Verme’ denkleme dahil olabilmistir (Hesaplanan 6nem notu 0,17).
Bundan dolayr miisterilerinin ISK{ icin begeni faktorlerinin hepsini sdyledikleri ya da
[SKi’nin begenilmesinin miisterlerce derinlemesine incenmedigi veya incelenmeye
deger bulunmadig1 séylenebilir. Bu durumda PTT miisterileri i¢in ortaya ¢ikan 6nem
faktorleri ile IGDAS mkiler karsilastirilacaktir.

Tablo 4.23°deki IGDAS icin hesaplanan &nem faktérleri, biri digmda PTT’de
bulunanlardan farkh ¢ikmustir. Buna gore bireysel kullanicilar, hem IGDAS ve hem de
PTT’de ‘Fatura kalemlerinin anlasilir olmasmi® istemektedirler. Bu faktér diger 20
faktor arasina sOylenen Onem sirasi olarak orta sralardadw. Diger taraftan genel
begeni lizerinde tek bagma etkisin gok diigsik oldugu da korelasyon katsayismdan
anlagilmaktadir. (Tablo 4.24)
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Tablo 4.24: Bireysel Kullanicilarin Miisteri Tatmin Alt Faktorlerine Séylenen
ve Hesaplanan Onem Diizeyleri (PTT)

Hesaplanan Sdylenen

Onem (Beta) | Onem
Faturanin, Zamaninda Ulagmasi | 0,168 4,55
Telefonda Isim Verme 0,165 3,98
Biiro Goriinim 0,160 4,00
Yeterli Sayida Vezne 0,149 4,49
Telefonda Yetkiliye Ulagsma 0,133 4,26
Anlagilir Fatura Kalemleri 0,101 4,40

Bireysel sistemle dogalgaz kullanan IGDAS abonelerinin en ¢ok hangi
faktorlere onem verdikleri ve bu faktorler agisndan IGDAS’a verdikleri 6nem
yukarida incelenmigti. Bu abonelerin dile getirmis olduklar: begeni notlarinin yani sira
dile getirmedikleri, ancak gizli olarak 6nem verdikleri faktorler de bulunmaktadir. Bu
faktorlerde tablo incelendiginde IGDAS’mn genelde ISKI-PTT ortalamasindan iistte
oldugu gorilmektedir. (Tablo 4.25)

Tablo 4.25: Alt Tatmin Faktorleri Hesaplanan Onem Begeni Karsilagtirmas:

Hesaplanan | Begeni Begeni

Onem (Beta) | IGDAS | ISKI-PTT
Islemlerin hizh yapilmas: 0,168 3,77 3,33
Islemlerin tek bsliimde yapilmas: 0,099 3,53 3,15
Mesai disinda hizmet verilmesi 0,170 3,28 2.83
Abonelere esit davranilmasi 0,196 3,82 3.37
Biirolarda oturma-bekleme yerleri 0,181 3,45 3,45
Fatura kalemlerinin anlagtlr olmas1 | 0,147 3,72 3,54
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Grafik 4.9: Alt Tatmin Faktrleri Hesaplanan Onem-Begeni Karsilagtirmasi

4.2.2.4. iIGDAS Abone iligkileri

Hizmet isletmelerinde miisteri tatminini artirmanm énemli yollarindan birisi de
stirekli miisterilerin karsilagabilecekleri olasi sorunlarin ¢6ziimii, ¢6ziim siiresi, ¢6zim
agamasimda miigteriye gosterilen 6nem ve ¢Oziim sonrasi memnuniyettir. Genel olarak
aragtirmalardan elde edilen sonu¢ miisterilerin memnuniyetlerini dile getirmedikleri
buna karsm, herhangi bir problem sonucu memnuniyetsizliklerini ¢ok daha fazla dile
getirmeleridir. Dolayistyla ne kadar iyi hizmet verilirse verilsin miigteri tatmininde 6ne

¢ikan unsur abonenin problem sonras: diisiinceleridir.

Dérdiincli ve son analiz bolimii olan bu bolimde, IGDAS ile aboneleri
arasindaki iligkiler ele ahnmakta, bu sekilde miisteri tatnin diizeyiyle ilgili detay ve
ayrintilar belirlenerek daha ¢ok pratik ve somut bulgulara ulagiimaya ¢alisiimaktadir.

12-15. sorularin kapsadig1 boliimde miisterilere Oncelikli olarak herhangi bir
problemleri oldugu ya da damsma ihtiyaci hissettiklerinde IGDAS’la nasil temas
kurduklar1 12. soruda yoOneltilmektedir. Bu soruda olasi ahskanhk faktorlerini

belirlemek amaciyla bolgesel ve sosyoekonomik detay analizlere girilmektedir.
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Ardindan gelen 13. soruda abonelerin neden IGDAS’la temas kurduklan
sorulmaktadir. Bu soru igerifi ve sonuglari bakimmdan miigteri tatminini de
etkileyecek yanitlarn ahnabilecegi bir bolim olarak digiiniilmektedir. 14. soru,
oncekinin devamu ve sonucu nitelifinde olan miisterilerin IGDAS’1 arama
memnuniyetlerini sorgulamaktadir. Bu soruda besli bir skalada arama sonucundaki
memnuniyet diizeyi saptanmaktadir. 15. soruda ise olast miisteri sorunlarmm ¢oziilme
peryotlar belirlenmeye ¢alisiimaktadir.

Béliimiin son sorusu olan 16. soruda tatmin iizerindeki en 6nemli faktorlerden
biri olan fiyat sorgulanmaktadir. Bu soruda nesnel bir karsilastirma yapilabilmek igin
miisteriler kamu hizmet isletmelerinden aldiklari topyekiin hizmeti, bu hizmet
karsihgmda vermis olduklar iicretle karsilagtirmalan istenmis ve ‘gok yiiksek’ten ‘gok

diisiik’e begli bir skalada segenekler sunulmustur.

IGDAS ile abone arasmda olan herhangi bir sorun kargisinda veya dogalgazla
ilgili herhangi bir sorunda aboneler en gok telefonu tercih etmektedirler. Bunun
yaninda genel olarak abonelere yardimci olmasi amaciyla kurulmus olan Sesli Yanit
Sistemi abonelerin yalmzca % 0,7’si tarafindan kullaniimaktadir. Bu durum sitemin
telefon yiikiinii hafifletmedigini g&stermektedir. Yine 6nemli sayida abonenin 6ncelikli
olarak tercih ettikleri yol bizzat bolge biirolarma gitmektir. Dogal olarak telefona gore
zahmetli olmasma ragmen bizzat biirolara gelinmesi biirolardaki miisteri yogunlugunu
gereksiz yere artirdigi gibi aboneler agisindan zaman kaybmna da neden olmaktadr.

(Tablo 4.26)

Tablo 4.26: Bireysel Sistemli Kullamicilarm IGDAS’la Iliski Kurmak
istediklerinde Onclikli Olarak Tercih Ettikleri Yollar

Genel | Yiizde
Telefonla 221 52,1
Sesli Yanit Sistemiyle 3 0,7
Bizzat Giderek 143 33,7
Kapici v.s. 7 1,9
Diger , 3 0,7
Bilinmeyen 47| 10,9
Toplam 424 100,0
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Telefonla (52.10%)
Bizzat Giderek (33.70%)

Grafik 4.10: Bireysel Sistem Kullamcilannn IGDAS’la Ilski Kurmak
Istediklerinde Oncelikli Olarak Tercih Ettikleri Yollarm Yiizde Dagilmu

Tablo 4.27: Bieysel Sistemli Kullamicilarm IGDAS’la Iliski Kurmak
Istediklerinde Oncelikli Olarak Tercih Ettikleri Yollarm Yiizde Dagiim (B&lgesel)

Istanbul | Beyoglu | Anadolu | Genel
Telefonla 70,0 72,5 46,5 58.8
Sesli Yanit Sistemiyle 0,8 0,0 1,1 0,8
Bizzat Giderek 25,8 26,1 50,3 38,0
Kapici v.s. 2,5 1,4 1,6 1,9
Diger 0,8 0,0 0,5 0,5
Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0
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Bireysel dogalgaz kullamicilarmn IGDAS’t en ¢ok hangi nedenlerle
aradiklarmmn tespiti igin oncelikli olarak abonelere en fazla siklikla arama nedenleri
sorulmus ve ahnan sonuglarda en sik arama nedeni 3 kat, ikincisi ise 2 katlik bir
agirhklandirmaya gidilmigtir. Bu agihiklandirma metodu ile en biiyiik oran yiizde 21,1
ile genel bilgi almak igin arayanlardir. Diger 6nemli arama nedenleri ise faturanmn
aboneye ulasmamasi ya da ge¢ (son 6deme tarihinden sonra) ulagmasi, fatura itirazi
yapmak ve borcun §grenilmesidir. Dider taraftan ariza bildirmek igin de arama sayisi
oldukgea yiiksektir. (Tablo 4.28) (Grafik 4.11)

Sesli yanit sisteminin kullanimin yayginlagmamis olmasinin sonucu olarak bu
sistemde yapilabilecek birgok islem telefonlara kaymustir. Ornegin genel bilgi almak,

fatura borcunu §grenmek gibi islemler sesli yanit sistemiyle ¢oziilebilir.

Tablo 4.28: Bireysel Sistemli Kullanicilarm IGDAS’la Iliskiye Girme Nedenleri

Frekans Yiizde
Genel bilgi almak igin 241 21,1
Fatura eline ulasmadig i¢in 191 16,7
Fatura itiraz1 yapmak igin 162 14,2
Fatura eline geg ulastig1 i¢in 154 13,5
Borcunu $grenmek igin 148 12,9
Ariza bildirmek i¢in 147 12,9
Acil durum bildirmek igin 47 4,1
Gegici gaz agma/kapama talebi 19 1,7
Sayag isaretini bildirmek igin 18 1,6
Dogalgazm kesildigini bildirmek igin 16 1,4
Toplam 1143 100,0




81

Tablo 4.29: Bireysel Sistemli Kullanicilarin IGDAS1a Iliskiye Girme Nedenleri
Bolgesel Yiizde Dagihimi

Ist. Bey. | Ana. | Genel
Genel bilgi almak i¢in 32,0 (331 [11,2 21,1
Fatura eline ulagsmadigi i¢in 9,8 15,5 214 |16,7
Fatura eline geg ulastid1 icin 15,5 6,8 13,8 13,5
Fatura itirazi yapmak igin 6,2 15,5 18,9 |[14,2
Borcunu 6grenmek i¢in 15,2 6.8 13,0 12,9
Anza bildirmek i¢in 9,6 20,3 13,2 129
Acil durum bildirmek igin 7.5 0,0 3,3 4,1
Gegici gaz agma/kapama talebi 2,1 2,0 1,3 1,7
Sayag isaretini bildirmek i¢in 0,5 0,0 2,6 1,6
Dogalgazin kesildigini bildirmek i¢in | 1,6 0,0 1,6 1,4
Toplam 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100.0

Tablo 4.30: Bireysel Sistemli Kullanicilarm IGDAS’1a Iliskiye Girme Nedenleri
Sosyoekonomik Yiizde Dagihmu

D C2 |Cl1 |B A Genel
Genel bilgi almak i¢in 20,9 |23.0 (20,3 [ 17,8 | 23,2 | 21,1
Fatura eline ulasmadig i¢in 149 119,1 { 17,8 | 14,2 | 10,5 | 16,7
Fatura itirazi yapmak i¢in 82 145 11,4 (21,8147 14,2
Fatura eline geg ulastig1 i¢in 23,1 [ 122 113,51122 174 |13,5
Borcunu 6grenmek icin 6,0 |[14,01]169 }10,2|10,5 1129
Ariza bildirmek i¢in 21,6 (10,2 [ 12,0 | 10,2 [ 20,0 | 12,9
Acil durum bildirmek i¢in 22 123 128 |81 {105 |41
Gegici gaz agma/kapama talebi 22 108 |15 4,1 10,0 |1,7
Sayag isaretini bildirmek i¢in 0,7 123 |25 |00 (0,0 (1,6
Dogalgazmn kesildigini bildirmek i¢in (0,0 | 1,5 1,2 |1,5 |32 |14
Toplam 100 [ 100 [100 | 100 | 100 {100,0
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Grafik 4.11: Bireysel Sistem Kullanicilarm IGDAS’la iliskiye Girme Nedenleri

Bu béliimde herhangi bir problemin ¢éziimii igin miisteri IGDAS’1 aradigmda
bu problemin ¢dziimii ve elde ettigi sonug karsisindaki memnuniyeti §lgtilmektedir. Bu
lciimii yapabilmek igin besli 6lgek kullamlmaktadir. Bu 6lgekte ‘1° iliskiden hig
memnun kalmmadigmny, ‘2’ memnun kalinmadigmy, ‘3’ ne memnun kalindif1 ne de
memnun kalmmadigim, ‘4> memnun kahndigini ve ‘5° ise gok memnun kalndigmi

g6stermektedir.

Bunun sonucunda iGDAS’l arayan aboneler 5 iizerinden ortalama 3,73
memnun kalmislardir. Bagka bir deyisle, abonelerin biiyiik bir boliimil (% 41) aldiklar
sonugtan memnun kalirken, aldiklan sonugtan tamamen tatmin olanlarm oram yiizde
8,3°de kalmustir. Yani orta ve memnun kalmadigim s6yleyen aboneler, biitiiniin

yarisini olusturmaktadirlar. (Tablo 4.31)
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Tablo 4.31: Bireysel Sistem Kullanicilar1 iliski Memnunluk Diizeyleri

Frekans Yiizde
Hi¢ memnun kalmadi 5 1,2
Memnun kalmadi 19 4,5
Orta 61 14,4
Memnun kald1 177 41,7
Cok memnun kaldi 35 8.3
Bilinmeyen 127 30,0
Toplam 424 100,0

Hig-Memnun Kalmayan (1.71%)

Cok Memnun Kalan (11.84% nun Kalmayan (6.42%)

Srta (20.54%)

Grafik 4.12: Bireysel Sistem Kullanicilarmin fliski Memnunluk Diizeyleri
Cevap Verenler I¢inde Yiizde Dagilimu
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Tablo 4.32: Bireysel Sistem Kullaniclan Iligki Memnunluk Diizeyleri
(Bolgesel)

Memnunluk
Istanbul Bslge | 3,82
Beyoglu Bolge | 3,91
Anadolu Bolge | 3,63
Genel 3,73

Tablo 4.33: Bireysel Sistem Kullanicilari Iliski Memnunluk Diizeyleri

(Sosyoekonomik)

S. Sinrfi | Memnunluk

A 3,96

B 3,717

C1 3,69

C2 3,67

D 3,81

Genel 3,73
Anadolu .63
Beyoglu 3.9
Istanbul 3.8

0 05 1 15 2 25 3 35 4 45 5

Grafik 4.13: Bireysel Sistem Kullamicilarmm Iligki Memnunluk Diizeyleri
(Bolgesel)
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Grafik 4.14: Merkezi Sistem Kullamcilarmmn iliski Memnunluk Diizeyleri
(Sosyoekonomik)

Tatmin olma diizeyini etkileyen diger bir faktdr olarak karsimiza g¢ikan
islemlerin hizlt yapilmasidir. Bireysel dogalgaz kullanicilarmm iglemlerinin, genel
olarak IGDAS biirolarinda 1 giinde ¢ozildiigii goriilmektedir. Problem ¢&zme
siirelerinde dikkati ¢eken dier bir husus bu soruya cevap vermeyen abonelerin
fazlahgidir. Bu yiiksek oran ise sorun ¢Gzmede belirgin bir siirenin olmadigi, tam
tersine abonelerin ¢ok degisken sorun ¢bzme siireleriyle karsi karstya kaldiklan

sOylenebilir. (Tablo 4.34)

Tablo 4.34: Problem C6zme Siiresi

Frekans Yiizde
1 Glinde 183 43,2
2-3 Giinde 41 9,7
4-5 Giinde 12 2.8
1 Haftada 11 2,6
1 Haftadan Uzun 20 | 4,7
Cevap Yok 157 37,0
Toplam 424 100,0
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Tablo 4.35: Problem Cézme Siiresi (BSlgesel) (Yamt Verenler Iginde Yiizde)

Istanbul | Beyoglu | Anadolu | Genel
1 Giinde 59,0 75,7 72,1 68,5
2-3 Giinde 24,1 16,2 10,2 15,4
4-5 Giinde 10,8 0,0 2,0 4,5
1 Haftada 2,4 5,4 4.8 4,1
1 Haftadan Uzun 3,6 2,7 10,9 1,5
Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0
A 1 i |
ANADOLU e
BEYOGLU
ISTANBUL g
' ] — — i t
0% 20% 40% 60% 80% 100%
31 GON [J2-3 GUN
[14-5 GUN [11 HAFTA
=11 HAFTADAN UZUN

Grafik 4.15: Problem Cozme Siiresi (Bolgesel)

Miisteri tatminini olusturan en 6nemli faktorlerden biri verilen hizmetin fiyat-
kalite dengesidir. Miisteri ¢ok iyi fiyat: géze alarak ¢ok iyi hizmet isteyebilir. Kamu
hizmet igletmelerini verdikleri hizmetlerde ise fiyat énemli olmakla birlikte sorunsuz
bir hizmet daha dnce gelmektedir. Ancak fiyat-kalite dengesinin fiyat lehine bozulmas:
miisterilerin tatmin diizeylerini hizh bir gekilde etkilemektedir. Bu amagla anket
formlarinin 16.sorusunda begli 6lgek kullanilmaktadir. Bu Olgekte ‘1’ fiyatin ¢ok
yitksek, ‘2’ yiiksek, ‘3’ orta diizeyde, ‘4’ diisiik ve ‘5’ ise ¢ok diisiik oldufunu
gOstermektedir. Bu durumda fiyat yiikseldikge 6lgekteki notu azalmaktadir.
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IGDAS’m fiyat diizeyi, PTT ve ISKi’ye gore daha diigiiktiir. ISKI ise bu iig
isletmeden en yiiksek fiyat diizeyine sahip olamdirr. Ancak ii¢ igletme arasinda bu
acidan anlamli bir farkliik yoktur. (Tablo 4.36)

Tablo 4.36: Kamu Hizmet Isletmeleri Fiyat Kalite Diizeyleri

Ortalama St.Sapma
IGDAS 2,87 0,75
PTT 2,43 0,76
ISK1 2,39 0,79

Bireysel dogalgaz kullamcilarmin IGDAS’n uygulamakta oldugu fiyat diizeyi
ile ilgili gorigleri ayrintilariyla Tablo 4.29 ve 4.30‘da gosterilmistir. Bireysel
abonelerin ¢ok biiyiik bir kismu fiyatt normal bulurken yiiksek ya da ¢ok yliksek
bulanlar da dérte birinin lizerindedir. Yiiksek sosyoekokonomik simifa dahil edilen
kullanicilarin daha ¢ok fiyati normal diizeyde bulduklar ortaya gikmmstir. Anadolu
bolgedeki bireysel kullamicilar diger bolgelere gore dogalgaz fiyatim yiiksek
bulmaktadirlar.

Tablo 4.37: Kamu Hizmet Isletmeleri Fiyat-Kalite  Diizeyleri

(Sosyoekonomik)
Ortalama
A 2,83
B 2,93
C1 2,83
C2 2,89
D 2,82
Genel 2,87

Tablo 4.38: Kamu Hizmet Isletmeleri Fiyat Kalite Diizeyleri (Bolgesel)

Ortalama
Istanbul Bolge 2,96
Beyoglu Bolge 2,96
Anadolu Bolge 2,76
Genel 2,87
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4.2.3. Merkezi Sistem Kullanan Dogalgaz Miisterilerine Iligkin Bulgular
4.2.3.1. Bir Uriin Olarak Dogalgaz

Bu béliimde dogalgazin, yakin ikame iiriinleri ile karsilagtirilmasi ve bir iirtin
olarak miisterinin géziindeki durumunun ortaya ¢ikarariimas: amaglanmaktadir. Anket
formunun 4;6. sorular1 bu amagla kullaniimaktadir. Oncelikle 4. soruda dogalgazin
miisterlerin goziinde giiclii ve gligsliz oldugu durumlar belirlenmeye ¢alisiimaktadir.
Bu soruda eskiden beri dogalgazin avantajlari olarak lanse edilen Ozelliklerin
miisteriler tarafindan degerlendirilmesi istenmistir. Miisterilerin, bu faktorlere
‘dogalgazin avantaji olarak’ katilip katilmadiklan seklinde besli bir skala olusturularak
sorulmugtur. Genel sonuglart almanin yanisira bolgesel ve sosyoekonomik goris
farkliliklarinin bulunup bulunulmadig: da belirlenmeye ¢ahsilmstir. Tablo 4.39 ve 4.40
bu soruyla ilgili tablolar géstermektedir.

Besinei soru, dogalgaz ve diger yakitlarm kullanim yaygmliklarinin
belirlenmesi amaciyla yOneltilmistir. Burada miigteriden adi gecen yakitlari kullanip
kullanmadig sorulmustur. Tablo 4.41°de sonuglar belirtilmistir.

Dogalgazin konumlandirmasmna iligkin son soru olan ad: gegen yakitlarin
gelecekteki kullanimlarmm yayginlasip yayginlasmayacag: hakkindaki altinci soruda,
vakitlarm iirlin hayat egrilerindeki yerlerinin belirlenmeye cahsilmasinin yamsira,
gelecekteki olasi yakit pazari hakkmdaki gergekler alimmaya c¢ahsitmigtir. Buradaki
diger bir amag da ag1zdan agiza iletisimin dogalgaz konusundaki etkisini de saptamaya
¢ahsmaktir. Bu soruda yaygmmlasma ya da yok olma konusundaki misteri disiinceleri
besli skala ile belirlenmigtir.

Dogalgazin avantaj olarak goriilen yOnlerinin belirlenmesi igin, olusturulan
anket formlarmm 4. sorusunda her faktdr icin beshi bir 6l¢ek olusturulmaktadir. Bu
Olgekte ‘1° miisteri tarafindan ilgili faktére hi¢ katilmmadigimni, ‘2° pek katithinmadigm,
‘3> olumlu ya da olumsuz bir goriisiin tasgmmadigmi, ‘4> katilndigiu ve ‘5’ de

tamamen katilindigim gostermektedir.

Merkezi sistemli aboneler, dogalgazin avantajlarindan en fazla gevreci ve
zahmetsiz olmasi desteklenmektedir. Bunun diginda modern ve verimli bir yakit olmasi
da diger ¢ok¢a katdman Ozelliklerdir. Bolgesel olarak bakildiginda Beyoglu
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Bélgesi’nin diger bdlgelere gbre dogalgazin avantajlarma belirgin bir gekilde
katildiklar1 goriilmektedir. Merkezi abonelerden yitksek sosyoekonomik smifa dahil
olanlarin sbzkonusu avantajlara daha fazla katidiklari goriilmektedir. Ozellikle
ekonomiklik ve verimlilik faktorleri agisindan bu durum daha belirgin bir sekilde
ortaya ¢ikmaktadir. (Tablo 4.39 ve 4.40)

Zahmetsizdir

Cevrecidir

Moderndir

Verimlidir

»w

DOGALGAZ

Ekonomiktir

Gulvenlidir

Kesintisizdir

Kaynaklar

Grafik 4.16: Merkezi Sistem Kullamcilarmm Dogalgazm  Ozellikleri
Hakkindaki Diistinceleri

Tablo 4.39: Merkezi Sistem Abonelerinin Dogalgazin Ozelliklerine Katihm

Ortalamalar1

Ozellikler Istanbul | Beyoglu | Anadolu | Genel

Cevrecidir 4,19 | 4,52 4,14 4,25
Zahmetsizdir 4,19 4,51 4,13 4,24
Moderndir 4,04 4,32 4,20 4,16
Verimlidir 4,03 4,18 4,03 4,06
Ekonomiktir 3,94 4,47 3,78 4,00
Giivenlidir 3,57 4,18 3,65 3,73
Kesintisizdir 3,48 3,80 3,37 3,51
Kaynaklar 3,39 3,53 3,21 3,36
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Tablo 4.40: Merkezi Abonelerin Dogalgazin Ozelliklerine Katiim Ortalamalan
(Sosyoekonomik)

[ Ozellikler A B Cl c2 D Genel
Zahmetsizdir 4,21 4,34 4,27 4,18 4,00 4,25
Cevrecidir 4,22 4,34 4,22 4,20 4,20 424
Moderndir 4,22 4,20 4,13 4,15 4,06 4,16
Verimlidir 4,11 4,10 4,07 4,04 3,88 4,06
Ekonomiktir 4,11 4,15 4,00 3,82 3,80 4,00
Giivenlidir 3,89 3,98 3,58 3,62 3,81 3,73
Kesintisizdir 3,56 3,52 3,49 3,50 3,56 3,51
Kaynaklar 3,35 3,33 3,38 3,40 3,29 3,36

Grafik 4.17°deki yakitlarn yaygmlik-gelecek karsilagtirmasinda dogalgazin
genel iginde yiizde 33°liik bir yaygmnliga sahip oldugu varsayilmistir. (Istanbul geneli
icin bu rakam dogrudur.) Bireysel sistem kullanicilarina gére Gazyag, Katryakit ve
LPG’nin gelecekte yaygmliklar azalacaktir. Bu ii¢ yakit iginde Gazyag: ve Katiyakit
halihazirda gok diisiik kullanim olan yakitlardir. LPG (tiipgaz) ise, dogalgaza yakin bir
{irin olmas: dolaywisiyla ©nemli bir rakiptir. Ancak yiizde 35°ler diizeyindeki
yaygmhgmimn gelecekte diigecegi diisiiniilmektedir. Kullanicilar, elektrik ve akaryakitm
aym diizeyde bir yayginlikla gelecekte de kullanilacag digiiniilmektedirler. Gelecekte

dogalgaz ve giines enerjisinin yayginlasacag diisiiniilmektedir.

Merkezi sistem kullanicilarinin, dogalgazin yamswa kullandiklari diger
yakitlardan basta geleni dogal olarak elektriktir. Bunun diginda &nemli bir yakat tiirii
de LPG (tiipgaz) (yiizde 82) olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu tiir abonelerin mutfak ve
sicak su kullammlarmda dogalgazm dolaysiz ikamesi olan tiipgaz1 tercih etmeleri
IGDAS’n hazir pazarlarindan bir kismm kaybetmis oldugunu gostermektedir. Diger
yakitlar ve sistemleri ise bu tiir aboneler tarafindan tercih edilen yakltlér degildir.

(Tablo 4.41)
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Tablo 4.41: Merkezi Dogalgaz Abonelerinin Kullandig Diger Y akatlar

Frekans Yiizde
Elektrik 274 100,0
Akaryakit 31 12,0
LPG 222 81,3
Giines Enerjisi | 5 2,0
Kat1 Yakit 4 1,6
Gazyag1 8 3.2

Merkezi sistemle dogalgaz kullanan aboneler gesitli enerji kaynaklarinm
gelecegi konusunda da farkh goriigleri bulunmaktadir. Bu gorislerin  ortaya
konabilmesi i¢in sorulan anket formlarmdaki 6. soruda besli bir 6l¢cek kullaniimaktadir.
Bu 6lgekte ‘1 yakitin gelecekte yok olacagi, ‘2° kullamminin yaygmhgimn azalacagi,
‘3’ aym yaygmlbkta kalacagi, ‘4’ yayginhgmn artacagi ve ‘5’ gelecekte ¢ok yaygm ve
etkin olacag seklinde segenekler sunulmaktadir.

Merkezi sistemli kullanicilar ileriki willarda dogalgazin yaygmnlasacagim
diistinmektedirler. Giines enerjisi ve elektrik de gelecek yillarda su andakinden daha
fazla kullanilacag; diisiiniilen diger iki yakit tiirli olarak ortaya ¢gikmaktadir. Akaryakit
ve LPG’nin kullaniminda nispi daralmalar meydana gelecegi diistiniiliirken; katiyakit
ve gazyagmmn kullamminm biiyiik 6lglide sona erecegi diisiiniilmektedir. (Tablo 4.42)

Tablo 4.42: Merkezi Kullanicillarin Yakitlarm Gelecegi Hakkindaki

Disiinceleri
Ortalama St.Sapma
Dogalgaz 4,02 0,73
Giines Enerjisi | 3,82 0,78
Elektrik 3,48 0,70
Akaryakit 2,83 0,76
LPG 2,51 0,76
Katryakat 1,89 0,57
Gazyagi 1,88 0,72
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Grafik 4.17: Merkezi Sistemli Dogalgaz Kullanicilarinn Enerji-Yakat
Tiirlerinin Kullanim Yaygmhgi ve Bunlarin Gelecekteki Durumlann Hakkindaki
Diisiinceleri

4.3.2.2. Dogalgaza Gegis Asamasi

Miisterilerin dogalgaz sistemine gesis asamalarinm belirlenmeye ¢ahisiidigi bu
bélimdeki asil amag halizhazirdaki miisterilerin dogalgaza geg¢is istekleri ve hangi
ismma sisteminden dogalgazi tercih ettikleri belirlenerek, bu bulgularn ileriki
pazarlama stratejilerinde kullanilmasini saglamaktir. Anket formundaki 2 ve 3. sorular
bu bollime iliskindir.

Ikinci soruda, miisteriden dogalgaza kendi istefiyle mi gectigi; yoksa bu
geciste haliahazirda bazi yerel makamlarca ortaya konan dogalgaza gecme
yaptirmmlarm nmu etkili oldugu saptanmaya c¢alisiimigtir. Segenekler de bu yonde ikili
olarak sunulmustur.

Uglincii soruda miisterilerin eski 1smma sistemleri sorulmus, dogalgazmn hangi
lirliniin pazar paym aldig: belirlenmistir. Bunun yamsira merkezi ve bireysel sistemler

arasinda dogalgaza gegis asamasinda iki yonlii gegisler olup olmadig1 oluyorsa; hangi
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yonde oldugu da amaglardan digeridir. Bu da dogalgazin 1smma ahskanhklarmi
degistirip degistirmediginde Gnemlidir.

Merkezi sistem kullanicisi abonelerin neredeyse tamammm dogalgaza kendi
istekleriyle gectikleri gdriilmektedir. Istanbul il smirlan igerisinde bazi bolgelerde
merkezi sistemle 1sman binalarm dogalgaz kullanmalari yerel yonetimler tarafindan
zorunluluk haline getirilmis olmasma kargin halihazirda bu tiir dogalgaz kullanan
binalarin dogalgaza kendi istekleriyle gegmeleri bir yandan dogalgazin tercih edilen bir
yakit olmasindan dolayr olumlu bir taraf olmakla birlikte, -eger dogalgaz kullanmalar:
zorunlu hale getirilen binalar dogalgaza ge¢memis iseler- durum IGDAS acismdan
belirgin bir hazir pazarin daha kaybi oldugundan olumsuz bir durumolarak ortaya
¢ikmaktadir. (Tablo 4.43)

Tablo 4.43: Merkezi Sistem Kullanicilarin Dogalgaza Gegis Istekleri

Frekans Yiizde
Kendi istegiyle gecen 271 98.9
Zorunluluktan gecen 3 1,1
Toplam 274 100.0

Merkezi sistemle dogalgaz kullanan aboneler, dogalgaza ge¢melerinden 6nce
¢ok biiylik bir ¢ogunluk olarak yine ¢esitli merkezi sistemleri kullanmig olduklan
ortaya ¢ikmaktadir. Bunlarin arasmdan da komiirlii merkezi kalorifer sistemi
cogunlugu olusturmaktadir. (Tablo 4.44)

Tablo 4.44; Merkezi Sistem Kullanicilarmm Onceki Ismma Sistemleri

Frekans Yiizde

Komiirli merkezi kalorifer 202 73,7 | Merkezi Toplam %
Mazotha merkezi kalorifer 36 13,1 86,8
Bireysel soba 5 1,8 | Bireysel Toplam %

Diger,bilmiyor,yok 19 11,3 1,8
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Diger, Bilmiyor, Yok (11.40%)
Bireyse! Soba (1.80%)

Merkezi Kalorifer (86.80%)

Grafik 4.18: Merkezi Sistem Kullanicilarinin Onceki Isinma Sistemleri

Tablo 4.45: Merkezi Sistem Kullanicilar1 Gergek ve Orneklem Frekanslan

Omeklem | Yiizde | Gergek Abone | Yiizde

Frekansi Sayisi (Kiim.)
1 yildan az 83 32 285,404 | 57,7
1-2 yil 46 18 96,424 | 19,6
2-3yil 47 18 95,564 | 19,3
3-4 y1l 66 24 16,154 3,4
4 yil ve tistii 17 6 456 | 0,001
Toplam 259 100 494.000 | 100,0

4.2.3.3. IGDAS ve Benzeri Kamu Hizmet Kuruluslarmin Karsilastirmali Analizi

IGDAS’n benzer kamu hizmet isletmeleriyle karsilastrmasimun yapildig: bu
boliim, ayni zamanda gahsmadaki en fazla derinlemesine analizin yapildigi boliimdiir.
Bu sekilde IGDAS’in konumlandirmasi net bir sekilde belirlenmeye ¢ahsiimigtr. 8-11.
sorularn kapsadigi bolimde aym soru ve/veya sorular i¢in alternatif istatistiksel

analizler yapilmaktadir.
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Bolime genel olarak kamu hizmet isletmelerinin tanmma diizeylerinin
sorgulandigs 8. soruyla baglanmakta ve ardindan 9. soruda bu igletmelerin genel begeni
notlann alinmaktadir. Her iki soruda da begli skala kullanilmaktadwr. Sonug¢ olarak
tanima-begeni karsilagtirmasi yapilarak isletmelerin 6n goriintiileri verilerek boliime

baslanmaktadir. Bununla ilgili veriler tablo 4.46 ve 4.47°de gosterilmektedir.

10 ve 11. sorular, yukanda en fazla tanman ve biitiin Istanbul pazarna hitap
eden 1ig¢ isletmeyle miigteri tatmin analizleri yapilmakta ve tatmin diizeyleri
sayisallagtrmaya cahsilmaktadir. Burada da begli bir skala olusturulmugtur. Asagida
belirlenen miisteri tatmin faktérleri agiklanmaktadir.

Dogru faturalandirma, abonelerin tiiketimlerinin faturaya dogru bir sekilde
yansitilmast olup genellikle yapilan fatura itirazlarmin konusu burada yapilan
yalmighklardir. Faturanin zamanmda ulasmasi ise son 6deme tarihinden makul bir siire
Oncesinde faturanmn abonenin eline ulasmasidir. Yeterli sayida veznenin bulunmasi,
Ozellikle faturalarmi sirketin veznelerine 6dmeyi tercih eden abonelerin kargilastiklar:
bir durum olup, yansira g¢esitli durumlarda (gecikmeli fatura 6deme, mahsup v.b.)
abonelerin en vezne kuyrugunda en fazla zaman kaybetmeleri, biiyiik oranda vezne

sayismin yetersiz olmasmdan ileri gelmektedir.

Ulagilabilir ve yeterli sayida sube, hizmetin abonenin yakimnma gétiirme yolunda
6nemli bir faktér oldugu sOylenebilir. $6yle ki yeterli sayida subenin olmas: abonelerin
trafik ve benzeri sorunlarla zaman kaybetmelerini Onleyecektir. Miigterilere esit
davranilmasi, bir isletmenin aym: anda ¢ok sayida miisteriye hizmet verirken omnlar
arasinda adil davranmasi, miisterilerin biirolarda zaman kaybetseler de diger
miisterilerin de ayn1 zaman kaybetmelerini gorerek psikolojik olarak durumu normal
olarak kabullenmesine neden olmaktadir. Aksi durumlarda ise miisteri, iyi ve makul bir
hizmeti goérse bile difer bazi miisterilere gosterilen ayricalifi gbremedigi i¢in
tatminsizlik durumu ortaya ¢ikacaktir. ‘

Personelin ilgili ve saygilh davranmasi, miigterilerin diger biitiin sorunlan ve
olasi aksakhklan makul gérmesini saglayacak ve imaji diizeltebilecek bir unsurdur.
Teknolojik yeniliklerden faydalailmasi, genel olarak yapilan iglemlerin hatasiz ve hizh

bir sekilde yapilabilmesinin yanisira miisteri tizerinde daha iyi bir imaj1 da beraberinde
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getirebilir. Sorunlanin aym giin iginde halledilmesi ve iglemlerin hizh bir sekilde
halledilmesi de miisterinin zaman kaybim en digiik diizeye indirebilecek olan en

onemli unsurlardan biridir,

Faturanin anlagilir olmasi, 6zellikle titkketim degerlendirmesi yapilmak istendigi
durumlarda miisteriye yardimci olacak ve kolay anlagilir kalemlerden olugan bir fatura,
miisterinin igletmeye giivenini saglayacak bir unsurdur. Iglemlerin tek bélimde
halledilmesi gerek zaman agisindan gerekse de miisterinin rahat1 agilarindan 6nemli
goriilen faktorlerden biridir. Telefonda sorumlu personele ulasma ya da ulasana dek
yapilacak telefon aktarmmlari, bir biitin olarak sirketin misteri goziindeki ik
vizyonunu verme bakimindan ¢ok 6énemli bir unsurdur.

Yetkili bir kigiye kolayca ulasamama, Ozellikle yetki gogerilmesi gerektigi
kadar yapilmamis isletmelerde personelin gbrev yaparken karsilasacaklari bir
sorundur. Aym1 sorun miigteri agisindan formalite nitelifinde olacagindan tatmini
engelleyen en Onemli faktGrlereden biri olacaktwr. Faturalarin otomatik 6demesi, son
yillarda yayginlasan ¢agdas bir uygulama olmakla birlikte miisterinin psikolojik olarak

rahatlamasmi saglayacak unsurlardan birisidir.

Biirolarda danigma birimleri bulunmasi, genel olarak biroya gelen miisterinin
islemini hangi masada yaptirabilecegini 6grenmesi ve eger yalnizca bilgi ve damsma
ihtiyaci var ise bunun tam bir gekilde kargilanabilmesi danisma birimleriyle
saglanabilmektedir. Biirolarda bekleme ve oturma yerlerinin bulunmasi, miisterinin
fiziksel rahathg igin dnemli goriilmiistiir. Biirolarda brogiir bulundurulmasi, herhangi
bir konuda miisterilerin kalica bilgi almalarim saglamas: acisindan gegerli bir aragtir.
Ozel hizmet kavramu abonelerin sirketten talep edebilecekleri ayri iglemlerdir. Sirkete
belli bir maliyeti olmakla birlikte bu tiir hizmetlerin de ek ficrete tabi olmasi dzel
hizmet verilmesini maddi olarak karh hale getirdigi gibi; miisteri tatminine de kaths
bulunmaktadir. Ozel hizmete drnek olarak faturanmn belli bir numaraya fakslanmasi,

elden Oncelikli ulastirilmasi ve benzeri tiiri islemler gelmektedir.

Gecikmeli faturalarm bankalara normal faturalar gibi bankalara 6denmesi, bilgi
islem altyapisi gerektirmekle birlikte miigteri agisindan zaman kaybmi Onleyecektir.

Biirolarin goriintimii tipik olarak sirket imajma etki edecek bir faktdrdiir. Telefonda



97

personelin ismini vererek konusmasi, miigterinin kendisine saygi gosterildigini
saflamasimn yamsira girkete olan giiveni gelistirecek ve yapmus oldufu telefon
konusmasmimn miikerrer olarak tekrarlanmamasii da beraberinde getirecektir. Mesai
disinda hizmet de genellikle ¢alisan miigterilerin sorunlarmi bu saatlerde rahatca

¢bzmelerine imkan tanimas: agisindan 6nemli bir faktordiir.

Tablo 4.48°da, sayilan miigteri tatmin faktérlerine bireysel sistemi kullanan
miisterilerin verdikleri énemler ve tipik olarak segilen ii¢ sirketin bu faktdrlerden
aldiklan degerler gosterilmektedir

Merkezi sistemli dogalgaz kullanicilarmdan gelen veriler de aym bireysel
sistem kullanicilarmin verileri gibi irdelenecektir. Ancak kamu hizmet isletmeleri
karsisinda, merkezi sistem kullaicilarmm durumu farkhidw. Bu farkhhk, merkezi
sistem kullanicilarinm biitiin apartman sakinleri olmasma ragmen, anket yamtlarmin
bunlar adma apartman yoneticisinden ahinmus olmasidir. Su bir istisna teskil edebilecek
olmakla birlikte genelde ismmada kullanilan yakit diginda yofun olarak ortak
kullailan bagka bir alternatif dagitim driini bulunmamaktadir. Bu bakimdan
kargilastirmada bir kisitla karst karsiya kalmmustir. Ancak IGDAS’m diger kamu
hizmet isletmeleri arasndaki konumlandirilmasi bu ¢ahigmada bir zorunluluk arz
ettiginden yola ¢ikarak apartman yoneticilerinin de apartmandaki sorunlan en fazla
bilenler ve duyanlar olmasindan hareketle bireysel sistem kullanicilarmda yaoilan

¢alisma burada da tekrarlanmgtir,

4.2.3.3.1. Kamu Hizmet Isletmeleri Taninma Begeni Diizeyleri

IGDAS ve benzeri kamu hizmet kuruluslari genel olarak kendi hizmet
sektorlerinde tekel niteliginde olan kuruluglardir. Dolayist ile dolaysiz rakipleri
bulunmamaktadir. Ancak konu genis olarak diglinlildiigiinde bu tiir girketlerin
iirtinleri farkl olmakla birlikte sirket ve hizmet yapilan birbirlerine benzemektedir.
Abonelik sistemi olarak adlandirilan bu sistemde genel olarak biitiin bu'sirketlerin
tiimiine abone olanlar ¢ogunlugu olusturmaktadirlar. Baska bir deyisle bu sirketler
aym kisiye hizmet veren igletmelerdir. Dolayisi ile verdikleri hizmetten abonelerin
tatmin diizeyi kargilastrilabilir niteliktedir. Bu ¢alismada IGDAS’n yamsra ISKi,
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PTT (Tiirk Telekom), TEDAS, AKTAS ve Bogazigi Elektrik sirketleri kargilagtiritmig
ve IGDAS’m hizmetlerinin miisteri tatmin diizeyi belirlenmeye ¢alisilmaktadir.

IGDAS ve benzeri kamu hizmet igletmelerinin tanmma oranlarmmn
bulunabilmesi amaciyla begli bir 6lgekte, ‘1° hig tanimama, ‘2° pek tammama, ‘3’ orta
diizeyde tanima, ‘4’ iyi tamima ve ‘5’ ¢ok iyi tamima seklinde verilmektedir. Aym
sekilde bu igletmelerinin genel begeni notlar1 da besli bir 6lgek igerisinde ‘1’ hig
begenmeme’den ‘5’ ¢ok begenmeye kadar tamimlanarak verilmektedir.

Merkezi sistemle dogalgaz kullanan aboneler, genel olarak IGDAS basta
olmak fizere PTT (Tiirk Telekom) ve ISKi’yi tamidiklanm ifade etmisler; ancak
mevcut elektrik dagitimi yapan igletmeleri ise nispeten daha az tanidiklarim
belirtmislerdir. Bolgesel olarak ise bdlgesel bir farkhlik olusmamis olmakla beraber,
elektrik dagitimi yapan isletmelerden her abonenin kendi elektrik dagitim sirketini
digerlerinden daha fazla tamidig1 gibi normal bir sonugla kargilasiimaktadir. (Tablo
4.46)

Tablo 4.46: Kamu Hizmet Isletmelerinin Tanmma Ortalamalari

Istanbul B. | Beyoglu B | Anadolu B | Genel
IGDAS 3,77 3,80 3,87 3,81
PTIT 3,73 3,77 3,87 3,79
ISKi 3,73 3,68 3,86 3,76
AKTAS 2,73 2,70 3,93 3,21
TEDAS 3,31 3,55 2,87 3.14
Bogazigi Elektrik 3,08 2.72 1,94 2.62

Kamu Hizmet Isletmelerinin herhangi bir ayrintiya girilmeden begenilirlilikleri
dliildiigiinde IGDAS’mm digerlerinden daha iyi bir durumda oldugu gériilmektedir.
Diger isletmelerin begeni notlarmmn ise genel olarak ortanin ¢evresinde dagihim
gosterdikleri goriilmektedir. Bolgesel olarak Beyoglu Bolge’nin belirgin olarak diger
bolgelerden daha yliksek bir begeni diizeyine sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir.
(Tablo 4.47)
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Tablo 4.47: Kamu Hizmet Isletmelerinin Begeni Ortalamalari

Istanbul B. | Beyoglu B | Anadolu B | Genel
IGDAS 3,85 4,05 3,69 3,84
PTT 3,44 3,57 3,48 3,44
TEDAS 3,31 3,55 3,03 3,33
ISKi 3,22 3,50 2,81 3,14
Bogazi¢i Elektrik 3,10 3,24 2,10 3,06
AKTAS 2,56 2,59 3,15 2,89
TANIMA BEGENI
4
4 IGDAS
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Grafik 4.19:Kamu Hizmet Isletmelerinin Taninma Begeni Diizeyleri

Merkezi Sistem kullanilarima gore kamu hizmet isletmeleri genellikle
tanmdiklar: kadar begenilmektedirler. Ancak burada bireysel abonelerde oldugu gibi
tam dogrusal bir iliskiden bahsetmek miimkiin degildir. Ornegin AKTAS, TEDAS
kadar tammnmasina ragmen ve ¢ok daha fazla tanindify Bogazic,;i Elektrik’e gbre daha
diisiik bir begenirlilik diizeyine ulasabilmigtir. Aym sekilde hemen benzer diizeylerde
taninan IGDAS, ISKi ve PTT nin begeni diizeyleri de anlamh sekilde farklidir. (Tablo

4.47) (Grafik 4.19)
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4.2.3.3.2. Kamu Hizmet igletmelerinin Alt Tatmin Faktorleri Tle
Karsilastinlmasi

Tablo 4.48: Miisteri Alt Tatmin Faktorleri Verilen (Soylenen) Onem ve

Begeni Ortalamalari
Begeni Faktorleri ONEM | IsKi PTT IGDAS
Faturanin Zamaninda Ulagmasi 4,59 3,59 3,70 3,69
Dogru Faturalandirma 4,57 3,32 3,58 3,82
Miisterilere Esit Davraniimasi 4,54 3,36 3,42 3,87
Faturanin Anlasithr Olmasi 4,50 3,50 3,67 3,87
Yeterli Sayida Veznenin Bulunmas: 4,48 3,25 3,29 3,20
Personelin Ilgili ve Saygih Olmasi 4,44 3,30 3,31 3,84
Sorunun Aym Giin I¢inde Halledilmesi | 4,44 3,00 3,18 3,60
Teknolojik Yeniliklerden Faydalanmas: | 4,42 3,46 3,63 3,75
Yetkili Bir Kigiye Ulagabilme 4,42 3,12 3,21 3,67
Ulagilabilir ve Yeterli Sube 4,41 3,21 3,30 3,19
Islemlerin Hizh Yapilmas: 4,39 3,03 3,27 3,74
Islemlerin Tek Bir Bélimde Bitirilmesi | 4,35 3,08 3,18 3,53
Telefonda Sorumlu Personele Ulasma | 4,31 3,10 3,16 3,57
Biirolarda Damgma Birimlerinin Olmas: | 4,28 3,23 3,18 3,47
Faturalarin Otomatik Odenmesi 424 3,60 3,64 3,77
Biirolarda Brosiir Bulundurulmasi 4,24 2,94 3,05 3,43
Biirolarda Bekleme Yerleri Olmasi 4,23 3,09 3,03 3,46
Ozel Hizmet Verilmesi 4,18 3,02 3,20 3,45
Eski Faturalarin Bankalara Odenmesi 4,15 2,66 2,70 2,82
Telefonda Isim Vererek Konusma 4,09 2,98 2,99 3,42
Biirolarm Gorimntimii ' 4,03 3,37 343 ,]3,50
Mesai Diginda Hizmet Verme 4,03 2,80 2,95 3,31

Cahsmada, IGDAS benzeri bir kamu hizmet isletmesinde miisteri tatminini
saglayacak alt faktérler belirlenmekte ve bu faktorler, IGDAS’in miisteri tatmin
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diizeyini belirlemede ISKi ve PTT (Tiirk Telekom) ile karglastrmah olarak
irdelenmektedir. Buradaki ama¢ hizmet faktérlerinde IGDAS’in zayif veya kuvvetli
kaldig1 yonleri bulmak ve bu verileri planlamada kullanilir hale getirmektir. Bu hizmet

faktorleri aboneler tarafindan verilen 6nem derecelerine gore incelenmektedir.

Abonelerce alt tatmin faktorlerine verilen 6nemin bulunabilmesi i¢in anket
formlarinin 10.sorusunda her bir faktdre begli bir 61gek sunulmaktadir. Bu Glgekte, <1’
o faktoriin miisterice hi¢ 6nemli olmadigini, ‘2° 6nemli olmadigin, >3’ orta diizeyde
onemli oldugunu, ‘4’ Onemli oldugunu ve ‘5’ ise ¢ok Onemli oldugunu

gostermektedir.

Aym sekilde bu alt tatmin faktorleri agisindan IGDAS, PTT ve ISKi’nin
miisteriler tarafindan ne kadar begenildigini g&stermektedir. Ankat formlarmin
11.sorusunda bu konu ile ilgili yine besli bir 6lgek kullanilmaktadr. Bu Slgekte, ‘1’0
faktoriin  ilgili isletme tarafindan durumunun hi¢ begenilmedigini, ‘2° pek
begenilmedigini, ‘3’ ne begenildigi ne de begenilmedigini, ‘4> begenildigini ve ‘5° de
cok begenildigini géstermektedir.

Merkezi sistemli dogalgaz kullamiciari, genel olarak en fazla faturalarmmn
zamaninda ellerine ulagmasma Onem vermektedirler. Bu faktdriin ardindan dogru
faturalandirma, esit davranma ve fatura kalemlerinin anlagilir olmasma 6nem verildigi
sdylenmektedir. Dikkat ¢ekici bir husus da biitiin tatmin faktSrlerinin en az 4/5°lik bir
diizeyin, yani ‘Onemli’ diizeyinin {izerinde olmalandir. 21 adet miisteri tatmin
faktoriintin 18°inde IGDAS en yiiksek begeni diizeyini tutturan isletmedir. ISKi, bu
faktorlerin hig birinde en yilksek ortalamayi tutturamazken; PTT, ii¢ faktérde en
bagarili notu almigtir. IGDAS, en fazla 6nem verildigi sdylenen faktér olan ‘faturalarm
zamanmda Odenmesi’nde, PTT’nin ardinda kalmugtir. Ayrica yeterli veznenin
bulunmas1 ve ulagilabilir ve yeterli sayida sube bulunmasi gibi iki fiziksel tatmin
unsurunda IGDAS’m diger 1k1 isletmenin de gerisinde kaldigmi géstermek bakimimdan
dikkat g¢ekicidir.

Miisteri tatmin faktérlerine verilen begeni notlari, yine bu faktérlere verilen
Oonem diizeyleriyle agirhiklandinlarak ortalamasinin alinmast, aritmetik ortalamalarmm

alinmasindan daha anlamh olacaktir. Bunun igin her tatmin faktdriine aldifi 6nem

i

A
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derecesi aldifi begeni degeriyle carpimmnm toplam igindeki agirhiga oram ile

bulunmustur.
2 0. X
X =
Y o;
®;= 1. agirlik

X; = i. miisteri tatmin fakt6ri

Yukarida formulasyonu agiklandig: gibi tatmin alt unsurlarina verilen sGylenen
onem degerlerinin agirhk faktorii olarak ele alindifi durumda IGDAS, iSKi’den
yiizde 12,5 ve PTT den yiizde 10,8 oraninda daha yiiksek begenilme notu almaktadir.
(Tablo 4.49)

Tablo 4.49: S6ylenen Onem Bazh Agirlikh Ortalama Begeni Notlar:

Sirket Begeni Notu

IGDAS 3,594

ISKi1 3,193

PTT 3,243

4.2.3.3.3. Merkezi Sistem Kullamicilarm Miisteri Alt Tatmin Faktor
Gruplandirmasi

Belirlenen miisteri tatmin faktorlerinin gruplara yarilarak anlam ifade edip
etmediginin tespit edilmesi icin bu 22 alt tatmin faktdrtine faktér analizi
uygulanmaktadir. Bu alt tatmin faktSrlerine bu analizin yapilamasinin nedeni, faktor
analizinin veriler arasindaki ilgkilere dayanarak, verilerin daha anlamh ve O&zet
bigiminde sunulmasini saglamasidir. (KURTULUS, 1981)

Bu ¢alismada korelasyonlardan olusan matris asal bilesenler yontemiyle analiz
edildiginde merkezi sistemli kullamcilar i¢in bes faktor elde edilmektedir. Bu bes
faktoriin 6zdegerleri (eigenvalue) ve birikimli yiizdeleri tablo 50‘da verilmektedir.
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Ortaya ¢ikan bu faktérlerin analizinin yapilmasi ve yorumlanabilmesi igin en
yaygin olarak kullanilan varimax rotasyonuna tabi tutulan matrisin sonuglar1 da tablo
4.51¢de listelenmektedir.

Tablo 4.50: Bireysel Sistem Kullanicilar1 Alt Tatmin Faktor Analizi Verileri

Ozdeger Yiizde Birikimli Yiizde
Faktor 1 7,92 36,0 36,0
Faktor 2 1,83 8,3 44,3
Faktor 3 1,44 6,6 50,9
Faktor 4 1,22 5,6 56,5
Faktor 5 1,03 4,7 61,5

Belirlenen miigteri tatmin faktorlerinin gruplara ayrilarak anlam ifade edip
etmediginin tespit edilmesi igin bu 22 degiskene faktor analizi yapilmigtir. Bu analiz
Varimax segenegiyle yapilmig olup bireysel kullamcilar igin dort farkh gruba
ulasilmustir. Bunlar tablo 4.50¢de listelenmistir.

Tablo 4.51‘de belirlenen dort grup mantiksal olarak isimlendirilmeye
cahisildiginda ortaya ¢ikmig bulunan sonuglar faktorler Islem, Telefon, Biiro, Fatura ve
Zaman’dir. Olusan faktor gruplan igerisinde bir adet alt tatmin faktoriinlin mantiksal
olarak en yiiksek ikinci gruba baghlk (communality) degerine gore ilgili gruba
yerlestirilmigtir. Diizeltmeye tabi tutulan faktorler Tablo 4.51°de “*’ ve geldikleri
faktor grup no’su ile gosterilmislerdir.

Tek tek gruplara bakilacak olursa en fazla faktorii igine alan ‘Islem’ grubunun
genellikle miisterilerin iglemlerinin degisik Gzellikleriyle bu 6zelliklerin  yapilis1
sirasinda personelle ilgili spesifik durumlari kapsamugtir. Bu gruba ayrica personelin
ilgili ve saygih olmasi da dahil edilmistir. Ikinci grup, genelde telefonla iligki kurma ile
ilgili 6gelerdir. Bu grupta eski faturalarin bankalara yatirilmas: ilgisiz gibi goriilmekle
birlikte gruba gok yiiksek bir oranda bagl ¢ikmustir. Bu da eski borglarla ilgili bilgilerin
genelde telefonla alinmaya gahsimasmndan dolayr oldugu seklinde yorumlanabilir.
Ugiincii grup, hizmetin gerceklestigi ortamm fiziksel durumuyla ilgili dgelerden
olusmaktadir. Dérdiincti grup olan ‘fatura’ grubu, tamamen faturalarla ilgili olan
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miisteri tatmin faktorlerini iginde barindirmaktadir. Besinci ve son faktér merkezi
sistemli kullanicilarda, bireysellerden farkl olarak bulunmaktadir. Bu faktér zaman ve
hiz kavramlarmi igeren Ogelerden olusmakta oldugu
adlandirlmigtir. Genel olarak yapilan faktor analizi, bireysel sistemli kullancilar igin
yapilan ¢alisma gibi gerek istatistiksel gerekse de pratik anlamlihk tasimasmdan dolayl

basarili sayilabilir.

Tablo 4.51: Merkezi Sistem Kullacilarmca Miisteri Tatmin Faktorlerinin

Gruplandiriimasi
FAKTOR 1 (ISLEM) Gruba Baghlik
Yetkiliye Ulagma 0,75
Ozel Hizmet Isteklerine Cevap Verilmesi 0,73
Islemlerin Tek Béliimde Yapilmasi 0,70
Mesai Diginda Hizmet Verilmesi 0,67
Abonelere Esit Davranilmasi 0,66
Islemlere Dair Brostirler Bulunmasi 0,57
Teknolojik Yeniliklerden Faydalanma 0,51
Personelin 1lgili ve Saygili Olmas: *F4 | 0.48
Sorunun Ayni Giin C6ziimlenmesi 0,44
FAKTOR 2 (TELEFON) Gruba Baghhk
Telefonda Isim Verme 0,74
Telefonda Islemi Yapacak Personele Ulasma 0.62
Eski Faturalarin Bankalara Yatiriimas: 0.57
FAKTOR 3 (BURO) Gruba Baghlik
Biirolarda Oturma-Bekleme Yerleri Olmasi 0,75
Kolay Ulagilabilir ve Cok Sayida Sube 0,72
Biirolarda Yeterli Sayida Vezne Bulunmasi 0,70
Biirolarda Danigma Birimleri Bulunmasi 0,67

Biirolarm Modern Goriilmesi

0,62

icin ‘zaman’
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Tablo 4.51: Devam

FAKTOR 4 (FATURA) Gruba Baghlik
Tiiketimin Dogru Faturalandiriimas: 0,65
Faturalarin Otomatik Odenmesi 0,57
Fatura Kalemlerinin Anlagihr Olmasi 0,42
FAKTOR 5 (ZAMAN) Gruba Baglibk
Faturalarin Zamaninda Ulagmasi 0,83
Islemlerin Hizh Yapilmasi 0,53
4.2.3.3.4. Alt Tatmin Faktorlerinin Genel tatmin Diizeyi Uzerindeki Etkileri

Korelasyon katsayilari, tatmin fakt6riiniin genel begeni lizerindeki etkisini
agiklamanmn bir yolu olarak agiklanabilir. S6yle ki bu ¢aliymada genel begeni diizeyi ile
alt tatmin faktorlerini tek tek korelasyonlar1 ahnmaktadir. Elde edilen korelasyon
katsayilan ilgili faktoriin genel begeni iizerindeki tek bagma etkisini gdstermektedir.

Korelasyon katsayilari, tatmin faktoriiniin genel begeni iizerindeki etkisini
aciklamanm bir yolu olarak agiklanabilir. Tablo 4.52°de ortaya ¢ikan korelasyon
katsayilarin hi¢ biri yiiksek ¢ikmamistir. Bu da normal kabul edilebilir, ¢iinkdi her
faktoriin genel begeni lizerinde tek bagina ¢ok biiyiik etkisi oldugu beklenmemektedir.
Ancak tablodan anlamh olarak kabul edilebilecek diger sonug, genel begeni diizeyine
etkisi ¢cok az olan baska bir deyisle nispeten daha Onemsiz tatmin faktorleri ortaya
¢ikarmis olmasidir. Omegin 0,30 diizeyinin altinda kalan faktorlerle merkezi aboneler
¢ok fazla ilgilenmemekte ve bu faktorleri genel begeni diizeyine énemli bir gekilde
yansitmamaktadirlar. Bireysel sistem kullanmicilarimin bu sekilde ti¢ faktorii bulunurken
merkezi kullanicilarm 10 faktére bu sekilde tek basina ¢ok az deger verdikleri
goriilmektedir. Bu da merkezi kullanicilarin genel begenilerini ¢ok sayida faktoriin
etkiledigini ortaya koymaktadir.
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Tablo 4.52: Alt Tatmin Faktérlerinin Genel Begeni Diizeyi ve Korelasyonlari

Korelasyon | Sylenen | Begeni
Katsayisi Onem Ortalamas:
Personelin Ilgili ve Saygih Olmas: 0,476 4,44 3.48
Biirolarda Bekleme Yerleri Olmasi 0,445 423 3.19
Biirolarda Danigma Birimlerinin Olmast | 0,439 4.28 3.29
Ulagilabilir ve Yeterli Sube 0,431 4.41 3.23
Miigterilere Esit Davranmilmasi 0,426 4.54 3.55
Teknolojik Yeniliklerden Faydalanmas: | 0,382 4.42 3.61
Yeterli Sayida Veznenin Bulunmasi 0,381 4.48 3.25
Biirolarda Brosiir Bulundurulmasi 0,358 4.24 3.14
Sorunun Ayn: Giin Iginde Co6ziilmesi 0,356 4.44 3.26
Telefonda Sorumlu Personele Ulagma 0,354 4.31 3.28
Biirolarm Goriiniimii 0,350 4.03 3.43
Dogru Faturalandirma 0,346 4.54 3.55
Faturanin Zamaninda Ulagmas: 0,293 4.59 3.66
Yetkili Bir Kisiye Ulasabilme 0,284 4.42 3.33
Islemlerin Hizhi Yapilmasi 0,272 4.39 3.35
Islemlerin Tek Bir Boliimde Bitirilmesi | 0,272 4.35 3.26
Ozel Hizmet Verilmesi 0,269 4.18 3.22
Telefonda Isim Vererek Konusma 0,261 4.09 3.13
Faturalarm Otomatik Odenmesi 0,252 4.24 3.67
Mesai Disinda Hizmet Verme 0,229 4.03 3.02
Faturanin Anlagilir Olmasi 0,099 4.50 3.68
Eski Faturalarin Bankalara Odenmesi 0,079 4.15 2.73

Tablo 4.52’de korelasyon katsayilar ile birlikte sdylenen 6nem de;'eceleri ve
iic kamu hizmet igletmesine verilen be§eni notlar1 ortalamalar1 da verilmektedir.
Bireysel kullanicilar tarafindan en fazla 6nem verildigi sGylenen faturanin zamaninda
ulagsmasmin genel begeniyi tek bagina etkileyicilik oraninin (korelasyon katsayist) ¢ok
gerilerde oldugu goriilmektedir. Diger yandan korelasyon katsayisi en yiiksek ¢ikan

biirolarda oturma-bekleme yerleri olmasina bireysel kullamicilarin ortalamanmn alymda
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6nem verdikleri goriilmektedir. Miisterilere esit davranilmas: faktorii gibi hem
sdylenen 6nemi, hem de korelasyon katsayisi yiiksek ¢ikan faktorler oldugu gibi her
iki katsaymnmn diisiik oldugu eski faturalarin bankalara yatirilabilmesi gibi faktérler de
bulunmaktadwr. Dolayisi ile sOylenen 6nem dereceleri ile korelasyon katsayilan
arasinda net bagmnti bulunmamaktadir. Bu durumda korelasyon katsayilarinin miisteri
tatmininin Slglimiinde tek baglarma kullanilmasina glivenilemeyecegi sOylenebilir.
Cinkii birbirine bagimli pek ¢ok faktoriin olusturdugu genel begeni, diger faktorleri
gbz Oniine almadan tek bir faktoriin etkisini gosterebilen korelasyon yOntemiyle

bulunanamamaktadir.

Korelasyon katsayilan yukarida da belirtildigi lizere tatmin faktdrlerinin, genel
begeni faktorleri iizerindeki tek tek etkilerini betimlemektedir. Ancak genel begeni
notu verilirken miisteri tek bir tatmin faktoriinii diistinerek degil; diger faktorleri de
g0z Oniine alarak cevap vermektedir. Bundan dolayr korelasyon ydntemi tek basma
yeterli aciklmayr yapmaktan uzakti. Bu yOntem yerine &nemli tatmin fakt6rlerini
bulma hedefi, coklu regresyon yOntemiyle daha fazla agiklanabilir, ¢iinkli ¢oklu
regresyon yonteminde diger tiim tatmin faktorleri fonksiyona aymi anda dahil
edilmektedir. Yiizde 10’luk smir anlamlilk degerleri (t) kullanilarak basamakli
(stepwise) ve aym anda (enter) secenekleriyle ayr ayn IGDAS, ISKi ve PTT’ye
verilen tatmin notlar, genel begeni diizeyleriyle fonksiyona katilmistw. Basamakh
coklu regresyon yontemi ile bulunan degerlerle sonuca ulagiimaktadir. En kii¢iik
kareler yOnteminin kullamldifi bu yontemle ilgili denklem ve tammlamalar
verilmektedir. |

Yi=oo+2Bi. Xi+e

Y;: Genel Begeni Notu

X; : Alt Tatmin Faktorii Begeni Notu

o : Sabit Katsayisi

B:: Onem Derecesini Gésteren Katsay1

Oncelikle bulunan beta degerleri hesaplanan nem ismi verilmistir. Bu degerin
yiiksekligi ayn1 zamanda verilen 6nemle de orantili oldugu s6ylenebilir. Dogal olarak
bulunan denklem igine bir ¢ok tatmin faktorii girememektedir; bu durumda denklem

igine giren faktdrler, miisterilerin sdylemedikleri, ama bir nedenden dolay1 ¢ok 6nemli
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saydiklan faktérlerdir. Bu faktérlerle, séylenen 6nem degerleri kargilagtirilmakta ve bir
karar matrisi olusturulmaktadir. Daha sonra ayni hesaplanan 6nem degerleri diger iki
kamu hizmet isletmesi i¢in de hesaplanmakta ve bu sekilde miigterilerin her isletmede
aynm faktOrlere mi yoksa farkl igletmelerde farkh tatmin unsurlarinin mu 6n plana
¢iktig1 ortaya konmaya calisimaktadir. Daha sonra ise sdylenen 6nem verileri IGDAS
ve diger iki isletme ortalamasiyla karsilagtimlarak IGDAS’m konumlandirmas:
yapilmaktadir.

Tablo 4.53: Merkezi Kullamcilarin Miigteri Tatmin Alt FaktGrlerine SGylenen

ve Hesaplanan Onem Diizeyleri

Hesaplanan Stylenen
Onem (Beta) | Onem
Personelin Ilgili ve Saygih Olmasi 0,366 4,44
Kolay Ulagilabilir ve Cok Sayida Sube 0,237 4,41
Faturalarin Zamaninda Ulagmasi 0,223 4,59
Biirolarda Oturma-Bekleme Yerleri 0,144 4,23
Tiiketimin Dogru Faturalandirilmas 0,143 4,57
Sorunun Ayni Giin Céziilmesi 0,120 4,44
Ozel Hizmet Isteklerine Cevap Verilmesi | 0,107 4,18
SOYLENEN-HESAPLANAN ONEM
=
“z" 0.4 T o
O 0.35 i
z
Z 0.3 1
<ZE 0.25 ‘ Fle FUkspa
QEJ 02 1
(Lﬁ 01 5 guturma-Bekleme Aym-Gijn Eatural EFdlnni
I 0.1 + +— + + + : -+
4.2 43 4.4 4.5 46
SOYLENEN ONEM

Grafik 4.20: Merkezi Sistem Kullanicilarinin Misteri Tatmin Alt Faktorlerine

Verdikleri S6ylenen Ve Hesaplanan Onem Diizeyleri
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Merkezi sistem kullamcilarin alt tatmin faktérlerine verdikleri 6nemin diginda
soylemedikleri ancak genel begeni diizeylerini ¢ok sayida faktdr icinde daha fazla
etkileyen alt1 faktor tespit gosterilmektedir. Bu faktGrlerin hepsi digerlerine gore
onemli olan faktorlerdir. Kendi aralarinda ise Ozellikle personelin miisterlere karsi
ilgili ve saygili olmasma gok 6nem verdikleri goriilmektedir. Bunun diginda sdyledikleri
ve ayrica hesaplanan Oneminin fazla oldugu faturanin zamanmnda ulagmasi ve
tiilketimin dogru faturalandirilmas: da diger 6ne ¢ikan iki faktordiir. Merkezi sistem
kullameilarinin goreli olarak yiiksek 6nem vermediklerini séyledikleri ¢ok sayida ve
ulagilabilir sube, biirolarda oturma bekleme yerlerinin bulunmasi ve iglemlerin ayni giin
icinde halledilmesi gibi faktorlerin de genel begeni diizeyi iizerinde olduk¢a Snemli
oldugu gériilmektedir (Grafik 4.20)

Basamakl ¢oklu regresyon yontemi yukanida IGDAS icin ele alindigi gibi PTT
ve ISKI icin de uygulanmustr. PTT icin elde edilen sonuglar Tablo 4.54‘de
gosterilmektedir. Ancak yontem ISKI igin uygulandiginda tatmin faktérleri iginden hig
biri dahil olamamamustir. Bundan dolayr miisterilerinin ISK1 igin begeni faktdrlerinin
hepsini soyledikleri ya da ISKi’nin begenilmesinin miisterlerce derinlemesine
incelenmedigi veya incelenmeye deger bulunmadig sdylenebilir. Bu durumda PTT

miisterileri i¢in ortaya ¢ikan 6nem faktorleri ile IGDAS mkiler kargilagtirilacaktir.

Tablo 4.53°deki IGDAS icin hesaplanan énem faktdrleri, ikisi diginda PTT de
bulunanlardan farkl ¢ikmugtir. Buna gore merkezi kullanicilar, hem IGDAS ve hem de
PTT’de ‘Tiiketimlerinin Dogru Faturalanmasimi’ ve ‘Kolay Ulagilabilir ve Cok Sayida

Sube Bulunmasint’ istemektedirler.

‘Dogru faturalandirma’ faktori, diger 20 faktdr arasma sdylenen Onem sirasi
olarak en iist siralardadir. Diger taraftan genel begeni lizerinde tek bagina etkisinin de
orta diizeyde oldugu korelasyon katsayisindan anlagiimaktadir. Diger faktdr olan
‘kolay ulagilabilen ve ¢ok sayida sube’ de orta diizeyde bir sSylenen dnem diizeyine
sahip olmasma kargmn tek bagma genel begeniye etkisinin fazla oldugu sdylenebilir.
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Tablo 4.54: Merkezi Kullanicilarin Miisteri Tatmin Alt Faktérlerine Séylenen
ve Hesaplanan Onem Diizeyleri (PTT)

Hesaplanan Sdylenen

Onem (Beta) Onem
Tiiketimin Dogru Faturalandiriimas: 0,251 4,57
Telefonda Isim Verme 0,123 4,09
Islemlerin Hizli Yapilmas: 0,213 4,39
Mesai Saatlerinin Diginda Hizmet 0,180 4,03
Kolay Ulagilabilir ve Cok Sayida Sube | 0,122 4,41
Yetkiliye Ulagabilme 0,121 4,42

Bireysel sistemle dogalgaz kullanan IGDAS abonelerinin en ¢ok hangi
faktdrlere 6nem verdikleri ve bu faktorler agismdan IGDAS’a verdikleri 6nem
yukarida incelenmisti. Bu abonelerin dile getirmis olduklan begeni notlarmm yan: sira
dile getirmedikleri, ancak gizli olarak 6nem verdikleri faktorler de bulunmaktadir. Bu
faktorlerde tablo incelendiginde IGDAS’in genelde ISKI-PTT ortalamasindan iistte
oldugu gortilmektedir. (Tablo 4.55)

Tablo 4.55: Alt Tatmin Faktérleri Hesaplanan Onem Begeni Karsilagtirmas:

Hesaplanan | Begeni | Begeni
Onem (Beta) | IGDAS | ISKI-PTT
Personelin ilgili ve Saygili Olmas 0,366 3,84 3,32
Kolay Ulagilabilir ve Cok Sayida Sube 0,237 3,20 3,31
Faturalarm Zamanmnda Ulagmasi 0,223 3,57 3,13
Biirolarda Oturma-Bekleme Yerleri 0,144 3,46 3,06
Tiiketimin Dogru Faturalandiriimast 0,143 3,82 3,45
Sorunun Aym1 Giin Coziilmesi 0,120 3,69 3,09
" Ozel Hizmet Isteklerine Cevap Verilmesi | 0,107 3,45 3,20
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Grafik 4.21: Alt Tatmin Fakt6rleri Hasaplana Onem-Begeni Karsilastirmas:

4.2.3.4. iIGDAS Abone iliskileri

Hizmet isletmelerinde miisteri tatminini artirmanin énemli yollarmdan birisi de
stirekli miisterilerin karsilagabilecekleri olas1 sorunlarin ¢6ziimii, ¢6ziim siiresi, ¢6ziim
asamasinda miigteriye gosterilen 6nem ve ¢6zlim sonrast memnuniyettir. Genel olarak
aragtirmalardan elde edilen sonu¢ miisterilerin memnuniyetlerini dile getirmedikleri
buna karsm, herhangi bir problem sonucu memnuniyetsizliklerini ¢ok daha fazla dile
getirmeleridir. Dolayisiyla ne kadar iyi hizmet verilirse verilsin miisteri tatmininde 6ne

¢ikan unsur abonenin problem sonras: diisiinceleridir.

Dérdiincii ve son analiz boliimii olan bu bolimde, IGDAS ile aboneleri
arasindaki iligkiler ele alinmakta, bu sekilde miisteri tatnin diizeyiyle ilgili detay ve
ayrmtilar belirlenerek daha ¢ok pratik ve somut bulgulara ulagiimaya ¢ahgilmaktadir.

12-15. sorularin kapsadig1 boliimde miisterilere 6ncelikli olarak herhangi bir
problemleri oldugu ya da damsma ihtiyaci hissettiklerinde IGDAS’la nasil temas
kurduklari 12. soruda yoneltilmektedir. Bu soruda olast aligkanlik i’aktéir]erini
belirlemek amaciyla bolgesel ve sosyoekonomik detay analizlere girilmektedir.

Ardindan gelen 13. soruda abonelerin neden IGDAS’la temas kurduklari
sorulmaktadir. Bu soru icerigi ve sonuglar1 bakimindan miisteri tatminini de

etkileyecek yanitlarn alinabilecegi bir boliim olarak diistiniilmektedir. 14. soru,
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oncekinin devamu ve sonucu niteliinde olan miigterilerin  IGDAS’1 arama
memnuniyetlerini sorgulamaktadir. Bu soruda begli bir 6lgekte arama sonucundaki
memnuniyet diizeyi saptanmaktadir.15. soruda ise olast miisteri sorunlarmin ¢6ziilme
peryotlarn belirlenmeye ¢alisiimaktadir.

Béliimiin son sorusu olan 16. soruda tatmin {izerindeki en 6nemli faktérlerden
biri olan fiyat sorgulanmaktadir. Bu soruda nesnel bir kargilagtirma yapilabilmek igin
miisteriler kamu hizmet isletmelerinden aldiklan topyekiin hizmeti, bu hizmet
karsiiginda vermis olduklar: licretle karsilagtirmalar: istenmis ve ‘gok yiiksek’ten ‘cok
diisiik’e besli bir 6igekte segenekler sunulmustur.

Merkezi sistem kullanicilarinin biiylik bir kisminin herhengi bir durumda
IGDAS’la iligkilerini oncelikli olarak telefonla kurmay: diisiindiikleri gériilmektedir.
Bunun diginda bizzat bolge veya merkez biirolara gidenler de Onemli bir kismi
olusturmaktadir. Merkezi sistemli kullamcilarinm IGDAS’la ilgili durumlarda kapici
kullanma abskanliklarinin olmadigi goriilmektedir. Aym sekilde seseli yanit sistemi de
kullanilmayan bir yol olarak goriilmektedir. (Tablo 4.56)

Tablo 4.56: Merkezi Sistem Kullamcilarmin IGDAS’la Iliski Kurmak
Istediklerinde Oncelikli Olarak Tercih Ettikleri Yollar

Frekans | Yiizde
Telefonla 188 68,6
Sesli Yanut Sistemiyle | 2 0,7
Bizzat Giderek 49 17,9
Kapici v.s. 14 5,1
Diger 2 0,7
Cevap Yok 19 6,9

Merkezi sistemli kullanicilarm en fazla genel bilgi almak icin IGDAS™1
aradiklar1 goériilmektedir. Daha sonra sirasiyla ariza bildirmek igin, borq’éérenmek
igin, fatura eline geg ulagh@ igin, fatura ulasmadig ve fatura itiraz1 yapmak amaciyla
IGDAS’la temas kurulmaktadir. Fatura ile ilgili problemler toplam olarak en &nemli
yeri almugtir. Merkezi sistemli kullamcilar olarak ismi gegen ve anketin diizenlendigi
kigiler bina yOneticileri oldugu igin mali konularm 6ne ¢ikmast durumu normal bir

sonugtur. Ariza bildirimlerinin yiiksek ¢ikmasi ise biiylik oranda tesisat kullanimlar ile



~ ilgili oldugundan, bu tiir teknik konularda bilgi eksikligi oldugunu gdstermektedir.

(Tablo 4.57)
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Bizzat Giderek (17.90%

Grafik 4.22: Merkezi Sistem Kullanicilarmm IGDAS’la Iliski Kurmak

Istediklerinde Oncelikli Olarak Tercih Ettikleri Yollar

Tablo 4.57: Merkezi Sistemli Kullamicilarm IGDAS’la Iliskive Girme

Nedenleri
Frekans | Yiizde
Genel bilgi almak i¢in 269 31,2
Arniza bildirmek i¢in 137 15,9
Borcunu dgrenmek igin 131 15,2
Fatura eline geg¢ ulastifs igin 101 11,7
Fatura eline ulasmadig1 i¢in 86 10,0
Fatura itiraz1 yapmak igin 86 10,0
Acil durum bildirmek i¢in 21 2,4
Dogalgazin kesildigini bildirmek i¢in 15 1,7
Sayag isaretini bildirmek i¢in 10 1,2
Gegici gaz agma/kapama talebi 5 0,6
Toplam 861 100,0
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Grafik 4.23: Merkezi Sistemli Kullanicilarm IGDAS’la Iliskiye Girme
Nedenleri Yiizde Dagilimi

Tablo 4.58: Bireysel Sistemli Kullanicilarin IGDAS’la Iliskiye Girme Nedenleri Yiizde
Dagihimlar (Bolgesel)

Istanbul | Beyoglu | Anadolu | Genel
Genel bilgi almak i¢in 47.6 28,1 11,5 31,2
Arnza bildirmek i¢in 10,1 16,1 23.8 15,9
Borcunu 6grenmek igin 13,3 19,6 14,1 15,2
Fatura eline ge¢ ulagtig1 igin 13,3 11,6 9,7 11,7
Fatura eline ulasmadig; i¢in 2,2 11,2 19,7 10,0
Fatura itirazi yapmak igin 9,5 8,5 11,9 10,0
Acil durum bildirmek i¢in 33 1,3 0,7 24
Dogalgazin kesildigini bildirmek igin 0,0 0,0 561 1,7
Sayag igaretini bildirmek i¢in 0,8 2,2 0,7 1,2
Gegici gaz agma/kapama talebi 0,0 1,3 0,7 0,6
Toplam ‘ 100,0 100,0 100,0 100,0
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Tablo 4.59: Bireysel Sistemli Kullamcilarin iGDAS’1a liskiye Girme Nedenleri
Yiizde Dagilimlar1 (Sosyoekonomik) '

D [C2 ] C1 B A | Genel
Genel bilgi almak i¢in 10,8 | 36,5 32,1229 37,7 31,2
Ariza bildirmek igin 0,0 15,7 ] 16,0 | 20,0} 15,1 | 159
Borcunu 6grenmek igin 21,61 11,8 15,1} 9,7{ 23,9 15,2
Fatura eline geg ulasti i¢in 81| 84| 12,2 1491 11,9 11,7
Fatura eline ulasmadig igin 3241 11,2 93§ 12,6| 1,9 10,0
Fatura itirazi yapmak i¢in 189 7,3110,9] 13,7 5,0 10,0
Acil durum bildirmek i¢in 81| 1,7 2,6| 06| 3.8 24
Dogalgazin kesildigini bildirmek i¢in | 0,0 § 5,1 16,0 [ 20,0 | 15,1 1,7
Sayag isaretini bildirmek icin 0,0 1,1] 1,0] 29] 0,0 1,2
Gegici gaz agma/kapama talebi 00 1,1| 00| 1,1 0,6 0,6
Toplam 100 { 100 .100 100 | 100 100,0

Bu béliimde herhangi bir problemin ¢6ziimii igin miisteri IGDAS’1 aradiinda
bu problemin ¢6ziimii ve elde ettigi sonug kargsisindaki memnuniyeti 6l¢lilmektedir. Bu
Olglimii yapabilmek igin begli 6lgek kullanilmaktadir. Bu dlgekte ‘1° iliskiden hig
memnun kalnmadigini, ‘2° memnun kalmmadifini, ‘3’ ne memnun kalindig: ne de
memnun kalnmadigmi, ‘4’ memnun kalindigmi ve ‘5’ ise ¢ok memnun kalindigmm

gostermektedir.

IGDAS’1 arayan merkezi sistemli kullanscilarm genel olarak arama
memnuniyetine sahip oldugu goriilmektedir. Merkezi sistemli kullanmicilarinin arama
memnuniyet diizeyi ortalama olarak 5 tizerinden 3,76 olarak hesaplanmaktadir. (Tablo

4.60)
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Tablo 4.60: Merkezi Sistemli Kullanicilarm IGDAS’1 Arama Memnuniyet

Diizeyleri
Frekans | Yiizde
Hi¢c Memnun Kalmayan 7 2,6
Memnun Kalmayan 12 4,4
Orta 26 9,5
Memnun Kalan 143 52,2
Cok Memnun Kalan 21 7,7
Bilinmeyen, Cevap Yok 65 23,7
Toplam 274 100,0

Hig-Memnun Kalmayan (3.31%)

nun Kalmayan (6.71%)
= Orta (12.42%)

Cok Memnun Kalan (10.0

Grafik 4.24: Merkezi Sistem Kullamcilarinin Iliski Memnunluk Diizeyleri
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Tablo 4.61: Merkezi Sistem Kullancilar iligki Memnunluk Ortalamalan

(Bolgesel)
Memnunluk
Istanbul Bolge 3,74
Beyoglu Bolge 4,02
Anadolu Bolge 3,60
Genel 3,76

Tablo 4.62: Merkezi Sistem Kullamcilann Iliski Memnunluk Ortalamalari

(Sosyoekonomik)

Smifi | Memnunluk
A 3,94
B 3,82
C1 3,70
C2 3,86
D 3,09

Genel 3,76

Anadolu

Beyogdlu

Istanbul

B.72

0 05 1

35 4 45 5

Grafik 4.25: Merkezi Sistem

(Bolgesel)

Kullamctlarmm  Iligki

Memnunluk Ortalamalan
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Grafik 4.26: Merkezi Sistem Kullamcilarmmn Iliski Memnunluk Ortalamalar
(Sosyoekonomik) '

Merkezi sistemli kullamcilarin yandan fazlasmin sorunlar, 1 giin iginde
¢oziilmektedir. 1 hafia ve daha fazla siirede ¢6ziilemeyen bagvurular genel iginde
ylizde 5°lik bir paya sahiptir. Soruya cevap vermeyen miisterilerin sayist bireysellerde
oldugu gibi yiiksektir. Bu da ortalama sorun ¢dzme siiresinde 6nemli degiskenlikler
yasandigini g6stermektedir. (Tablo 4.63)

Tablo 4.63: Ortalama Sorun Cézme Siiresi

Frekans | Yiizde
1 Giinde 142 51,8
2-3 Giinde 32 11,7
4-5 Giinde 8 2,9
1 Haftada 8 2,9 : )
1 Haftadan Fazla 6 2,2
Bilinmiyor 78 28.5
Toplam 274 100,0




Tablo 4.64: Ortalama Sorun Cézme Siiresi (Bdlgesel) (Cevap Verenler I¢inde
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Yiizde)

Istanbul | Beyoglu | Anadolu | Genel
1 Giinde 71,3 71,7 74,6 72,4
2-3 Giinde 13,8 19,6 17,5 16,3
4-5 Giinde 8,0 2,2 0,0 4,1
1 Haftada 4,6 4,3 32 4,1
1 Haftadan Uzun 2,3 2,2 4,8 3,1
Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0

IGDAS’m fiyat diizeyi, PTT ve iSKi’ye gore daha diisiiktiir. ISK1 ise bu ii¢
isletmeden en yiiksek fiyat diizeyine sahip olamidir. (Tablo 4.65) Ancak bu ii¢ isletme
arasinda fiyat-kalite dengesi agisindan anlamh bir farklilk bulunmamaktadir. Bireysel
dogalgaz kullamiclarmm IGDAS’in uygulamakta oldugu fiyat diizeyi ile ilgili gériigleri
ayrintilartyla Tablo 4.66 ve 4.67°de gosterilmistir. Sosyoekonomik diizeyi diisiik olan
merkezi sistemli dogalgaz kullamcilarmin digerlerine gbre dogalgazmn fiyatimi daha
digiik bulduklar ortaya gikmaktadir. Yiiksek sosyoekokonomik smifa dahil edilen
kullanicilarin ise daha ¢ok fiyat1 normal diizeyde bulduklan ortaya gikmustir. Beyoglu
bolgedeki merkezi sistemli kullanicilar diger bolgelere gére dogalgaz fiyatim yiiksek
bulmaktadirlar. Anadolu bélge kullanicilar ise dogalgaz fiyatni en diisiik bulan bdlge

kullanmicilandir,
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Grafik 4.27: Problem Cozme Siiresi (Bolgesel)

Tablo 4.65: Kamu Hizmet Isletmelerinin Fiyat Diizey Ortalamalari

Ortalama | St.Sapma
IGDAS 2,84 0,72
PTT 2,52 0,70
ISKi 2,47 0,76

Tablo 4.66: IGDAS’m Fiyat Diizey Ortalamalar1 (Sosyoekonomik)

Smif | Ortalama
A 2,97
B 2,85

Cl 2,87
C2 2,71
D 2,69
Genel 2,84
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Tablo 4.67: IGDAS’m Fiyat Diizey Ortalamalan (Bblgesel)

Ortalama
Istanbul Bslge 2,89
Beyoglu Bolge 3,22
Anadolu Bolge 2,52
Genel 2,84

4.3. BIREYSEL ve MERKEZI SISTEM KULLANICILARINA ILISKIN
ORTAK SONUCLAR

Bireysel ve merkezi sistem kullanicilarma iliskin ortak bulgular bundan 6nceki
béliimde ayri ayri bulunmaktadir. Bu béliimde ise son iinite olan ‘Sonug ve Oneriler’
bdliimiine gegis yapiimaktadir. Bu amagla iki ayn1 ziimreden gelen verilerin ortak ve
ayrisan yonleri bu bolimde daha s6zel bir sekilde verilmektedir. 4.2.1 no’lu béliimde
ornek kiitleninin genel 6zellikleri tanitim amaciyla verildigi i¢in, burada konuyla ilgili
kisa bir hatirlatma yapildiktan sonra esas bulgulara gegilmektedir.

Gerek bireysel gerekse de merkezi ziimrelerin en biiyitk ortak 6zelligi,
istanbul ortalamasina uymamasidir.S6yle ki, en alt iki sosya ekonomik sinif, gergekte
¢ok yiiksek bir oranda iken, dogalgaz kullanicilar1 tam tersine iist ve orta sosyo
ckonomik smiflarma mensupturlar.(Tablo 4.1) Her iki ziimrede de Istanbul
bolgesindeki kullamicilar, diger iki bolgeden daha diigik bir diizeydedir.Genel
yargilarn aksine Anadolu bdlgesi, en yiiksek sosyoekonomik diizeye sahip bdlge
olarak ¢ikmaktadir.Beyoglu bolgenin yiizdeleri merkezi ziimrede gok anlamh sekilde
yiiksek ¢ikarken, bireysel kullanicilarda birbirlerine yakm oranlarla karsilagiimaktadir,

4.3.1. Bir iiriin olarak dogalgaz

Dogalgazin, Istanbul kullanicilarma arzindan buyana genel olarak lanse edilen
sekiz adet dogalga avantaji, bunu bizzat yasayan kisiler olan kullamcilara
soruldugunda her 1iki zimrede de benzer sonuglar almmaktadir. Alnan
sonuglarbeklenilenin aksine dogalgazin bazi ¢zelliklerinin tahmin edilenin altinda
kaldigr goriilmektedir.Dogalgazin herkesge agik olarak gﬁriilebilecegi zahmetsiz,

¢evreci modern ve verimli gibi 6zellikleri 5 {izerinden 4 ve iizeri yani katiiyorum, ve
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tamamen katiliyorum, arasi bir ortalama tutturmugken, esas 6nemli baz1 6zelliklerin
4’{in altnda ve geride kaldiklar1 goriilmektedir.En sik vurgulanan ekonomiklik ézelligi
bir 61§ﬁde katilnan bir 6zellik iken, giivenlilik, kesintisizlik ve kaynak yeterliligi gibi
ozellikleri ¢ok daha az katihndi1 goriilmektedir.Ashinda bu ii¢ 6zellik, miisterinin
dogalgaza giiveninin gostergesi olarak kabul edilebilir.Bu durumda ortaya ¢ikan
sonug, miisteri dogalgaz kullanmkata ancak orta ve uzun vadede bir yakit olarak ona
giivenmemektedir.(Grafik 4.4 ve 4.16)

Her iki zlimredeki farkh bolgeler diizeylerde dogalgaz 6zelliklerine
katilmaktadir.Bireysellerde Istanbul bblge 6n plana cikarken, merkezilerde Beyoglu
Bolge on plana c¢ikarken, merkezilerde Beyoglu bdlge en yiiksek katilimi
vermigtir.Bolgesel olarak en ilging sonucu Beyoglu bolge merkezi kullanicilan
vermektedir.Genelde ¢ok fazla katihm saglamalrmm yanisira dogalgazin ekonomik ve
giivenli olmasma ¢ok yiiksek oranda (g6revli olarak) katildiklari gériilmektedir.
Bireysel ziimrede en diisiik sosyoekonomik diizeye sahip bdlgenin avantajlara en fazla
katilan bdlge olmasi da diger beklenmeyen bir sonugtur.(Tablo 4.9 ve 4.39)

Dogalgazin 6zelliklerine katihmin gergekten sosyoekonomik ile bir baglantisi
olup olmadig: incelenmekte ve sonug olarak bu ikisi arasinda anlamh bir korelosyon

bulunamamaktadir.(Tablo 4.10-4.40)

Her iki ziimreden gelen 6rneklemelerde, dogalgaz digindan kullanilan yakitlar
ve bunlarn gelecekteki yaygmliklari hakkindaki diislinceleri birbirlerine ¢ok
yakindir.Burada Goriilen 6nemli tek farkliifin (LPG’nin tiipgazr) kullanim yaygmhig
oldugu sOylenebilir.Bireysel kullamicilarm yalnizca yiizde 35°i tlipgazi kullanirken,
merkezi sistem kullanmicilan1 ylizde 80°den fazla oldugu goriilmektedir.(Grafik 4.5-
4.17)

4.3.2. Dogalgaz Gec¢is Asamasi

Dogalgaz kullanicilarnm, dogalgaza gegcis istekleri soruldugunda tamamma
yakmmm kendi istekleriyle bu karar verdikleri ortaya ¢ikmaktadir.Bu sonucun diger
bir anlamida dogalgaz kullananlarin tamammn goniillii dogalgaz kullamicilan

olmasidir.Bu durum kullamcilarm dogalgazin gevreci Ozelligine cok fazla katiim
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saglamalartyla da desteklenmektedir.Sorunun esas yoneltilis amaci bu konuda gesitli
yerel yOnetimlerinin getirdikleri yaptirimlarin etkisinin belirlenmesi olarak 6nceki
bilimlerde agiklanmigtir.Abonelerin tamamma yakmimmn goniillii kullanicilardan
olugmas; s6zii edilen yaptirimlarinda aym dranda etkisiz kaldigmnin géstergesi oldugu
kabul edilebilir.

Dogalgaz kullamcilarina bireysel ve merkezi sistemleri kullanmadan 6nce ne
tiir yakit ve sistemler kullandiklan sorusu, iki temel amagla sunulmustur.Bunlardan ilki
kullanicilarm Onceki sistemlerinden ne 6lgiide memnun olduklarm: belirlemektir.Diger
ise bu durumu veri kabul ederek gelecekte hangi sistemin daha fazla tercih
edileceginin saptanmasidir. Alnan sonuglar merkezi sistem kullamcilarinin - dogalgaz
doniislimiinden 6nce de bagka bir yakitla yine merkezi sistemle 1sindiklarm

gostermektedir.

Bagka bir deyisle merkezi sistemde mazot yada kati yakit kullanan kisiler,
dogalgaz1 gecerken yine merkezi sistemi tercih etmektedirler. (Merkeziden bireysele
ge¢me orani yiizde 1,8) Bireysel sistemde kullananlar ise aym sistemde kalma
dirumunun aym 6lgiide olmadig goriilmektedir.Bu kisilerin ylizde 30’una yakimi soba
v.s. kullanirken dogalgaza gegis asamasinda merkezi sistemi tercih etmektedirler.Bu
iki sonug 1s13imda merkezi sistemin, bireysel sisteme gore daha fazla tercih edilen bir

sistem oldugu sylenebilir.

4.3.3. IGDAS ve Benzeri Kamu Hizmet Kuruluslar1 Kargilagtirmas

Bu béliimde IGDAS’m Miisteri tatmini agisindan hangi durumda oldugunun
belirlendigi iki ayr1 6rnekleri ziimresinden gelen sonuglarmn birlestirilerek planlama
cahsmalarinda kullanilacak bir konumlandirma yapiimaya g¢absmaktadir.Bu amagla
once IGDAS ve benzeri kamu hizmet isletmelerinden beginin genel taninma ve begeni
diizeyleri yorumlanmakta; daha sonra da alt tatmin foktorleri ac;lsmdan durum

ayrmtisiyla incelenmektedir.

IGDAS ve benzeri kamu hizmet isletmelerinin taninma ve begeni diizeyleri
caprazlama grafik (4.7 ve 4.19) verilmektedir. Bu grafiklerden ortaya ¢ikan sonugta
ad1 gegen kamu hizmet igletmeleri iki boliime ayrilabilirler. Bunlardan bazilar diigiik
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taninma diizeyinde ve genel olarak da begeni diizeyleri de diisik durumda olan
elektrik isletmeleridir. Bunun en 6nemli nedeni ise elektrik isletmelerinin Istanbul
genelinde belirli bolgelerde hizmet veriyor olmalandir. Diger {i¢ kamu hizmet
isletmeleri ise miigteriler tarafindan gorevli olarak yiiksek diizeyde taninmaktadirlar.
Kamu hizmet igletmelerinin hi¢ birinin 4/5°ten yiksek (“tamiyorum” ile “gok iyi
tantyorum” arasmda) ortalama alamamis olmasi kamu hizmet igletmelerinin yeterince
tanmmadiklarmi ya da kendilerini tanitamadiklarim1 gdstermektedir. Aymi durum
begeni diizeylerinde de agikga goriilmektedir. Burada da hi¢ bir Kamu Hizmet
Isletmelerinin 4/5’ten yiiksek bir begenilme ortalamasi tutturamamaktadir. Alti
isletmenin kendi aralarindaki tammma begeni diizeyleri gbreli olarak karsilastirihrsa,
beslik 6lgek iizerinden 4 ve lstii “gok iyi”, 3.6-4 arasi “iyi”, 3.2-3.6 “‘orta™ 2.8-3.2
arast “vasat”, ve 2.8 ve alt1 ise “kotlii” olarak yorumlanabilir. Bu sekildeki bir
siniflandirmanin 6znel olsa dahi gerek yorumlama gerekse de kangikhi§i onleme ve
standartlagtrma yOniinden yararh oldugu diisiiniilmektedir. Bu sekilde bir
isimlendirme ile AKTAS hari¢ diger isletmelerin konumlar: her iki ziimreyle de ortaya
konmaktadir.

TABLO 4.68 : Bireysel Sistem Kullaucilarmm IGDAS ve Benzeri Kamu
Hizmet Isletmeleri Hakkindaki Tanima-Genel Begeni Simiflandirmasi

Begeni-Tanmma | KOTU VASAT ORTA Ivi

ivi 1GDAS
ORTA PTT
VASAT Bogazici EIk. | TEDAS-AKTAS isKi

TABLO 4.69 : Merkezi Sistem Kullanicilanmn IGDAS ve Benzeri Kamu
Hizmet Isletmeleri Hakkindaki Tanima-Genel Begeni Siiflandirmast

Begeni-Tanima | KOTU VASAT ORTA Iyl
Tyl IGDAS
ORTA ‘ AKTAS PTT
VASAT Bopazii Ek. | TEDAS TsKi
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Kamu hizmet isletmelerinden Bogazici elektrigin kotii bir taninma ve vasat
begeni diizeyinde oldugu goriilmektedir. TEDAS’mm da benzeri sekilde yine vasat bir
taninma ve begeni diizeylerinde bulundugu sGylenebilir. AKTAS Elektrik igin iki
ziimreden gelen sonuglar farkhidir. Bireysel sistemli kullanicilar AKTAS’1, TEDAS’la
birlikte gerek taminma gerekse de begeni diizeyinde vasat bulurken , merkezi sistemli
dogalgaz kullanicilarmin notlar1 orta diizeydedir. Denekler ISKi’yi iyi diizeyde
tarurlarken, vasat bir diizeyde tanman igletmelerdendir. Bu igletmenin begeni notu ise
orta diizeyde kalmaktadir. IGDAS’ mn, alt1 igletme iginde en iyi durumda olan isletme
oldugu sOylenebilir. Bu igletme gerek tanmma gerekse de befeni olarak iyl
diizeydedir.

IGDAS ve benzeri kamu hizmet kuruluglannmn 6n goriintiileri olarak verilen
tanmma-genel begeni karglaghrmasindan sonra belirlenen 22 miisteri alt tatmin
faktériiniin kargilastirma ve yorumlamay: kolaylastirmasi i¢in yalnizea li¢ kamu hizmet
isletmesi (IGDAS, PTT ve ISKi ) ayrmtih bir bicimde kargilagtiriimaktadir. Bu
karsilagtirma daha Onceki boliimlerde bireysel ve merkezi sistem ziimreleri igin ayri
ayr1 yapinug olmakla birlikte burada biitiin bu analizler birlestirilerek bir sonuca
ulasiimaya ¢ahsiimaktadir.

Oncelikle tiim alt tatmin faktorleri anket anket formundaki siralariyla sdylenen
Onem dereceleri, eger varsa hesaplanan 6nem dereceleri (beta katsayilar1), korelasyon
katsayilari gibi li¢ degisik faktorle nihai 6nem dereceleri ortaya konmaktadir. Burada
kisaca agiklamak gerekirse sdylenen dnem derecesi, ilgili faktériin misterilerce ilk
akiflarina gelen 6nemi belirtmektedir. Hesaplanan énem derecesi ise goklu regresyon
yontemiyle bulunan beta katsayilaridir. Bu katsayilar, ilgili faktGriin genel begeni
tizerindeki (diger faktorlerle esanh) etkisini ortaya koymaktadir. Bu katsayi,
miigterinin sdylemedigi, ancak genel begeni notunu verirken dikkate aldifn 6nem
derecesi olarak da nitelendirilebilir. Korelasyon katsayilar: ise, ilgili faktoriin genel
begeni iizerindeki tek bagma ( diger faktdrleri g6z Oniine almadan ) et](i'sini ortaya
koymakla birlikte tek bagina anlamh bulunmamaktadir.

Hizmet planlama agisindan ise her ii¢ faktoriin de degisik fonksiyonlan ortaya
¢ikmaktadir. Herhangi bir alt tatmin faktSriiniin korelasyon katsayisinin diistikligd,
tek bagmna o faktore yapilacak olan yatrmmin (gelistirmenin) genel be§eniyi artrmadaki
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marjinal faydasinin az olacagim gostermektedir. Aym sekilde hesaplanan 6nemin
olmas1 o faktore yapilacak yatirnmin hizmet gelistirmede marjinal faydasmmn yiiksek

oldugunu gostermektedir. S6ylenen 6nem ise miigterilerce verilen yalin 6nemdir.

Soylenen Onem ve korelasyon katsayilarinin durumunun daha rahat
yorumlanabilmesi i¢in kendi aralarmda bir smiflandrma yapilmaktadir. Bu
smiflandirmada kendi dizileri igindeki aritmetik ortalamalar ve standart sapmalar
etkindir. $6yle ki: aritmetik ortalamanm iki standart sapma iizerindeki faktorler ‘Cok
yiiksek’, bir standart sapma iizerindeki faktorler ‘Yiiksek’, bir standart sapma altindaki
faktorler ‘Diigik’ ve iki standart sapma altindakiler °Cok diisiik’, olarak
tanimlanmaktadir. Cikan sonuglar her tatmin faktorii igin asagida gosterilmektedir.

Asagida tablolarda gosterilen son dort kolon ise i kamu hizmet isletmesinin
durumlari ile her iigiiniin aritmetik ortalamasimn tiim faktorlerin igindeki durumudur.
Ortalama begeni olarak adlandirilan bu kolon da séylenen Onem ve korelasyon
katsayilar1 gibi smiflandirilmaktadir. IGDAS ve diger iki kamu hizmet isletmelerinin
durumunun ise kendi aralarinda her faktor igin karsilastrmali olarak verilmektedir.
Kargilagtirmalarda ortalama begeni karsisimdaki begeni notlan1 dikkate ahnmaktadir.
Bir kamu isletmesi, ilgili tatmin faktSriinde ortalama begeninin yiizde 10’undan fazla
bir begeni diizeyine ulagmus ise ‘2, , ylizde 5’1 ile ylizde 10’u arasinda yiiksekse ‘1, ,
genel begeni diizeyinin yiizde 10 ve daha fazla altindaysa ‘-2, ve yiizde 5’1 ile yiizde
10’u arasinda diisiikse ‘-1, olarak adlandwrilmaktadir. Eger yiizde 5°lik smr degerler
i¢inde kahyor ise de ‘0, olarak not almaktadir.

Biitiin bu notlandirmalar, matris seklinde bir g&sterime yardimci olabilmesi ve
yorum kolaylig1 getirmesi igin yapilmaktadir. Ilgili sonuclar tablo 4.70 ila 4.91°de

verilimektedir.



127

4.3.3.1. COK ONEMLi MUSTERi ALT TATMIN FAKTORLERI
4.3.3.1.1. iGDAS’1n Daha iyi Konumda Oldugu Faktorler

e Personelin Miisterilere Karg: Ilgili ve Saygili Olmasi

Tablo 4.70: Personelin Miisterilere Karg: Ilgili ve Saygili Olmast

Séylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | ISKi PTT |IGDAS

Onem Onem Katsayis1 | Begeni | Begeni | Begeni | Begeni
Bireysel | Yiiksek - Yiiksek Yiiksek -1 -1 2
Merkezi | Yiiksek 0.366 | CokYiiksek | Yiiksek -1 -1 2

Gerek bireysel gerckse de merkezi ziimre abonelerinin en fazla Onem
verdikleri faktorlerden birisi, personelin kendilerine ilgili ve saygih olmasidir. Bu
faktorde korelasyon katsayilar1 yiiksektir ve merkezi sistemli aboneler icin de
hesaplanan 6nem bulunmaktadir. Bundan dolayr genel begeniyi en fazla etkileyen
faktorlerden biridir. IGDAS, bu faktérde diger sirketlere gére gok iyi durumdadir.
Faktoriin ortalama begenisi de yiiksek oldugundan bu faktoriin aym diizeyde tutulmas
ve devaml denetlenmesi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.

e Islemlerin Aym Giin I¢inde Halledilmesi

Tablo 4.71: Islemlerin Aym Giin I¢inde Halledilmesi

Séylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | ISKi PTT |IGDAS

Onem Onem Katsayis1 | Begeni | Begeni | Begeni | Begeni
Bireysel | Yiiksek - Yiiksek Orta -1 0 2
Merkezi | Yiiksek 0.120 Yiiksek Orta -1 0 2

Islemlerin aym giin iginde halledilmesi de sSylenen 6nem diizeyi ve korelasyon
katsayis1 yiiksek olan aym zamanda merkezi sistemli aboneler i¢in hesaplanan bir
onemi de bulunan bir faktordiir. IGDAS bu faktorde de diger kamu hizmet
igletmelerine gore ¢ok iyi durumdadwr. Bu faktoriin diger tatmin faktorlerine gore
begenisi orta diizeydedir. Dolayisi ile bu faktSriin 6ncelikli olmamakla birlikte begeni
diizeyi artirilmas: gerekmektedir.
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o Abonelere Esit Davranilmasi

Tablo 4.72: Abonelere Esit Davraniimasi

Séylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | ISKI PTT |IGDAS

Onem Onem Katsayis1 | Begeni | Begeni | Begeni | Begeni
Bireysel | Yiiksek 0.196 Yiiksek Yiiksek 0 0 1
Merkezi | CokYiiksek - CokYiiksek | Yiksek -1 0 1

Onemi genelde gok yitksek olarak ortaya ¢ikan bu faktdr, genel begeni

diizeyini tek basma ve diger faktOrlerle beraber de etkileyebilen bir yapidadir.

IGDAS,bu faktorde diger isletmelere gére iyi bir durumda olmasma karsm, diger alt
tatmin faktorler i¢inde orta diizeyde begenilmesi, bu faktoriin IGDAS agisindan
iyllestirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir.

o islemlerin Hizh Yapilmasi

Tablo 4.73: Abonelere Esit Davranilmast

Séylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | ISKI PTT |IGDAS

Onem Onem Katsayis1 | Begeni | Begeni | Begeni | Begeni
Bireysel | Yiiksek 0.168 Yiiksek Yiiksek -1 0 1
Merkezi | Yiksek - Orta Yiiksek -1 0 2

Islemlerin hizli yapilmasi, tek bagma genel begeniyi gok fazla etkileyememesine

karsin, miisteriler tarafindan ¢ok Onem verilen faktorlerden birisi olarak ortaya

¢ikmigtir, Miisteriler kamu hizmet igletmelerinin hizmet hizindan genelde begeni

duyduklarmi ortaya koymaktadirlar. IGDAS ise, bu bakimdan diger isletmelere gore
daha fazla begenilmektedir. Bu durumda bu faktér IGDAS a(;lsmdanp oncelikle
geligtirilmesi gereken faktorlerden biri olmamakla birlikte en azindan aym diizeyde

tutubmalidar.




129

¢ Biirolarda Oturma-Bekleme Yerlerinin Bulunmasi

Tablo 4.74: Biirolarda Oturma-Bekleme Yerlerinin Bulunmasi

Soylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | 1SKI PTT |IGDAS

Onem Onem Katsayiss | Begeni | Begeni | Begeni | Begeni
Bireysel Orta 0.181 Yiiksek Orta 0 0 1
Merkezi Orta 0.144 CokYiiks. Orta 0 -1 1

Bu faktore, miisteriler ¢ok fazla 6nem vermediklerini belirtmelerine ragmen,
gerek tek bagma gerekse de diger faktorlerle esanhi olarak genel begeniyi en fazla
etkileyen bir faktér olarak ortaya c¢ikmaktadir. Diger faktbrlere gbére genelde orta
diizeyde bir begeni ortalamasmna sahip faktdrde IGDAS diger isletmelere gore daha iyi
durumdadir. Bu sebeple bu faktér de Oncelikle olmamakla birliktegelistiriimesi

gereken ve en azindan ayni diizeyde tutulmasi, denetlenmesi gereken faktorlerdendir.

o Yetkili Bir Kigiye Ulagabilme

Tablo 4.75: Yetkili Bir Kisiye Ulasabilme

Soylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | 1SKI PTT |IGDAS

Onem Onem Katsayisi | Begeni | Begeni | Begeni | Begeni
Bireysel | Yiiksek - Yiiksek Orta -1 0 1
Merkezi | Yiiksek - Orta Orta -1 0 2

Yiiksek derecede sOylenen Oneme sahip olan yetkili bir kisiye ulasabilme

IGDAS I goreli olarak olduk¢a iyi durumda oldugu bir faktérdiir. Bu faktér de

Oncelikli olarak gelistirilmesi gerekmeyen ancak aym diizeyde tutulmas: igin

denetlenmesi zorunlu olan faktSrlerdendir.
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o islemlerin Tek Bir Bolimde Yapilmasi

Tablo 4.76: Islemlerin Tek Bir Bolimde Yapilmas:

Soylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | ISKI PTT |IGDAS

Onem Onem Katsayis1 | Begeni | Begeni | Begeni | Begeni
Bireysel | Yiiksek 0.099 Yiiksek Orta -1 0 1
Merkezi | Yiiksek - Orta Orta -1 0 1

Islemlerin tek bir boliimde yapilmastyiiksek derecede 6neme sahip olan ancak

tek basma genel begeni diizeyini fazla etkilemeyen faktorlerden biridir. Diger

faktdrlerin iginde orta diizeyde begeni notu almast, IGDAS’m PTT ve ISKi’ye gére

tyi durumda olmasma ragmen gelistirilebilecek faktdrlerden biri olarak ortaya
¢ikmasina neden olmaktadir. Bu faktorde de gelistirme Oncelikli olmamakla birlikte,
yakalanan diizey siirekli denetlenerek ayni diizeyde tutulmasi saglanmahdir.

4.3.3.1.2. IGDAS"1in Daha lyi Diizeyde Olmadign Faktorler

e Tiiketimin Dogru Faturalandiriimasi

Tablo 4.77: Tiikketimin Dogru Faturalandirilmas:

Soylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | ISKi PTT |IGDAS

Onem Onem Katsayis1 | Begeni | Begeni | Begeni | Begeni
Bireysel | CokYiiks. - Orta Yiiksek -1 0 0
Merkezi | CokYiiks. 0.143 Yiiksek | CokYiiks. -1 0 1

Cok yiiksek bir sdylenen 6neme sahip olan dogru faturalandirma, ayrica tek

bagina ve esanh olarak genel begeniyi 6nemli Olglide etkileyebilen bir faktordiir.

IGDAS, bu faktérde goreli olarak iyi durumda olmasinn yamsira diger begeni

faktorlerine gore de ¢ok yiiksek diizeyde olmasi ve bu faktériin Oncelikli olarak

denetlenmesi ve gelistirmenin yollarinmn aranmas: gerektigini ortaya koymaktadir.
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e Faturanin Zamaninda Miisteriye Ulagtiriimasi

Tablo 4.78: Faturanin Zamaninda Miisteriye Ulagtirilmas

Soylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | ISKI | PTT |IGDAS

Onem Onem Katsayis: | Begeni | Begeni | Begeni | Begeni
Bireysel | CokYiiks. - Orta CokYiiks. 0 0 0
Merkezi | CokYiiks. 0.223 Orta CokYiiks. 0 0 0

Bu faktér de tilketimin dogru faturalandimlmasi gibi ¢ok Onem verilen

faktorlerdendir. Ayrica IGDAS’n diger isletmelerle aym diizeyde kalmasi bu faktor de
dikkat edilmesi gereken bir husustur. Bu alanda gelistirmenin kisith olmasina ragmen,

oncelikle denetlenmesi gereken kritik bir faktordiir.

o Fatura Kalemlerinin Anlagihr Olmasi

Tablo 4.79: Fatura Kalemlerinin Anlagihr Olmast

Soylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | ISKI PTT |IGDAS

Onem Onem Katsayis1 | Begeni | Begeni | Begeni | Begeni
Bireysel | Yiiksek 0.147 Diigitk | CokYiiks. -1 0 0
Merkezi | CokYaks. : CokDigik | CokYaks.| 0 0 1

Cok 6nemli bir faktdr olmasmna kargin, genel begeni diizeyini tek bagma
etkilemesi oranmin ¢ok diisiik kalmas: nedeniyle gelistirmenin marjinal faydasimn

diisiik kalacag: sdylenebilir. Ancak yine de en azindan ulagilan diizeyin korunmast igin

denetleme gereklidir.

e Kolay Ulagilabilir ve Cok Sayida Sube

Tablo 4.80: Kolay Ulagilabilir ve Cok Sayida Sube

PTIT

Soylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | ISKI IGDAS

Onem Onem Katsayis1 | Begeni | Begeni | Begeni | Befieni
Bireysel | Yiksek . Yiksek | Ora 0 1 X
Merkezi | Yiiksek 0.237 CokYiiksek| Orta 0 0 0




132

IGDAS1n goreli olarak diger kamu hizmet isletmelerine gére bu alnda daha az

begenilmesi, 6nem derecesinin yiikseklifi de g6zoniine alindifinda bu faktériin ¢ok

oncelikle gelistirmenin yapilmasi gerektigi agik bir sekilde ortaya gikmaktadir.

e Yeterli Sayida Veznenin Bulunmasi

Tablo 4.81: Yeterli Sayrda Veznenin Bulunmasi

Soylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | ISKI PTT |IGDAS
Onem Onem Katsayis1 | Begeni | Begeni | Begeni | Begeni
Bireysel | CokYiks. ; Orta Orta 0 1 K|
Merkezi | Yiiksek - Yiiksek Orta 0 0 0

Subelerde oldugu gibi veznelerin sayisinin da diger kamu hizmet isletmelerine

gore goreli olarak daha kot durumda bulunmasi, bu fakt6ériin de ¢ok Oncelikle

gelistirilmesini ortaya koymaktadir.

e Teknolojik Yeniliklerden Faydalanma

Tablo 4.82: Teknolojik Yeniliklerden Faydalanma

Séylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | ISKI PTT |IGDAS

Onem Onem Katsayis1 | Begeni | Begeni | Begeni | Begeni
Bireysel | Yiiksek - Yiiksek |Cok Yiiks. 0 0 0
Merkezi | Yiiksek - Yitksek [Cok Yiiks. 0 0 0

Her yoniiyle gok 6nemli gbriilen bu faktor, her ne kadar ¢ok yiiksek begeni

diizeyinde olsa da teknolojinin hizh gelismesi nedeni ile siirekli olarak yatirmm

yapilabilinecek bir alan olarak ortaya ¢ikmaktadir.
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4.3.3.2. Orta Diizeyde Onemli Tatmin Faktorleri

4.3.3.2.1. IGDAS’1n Daha Iyi Konumda Oldugu Faktorler

e Islemlerin Nasil Yapilacagma Dair Biirolarda Brosiir Bulundurulmas:

Tablo 4.83: Islemlerin Nasil Yapilacagma Dair Biirolarda Brogiir
Bulundurulmasi
Soylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | ISKI PTT |IGDAS
Onem Onem Katsayis1 | Begeni | Begeni | Begeni | Begeni
Bireysel Orta - Yiiksek Orta 0 0 1
Merkezi Orta - Yiiksek Orta -1 0 1

Onem derecesi orta diizeyde olan ancak genel begeniyi tek bagma yiiksek
oranda etkileyebilecek bir faktor olan brosiir bulundurulmasinda IGDAS diger kamu
hizmet isletmelerine gére iyi durumdadir. Ancak bu faktdriin biitiin alt tatmin

faktorleri arasimda orta diizeyde bir begeni diizeyine ulasabilmesi bu alanda 6ncelikli
olmayan ancak yapilmasi gereken bir gelismeye isaret etmektedir.

o Ozel Hizmet Isteklerine Cevap Verilmesi

Tablo 4.84: Ozel Hizmet Isteklerine Cevap Verilmesi

Soylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | ISKI PTT |IGDAS

Onem Onem Katsayis: | Begeni | Begeni | Begeni | Begeni
Bireysel Orta - Orta Orta -1 0 1
Merkezi Orta 0.107 Orta Orta -1 0 1

Bu faktér de orta derecede sahip olmasma karsm &zellikle merkezi sistem

kullamcilarmm genel begeni diizeyi etkileyen bir faktordiir. Bu alanda daha gok

merkezi kullanicilara yonelik bazi 6zel hizmet tiirlerinin gelistirilmesinin gepel begeni

diizeyini artiracag: soylenebilir.
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e Mesai Saatleri Diginda Hizmet Verilmesi

Tablo 4.85: Mesai Saatleri Disinda Hizmet Verilmesi

Soylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | ISKI | PTT |IGDAS

Onem Onem Katsayisi | Begeni | Begeni | Begeni | Begeni
Bireysel Diistik - Yiiksek Diisiik -1 0 2
Merkezi | Diigiik - Orta Diisiik -1 -1 1

Miisteriler su anda IGDAS’m ¢alisma saatlerinden ve gerektiginde verdigi
mesai dist hizmetten memnundurlar. Ayrica bu alanin genel begeni diizeyini

etkilemesinin diisiik oldugu g6z6niine alindiginda su asamada bu faktdrde bir

gelistirme gerekli goriilmemektedir.

e Personelin Telefonda Ismini Vermesi

Tablo 4.86: Personelin Telefonda Ismini Vermesi

Soylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | ISKI PTT |IGDAS

Onem Onem Katsayis1 | Begeni | Begeni | Begeni | Begeni
Bireysel Diisiik 0.170 Orta Diistik 0 0 1
Merkezi | Diistik - Orta Orta 0 0 1

Bu faktére ¢ok diisiik onem verilmis olmasmna kargmn Ozellikle bireysel
abonelerin genel begeni diizeyinin belirlenmesinde etkili oldugu saptanmaktadir. Bu
durumda geligtirilmesi gereken ancak Onceligin bulunmadigy bir faktér olarak

nitelenebilen telefonda isim vermenin gelistirme maliyetinin olmamasi nedeni ile

uygulamaya sokulmas: faydah olacag: sdylenebilir.
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4.3.3.2.2. IGDAS’mn Daha iyi Diizeyde Olmadig1 Faktorler

e Biirolarda Danisma Birimleri Bulunmasi

Tablo 4.87: Biirolarda Damisma Birimleri Bulunmasi

S6ylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | ISKI PTT |IGDAS

Onem Onem Katsayis1 | Begeni | Begeni | Begeni | Begeni
Bireysel Orta - Yiiksek Yiiksek 0 0 0
Merkezi Orta - CokYiiks. Orta 0 0 1

Goreli olarak orta diizetde bir Oneme sahip olan biirolarda danisma

birimlerinin bulundurulmasi, tek bagina genel begeniyi oldukga fazla etkileyebilecek bir

faktordiir. Ancak bu alanda ortalama begeninin de yeterli olmas: nedeniyle IGDAS In

bu alanda gelistirme yapmasi Oncelikli olarak gerekmektedir.

o Telefonda Sorunu Cézecek Yetkiliye Ulagsma

Tablo 4.88: Telefonda Sorunu Cozecek Yetkiliye Ulagsma

Soylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | ISKi PTT |IGDAS

Onem Onem Katsayis1 | Begeni | Begeni | Begeni | Begeni
Bireysel Orta - Yiiksek Orta -1 0 1
Merkezi Orta - Yiiksek Orta -1 0 1

Bu faktdr genel begeniyi yilksek derecede etkileyebilmekle birlikte orta

diizeyde bir sdylenen 6nem derecesine sahiptir. Diger faktorler icerisinde orta diizeyde

olmas: gelisme arah@inin bulundugunu gostermektedir. Bu nedenle sirketteki telefon

sirkiilasyonun diizenlenmesi 6ncelikli olmamakla birlikte faydah olacaktir.

e Faturalarin Bankalar Aracihi fle Otomatik Odenmesi

Tablo 4.89: Faturalarm Bankalar Araciligi lle Otomatik Odenmesi

Soylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | 1SKI PTT |IGDAS

Onem Onem Katsayiss | Begeni | Begeni | Begeni | Begeni
Bireysel | Orta : “Dugik | CokYuks.| 0 0 0
Merkezi Orta - Orta CokYiiks. 0 0 0
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Ortalama begeninin ¢ok yiiksek gikmasi ve soylenen 6nemininde orta diizeyde

olmasi nedeni ile bu faktSriin denetlenmesi ve gelistirilmesi 6nceligi ¢ok gerilerde

oldugu sdylenebilir.

e Son Odeme Tarihi Gegen Faturalarin Bankalara Odenebilmesi

Tablo 4.90: Son Odeme Tarihi Gegen Faturalarin Bankalara Odenebilmesi

Soylenen | Hesaplanan | Korelasyon | Ortalama | ISKI | PTT |IGDAS

Onem Onem Katsayisi | Begeni | Befeni | Begeni | Begeni
Bireysel Orta - CokDiisiik |{CokDiisiik 0 0 0
Merkezi | Diisiik - CokDiisiik | CokDiisiik 0 0 0

Diger fakt6rlere gére 6nemi gok gerilerde olan bu faktérde miisterilerin begeni

diizeyi de ¢ok diigiiktiir. Tek bagsina genel befeniyi etkileme olasilifi da az olan bu

faktor lizerinde su anda bir gelistirmenin yapilmas: gereksiz gériilmektedir.

o Biirolarin Goriiniimiiniin Modern Olmasi

Tablo 4.91: Biirolarin Gortiniimiiniin Modem Olmasi

Séylenen |Hesaplanan |Korelasyon |Ortalama |ISKI PTT  [IGDAS

Onem Onem Katsayis1  |Begeni Begeni |[Begeni |Begeni
Bireysel |Diisiik - Orta Orta 0 1 -1
Merkezi |Diisiik - Yiiksek Yitksek |0 0 0

Miisterilerin, biirolarin goriiniimiine pek fazla 6nem vermedikleri IGDAS’m

da diger kamu hizmet igletmelerle bu alanda aym begenilme diizeyinde oldugu

gorilmektedir. Bu alandaki bir gelistirmenin maliyeth olacag: da dusiintildigiinde bu

faktoriin 6ncelikli faktérlerden olmadigi sGylenebilir.
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4.3.3.3. Faktor Gruplandirma Sonug¢lan

Tablo 4.92: Bireysel Sistemli Kullanicilar Miisteri Alt Tatmin Faktér Gruplan

Onem Ortalamalar

ORTALAMA | BAGLI FAKTOR
ONEM SAYISI
FATURA 4.45 14
ISLEM 4.29 10
BURO 4.26 5
TELEFON 4.12 3

Tablo 4.93: Merkezi Sistemli Kullanicilar Miisteri Alt Tatmin Faktér Gruplan

Onem Ortalamalan

ORTALAMA | BAGLI FAKTOR
ONEM SAYISI
ZAMAN 4.49 2
FATURA 4.44 3
ISLEM 4.34 9
BURO 4.29 5
TELEFON 4.18 3

Bireysel ve Merkezi sistemli iki farkli tiir 6rneklem grubunun, belirlenen ve
yukarida tek tek analiz sonuglari ve yorumlari verilen 22 miisteri alt tatmin faktdriiniin
daha 6nceki boliimlerde faktdr analizi ile yapilan gruplandirmasi sonucunda olusan
gruplar olusan gruplar ve igerdikleri faktdr 6nem ortalamalan tablo 4.92 ve 4.93‘de
verilmektedir.

Iki ayn ziimre igin yapilan faktdr analizinde merkezi sistem kullamicilarmda,
digerinde bulunmayan zaman ad: verilen bir faktor belirmektedir. Bu fakidr, islemlerin
hizi ile ilgili olup ortalama 6nem diizeyi ¢ok yiiksektir. Bu durum merkezi sistem
kullanmicilan igin zaman faktoriiniin ¢ok ve 6zel bir dSnem tagidifini gostermektedir.

Diger faktorler ise her iki zlimrede de aym Gnem sirasinda yeralmaktadir.
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Her iki ziimre igin de en 6nemli fakt6rlerden biri ‘fatura, ‘dir. Fatura faktori
faturanin zamanmda ulasmasi, anlagihr olmasi ve bankalara otomatik 6deme gibi alt
elemanlardan olusmaktadir. Bu fakt6riin en 6nemli gruplardan biri olmas: abonelerin

parasal konulara énem verdiklerini géstermektedir.

Onemli diger bir faktor ise “islem, “dir. Bu faktor abonelerin cesitli konulardaki
islemleri ve bu iglemlerdeki anlagiirhk ve prosediir gibi elemanlarla ve hizmet
personeli ile ilgili konulardan olusmaktadir. Bu faktre verilen 6nem diizeyi hizmet
personelinin, tatmin diizeyini belirleyen en Onemli etmenlerden biri oldugunu

gostermektedir.

Yukandaki gruplar kadar Onemlilik diizeyine ulagamasa da biirolar, ihmal
edilmemesi gereken bir faktir olarak gdoriilmektedir. Bu grubun iginde biirolarin
gbriniimii, sube ve vezne sayilari, danigma birimleri ile biirolarda bekleme yerleri

bulunmas gibi elemanlardan olusmaktadir.

Belirlenen faktorler icinde en diisiik Onem ortalamasma ulasabilen ‘telefon,
faktori, genellikle telefonla iligki kuran abonelerin ilgili islemden sorumlu personele
ulagmalar1 ve sirket i¢inde telefonla goriistiikleri kisilerin adlarimi 6grenmeleri gibi
elemanlardan olusmaktadir. Abonelerin en ¢ok tercih ettikleri iligki yolu olan telefonun
diger faktdrler kadar genel miisteri tatmini diizeyini etkileyen bir faktér olmadif:

goriilmektedir.

4.3.4.- IGDAS-Abone iliskileri

Bu boliimde bireysel ve merkezi sistem ziimreleri icin bulunan IGDAS’m
aboneleri ile olan iliskilerinin baska bir deyisle miisterilerin IGDAS’la kurduklar
iliskinin nedenleri incelenmektedir. Miisteri tatminini etkileyen en 6nemli unsurlardan
birinin mii§terinin,. firma ile kurdugu iliskilerde ortaya ¢ikan sonuglar oldugu
bilinmektedir. Bu béliimde bu sonuglar ortaya konmaktadir. Sirasiyla m\'iste:rinin iliski
icin hangi yollar tercih ettii, hangi sebeplerle iliski kurma ihtiyaci duydugu, iliskiden
sonraki memnuniyet diizeyi, sorunun ¢6ziilme siiresi ve son olarak da verilen tiim

hizmete ddenen licrettir.

Tablo 4-26 ve 4-55°te mﬁstérilerin Oncelikle hangi iletisim araci tercih

ettiklert odsterilmektedir. Buna edre her ki zimrede de telefon anlamb bir sekilde en
& N
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fazla tercih edilen yoldur. Bunun disinda bir kisim aboneler ise bizzat sirket biirolarina
gitmeyi tercih etmektedirler. Difer sunulan alternatifler kabul gérmedigi gibi bagka
kayda deger bir yol da bulunamamaktadir. Merkezi sistem kullanucilarinin, bireysellere

gore daha fazla telefonu tercih ettikleri goriilmektedir.

Telefonla iletisimde bir akternatif olarak sunulan sesli yamit sisteminin tercih
edilmedigi goriilmektedir. Bunun olasi sebepleri arasinda sisteme giivenilmedigi ve
sistemin siireklilik tasimadii gosterilebilir,

Kullameilarm IGDAS ile iliskiye girme nedenlerinden en nemli olam genel
bilgi almadir( Tablo 4-30 ve 4-56 ). Bu durum kullanicilarm IGDAS’n sistemi ile ilgili
_ daha fazla bilgi almak istediklerini gdstermektedir. Diger bir 6nemli neden; ariza
bildirimi yapmaktir. Bu neden de dogalgaz kullanicilarmin heniiz istenen bilgi
diizeyinde olmadiklanm gostermektedir. Ciinkii anzalarin biiyiikk kismu dogalgaz
dagitimindan degil, tesisatlardan kaynaklanmaktadir. Diger 6nemli dirt neden ise
faturalarla ilgilidir. Bunlar; bor¢ 6grenme, faturanin ulagsmamast ya da geg¢ ulagmasi ile
fatura itiraz1 yapmak igindir.

Fatura ile ilgili {i¢ neden ve genel bilgi allnmasi, sesli yanit sistemi ile
yapilabilecek Ozellik tasimaktadir. Bu dort unsurun toplamda tigte ikilik bir yer tutmas:
ve sesli yanit sisteminin kullanilmamasi durumu biiro ve telefonlardaki yogunlugun

tigte ikisinin gereksiz oldugunu gostermektedir.

Bolgesel olarak nedenler incelendiginde en fazla yer tutan genel bilgi almada,
Anadolu Boélge’nin digerlerine gére anlamh bir sekilde daha diisiik bir yiizdede kaldig
gorilmektedir. Bu durum Anadolu Bdlge kullamicdarmin dogalgaz konusunda
digerlerine gbre daha bilgili olduklarimi gistermektedir.

Yukarida sayilan nedenlerle IGDAS’la iliski kuran abonelerin, bu iliskiden
duyduklarn memnuyet diizeyi incelendiginde her iki ziimrede de kulla:ﬁcﬂafm yaridan
fazlasmin memnun oldugu, ayrica yiizde ona yakm kullanicinin ise ¢ok memnun
oldugu goriilmektedir ( Tablo 4.31 ve 4.59 ). Memnun kalmadigim ya da hi¢ memnun
kalmadigim sSyleyenlerin biitiin i¢inde yiizde ondan daha diisiik diizeyde kalmasi
IGDAS’m bu konuda iyi bir konumda oldugunu gdstermektedir.
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Boélgeler arasinda iligki memnuniyeti bakimindan ¢ok anlamh farkhiliklarn
bulunmasina ragmen Beyoglu Bélge her iki ziimrede de digerlerinden daha yiiksektir.
Bireysel ve merkezi ziimrelerde sorun ¢ozme siireleri incelendiginde dikkati geken en
onemli hususun cevap vermeyenlerin oranmin fazlah@idir. Bireysel sistemli
kullanicilardan yiizde 37 ve merkezi sistemlerde yiizde 28,5 olan bu oranlarin
yiikseklifi sorun ¢6ziimiinde standart zaman siirelerinin olmadifini g6stermektedir.
Cevap verenler iginde en bilyiik boliim sorunun bir glinde ¢dziildiigiinii sdyleyenlerin
bolimiidiir ( Tablo 4.34 ve 4.62)

Bu bdliimde son olarak ii¢ kamu hizmet igletmesine verilen begeninin fiyat
bazl-kalite agisindan degerlendirilmesi yapilmaktadir. IGDAS, diger iki benzer kamu
hizmet igletmesine gbre daha yiiksek bir fiyat-kalite diizeyine sahiptir. Biraz daha
agmak gerekirse IGDAS’ta verilen hizmet kalitesi karsihgmda talep edilen ficret
diizeyi gerek ISKI gereckse de PTT’den daha diisiiktiir. Sosyoekonomik smiflara gére
Ozellikle bireysel ziimrelerde yiiksek sosyoekonomik smiflarm verilen hizmet kalite-
fiyat diizeyini daha yiiksek bulduklan sdylenebilir.
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SONUC ve ONERILER

Bu ¢alismanin amaci son yillarda ozellikle hizmet sektoriinde, pazarlama
aragtirmalarinda Onemli yer tutmaya baglayan miisteri tatmininin Sl¢liimiiniin
omeklerine diinyanm gesitli lilkelerinde rastlanan ancak Tirkiye’de fazla Gnem
verilmemis kamu hizmetine yonelik bir uygulamasm yapmak ve 6rnek isletme olarak
secilen IGDAS igin bulgularm stratejik planlamada kullanabilecek sekle getirilmesidir.

Hizmet iiretimi, mallara nazaran daha soyut faktérler igermektedir. Bu
soyutluga ragmen, bilgi ¢agmm getirmis oldugu toplumsal gelisime paralel olarak,
hizmet

sektoriinde hizli bir gelisme yasanmaktadir. Globallesme ve ardisira gelen
rekabetgi ortam, bu sektordeki pazarlama fonksiyonunu gli¢lendirmekte, bu da
pazarlama aragtrmalarindaki gelisimi beraberinde getirmektedir. Ozellikle son
yillardaki insan faktGriine yonelis, misterilerden gelecek verilerin planlamadaki agirhig:
olusturmasina neden olmaktadir.

Bir hizmet igletmesinin bagarsi hizmet fonksiyonunun ne kadar iyi olduguna
degil, miisterilerin o fonksiyondan beklentilerine ve beklentilerin hangi diizeyde
karsilandigma baghdwr. Bu da miisterilerin verilen hizmetten ne kadar memnun
oldugunu giindeme getirmektedir. Tiiketici veya miisteri tatmini olarak adlandirilan bu
kavram, miigterilerin ileride de o firmanm talepgisi olarak kahp kalmayacaklarinin yani

miisteri sadakatinin de gostergesidir.

Miisteri tatmini yalnizca tiiketim tecriibesine sahip miisterilerle ilgili bir kavram
degildir. Agizdan agiza iletisim yoluyla firmanm potansiyel miigterilerini de etkileyen
ve firmanin gelecekteki pazar paym da ¢ok yakindan ilgilendirir. Miisteri tatmin
¢ahsmalarmm teorik ve pratik olarak gelismesine neden olan da budur. Misteri
odakhlik, hizmette insan unsuru, algilanan risk ve begeni diizeninin Olgiimii bu

gelismenin tiriinleridir.
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Miisteri tatmmlm, sektorel duruma bagh olarak az ya da c¢ok etkileyen
faktdrler arasnda kargilayabilirlik, yeterlilik, ulasabilirlik, iletisim, giivenilirlik,
giivenlik, esneklik ve maddi unsurlardwr. Biitin bu faktérlerin yaninda insan
unsurunun miigteri digindaki b6liimiinG olusturan hizmet potansiyelinin altim ¢izmek
gerekmektedir. Sayilan hizmet unsurlarinn gogu ancak personel kalitesinin yeterli
olmasiyla gereken diizeye ulagabilir. Miisteri baghihfma varan tatmin hiyerarsisinde,
personel ( i¢ miisteri ) tatmininin dig hizmet kalitesini getirebilecegini bunun da
miigteri tatmini ve fayda olarak yansiyacagmi belirtmektedir. Personel tatmini ise
ancak i¢ hizmet kalitesinin yeterli diizeye gelebilmesine baghdur.

Gelisen kalite kavramma paralel olarak, toplam kalite yOnetimi konusu,
miigteri tatmin ¢ahgmalarinda son yillarda sik¢a szii edilen bashklardan olmustur. Son
yillarda miisteri tatmin diizeyinin Slgiilmesi ile ilgili ahsmalar agirlik tasimaktadr. Bu
calismanm da agirhfm tegkil eden miigteri tatmin diizeyinin Olgiilmesi, soézel
yargilarinsayisallagtiimas:  oldugundan, tecriibeler ve dolayist ile Oznel baz
yaklagimlar da igermektedir. Bu tiir ¢ahgmalarda firmanm i¢ ve dis ¢evresinin gok iyi
analiz edilmesi gerekmektedir.

Miisteri tatmini konusu, rekabetgi bir yapmin oldugu o6zel sektdrlerde
dncelerden beri isleniyorsa da Tiirkiye’de kamusal hizmet sektorlerinde konu ¢ak fazla
giindeme gelmemektedir. Diinyada ise yasanan Ozellestirme siireci bu sektrde de
genis ¢alismalar yapilmasini saglamaktadir. Kamu sektoriindeki birincil hedefin kar
olmamasi, miisteri tatmininin 6nemini azaltiyor gibi goriinse de; ileri toplumlarda kar
hedefinin birincil sirasim isletmenin devarm ve misteri baghligi almaktadir. Bu durum
kamu ve &zel sektér hedeflerinin ashnda g¢ok aynigmadigm dolaysiyla kamu
sektoriinde de miisteri tatmininin bir hedef olarak konabilecegini gostermektedir.
Ayrica bu tiir ¢aligmalar planlama fonksiyonunun daha iyi islemesine ve verimlilik
artisina da katkida bulunabilecektir.

Bu ¢ahsmada IGDAS, Istanbul Gaz Dagitin Ticaret ve Sanayi A.'S. icin bir
miisteri tatmin dﬁzeyi Slglim ¢ahsmas1 yapilmugtir. Tekel bir 6zellige sahip olsa da
IGDAS’m ana hizmet iiriinii gaz dafitimma konu olan dogalgaz bir yakittir. Bu
yakitin alternatifleri de bulunmakta ve bunlarin bir kistsu  yaygm  olarak
kullanilmaktadir. Dolayisi ile ikame edilebilir bir iiriin olan dogalgaz dagitimi yapan
IGDAS, kendisini tamamen rakipsiz goremez. Nitekim, dogalgaz kullanamayan halkm
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elektrik, komiir, akaryakit ve tiipgaz gibi diger alternatifleri degerlendirdigi bir
gergektir. IGDAS’In hava kirliliginin &nlenmesi gibi bir misyonunun olmas: da
dogalgaz tiiketiminin, Istanbul smurlan icindeki en biiyiik potansiyel diizeyine
ulagtirlmasim sart kosmaktadir. Halkin dogalgazi tercih etmesi igin ise kullanim
tecriibesi olan kesimin yargilar: biiyiikk 6nem tagimaktadir. Agizdan agiza iletisimin ¢ok
yogun yasandifi dogalgaz sektoriinde IGDAS mﬁstérilerinj artirma gibi bir gérevi
oldugu kagmilmazdir. Bu durum da herhangi bir 6zel sektr firmasimin pazar paymi
artrma cabasma benzetilebilir. Oyleyse miisteri tatmin diizeyi, tam bir 6zel sektor
firmasi olmasa da IGDAS i¢in aym sekilde 6nem tagimaktadir.

Mugteri tatmin diizeyinin belirlenmesi ile ilgili yapilan bu ¢alismada, en énemli
agirhk noktasimi saha aragtirmasi ve bunun analizleri olugturmaktadir. Aragtirma genel
olarak ii¢ faktori belirlemektedir. Bunlar; dogalgazn bir {iriin olarak
konumlandiriimas;, IGDAS’m gesitli yonlerden benzer kamu hizmet isketmeleri ile
miisteri tatmin diizeyi agismdan kargilastiimas: ve yine IGDAS ile iliskiye giren

miisterilerin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesidir.

Orneklemin iki farkh ziimrelerden olusmasi, saha arastrmasmn da iki ziimre
i¢in paralel gitmesine; ancak Once istatistiksel analizlerin ayn ayr1 yapilmasma neden
olmustur. Bireysel ve merkezi sistemle dogalgaz kullameilarmin olusturdugu bu iki
ayn 6rneklem ziimresinden gelen bulgular daha sonra birlestirilmis ve ortak sonuglar
¢ikarilmustir.

Dogalgaz kullamcilarinin genel olarak ortalama sosyo-ekonomik diizeyden
yiiksek oldugu goériilmektedir. Bunlar iginde merkezi sistemli kullamcilar, daha yiiksek
sosyoekonomik diizeye sahiptirler. Orta ve alt sosyoekonomik smiflarda dogalgaz
kullaniminin yaygm olmamasi, bu smiflarm yogun olarak yasadiklan semtlerde fiziksel
dagitimm gelismemis olmasma baglanabilir. Belli bir ilk yatirim maliyeti getirmesine
ragmen orta ve alt sosyoekonomik smiflardaki dogalgaz kullanicilarmin da digerleri
kadar dogalgazi ekonomik bulmalari, dogalgaz kullanim isteginin sosyoekonomik
siniflara gére 6nemli 6lgiide degismeyecegini gostermistir.

Dogalgazin bir yakit olarak konumlandirllmasmda en O6nemli bulgunun,
beklenenin aksine miisterilerin dogalgazi iyi tammadiklandir. Rezervleri agisindan
yeterli olmasina ragmen miisteriler dogalgazin kaynaklarinin ¢ok yeterli olmadigini
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diiginmektedirler. Ayrica gesitli nedenlerden dolayr kesintilerle kargilasmalarnn
sdzkonusu oldugunu diisiinmektedirler. Ek olarak gerekli tedbirlerle ¢ok giivenli bir
yakit olmasi da fazla taraftar bulmamaktadir. Dogalgazin cevreci ozelligi ise
beklenildigi gibi daha gok iist sosyoekonomik smiflardakatilinan bir sonuctur. Bu
sonuglarla dogalgazin giivenlik, kesintisizlik ve 6zellikle kaynaklarmin yeterliligi gibi

ozelliklerinin sik¢a islenmesi gereklidir.

Dogalgazin Istanbul’un iigte biri tarafindan kullanilmasma karsin gelecekte en
fazla yayginlasacak yakit olmasi miigteriler tarafindan dile getirilmistir. Giines enerjisi
ise yaygmlasacag: diigiiniilen alternatif olmasma kargin su andaki kullamibrhgi ¢ok
diigiiktiir. Dogalgaz ile dolaysiz bir sekilde ikame edici 6zelligi bulunan tiipgaz,
dogalgaz kullanicilan tarafindan yaygm olarak kullanilmaktadir. Ozellikle merkezi
sistemli abonelerin ( biiyiik olasihkla ) mutfak ve sicak su igin tiipgaz kullanmalari ,
IGDAS agisindan hazir pazarm béliimiiniin kayb: anlamma gelmektedir.

Dogalgaza gegilmesi i¢in dénem donem gindeme gelen ve uygulanan yerel
yaptirimlarin etkisiz oldugu goériilmektedir. Béyle bir zorunluluktan dolayr dogalgaz:

tercih edenlerin orani yiizde 1.5 gegmemektedir.

Dogalgaza gegiste belirlenen 6nemli diger bir sonug, dogalgazin merkezi
1sinma sistemini yayginlastirici bir 6zelligi olmasidir.Dogalgaz sistemi tercih ederken
onceden bireysel sistem kullanan binalarin yaklagik ticte biri merkezi dogalgaz
sistemini tercih etmistir. Tersi durum; yani merkezi sistemden bireysele gegenlerin

orani ise yiizde 2’yi gegmemektedir.

Miisteri tatmin bilgisini tamamlayici yukaridaki bulgulardan sonra esas miigteri
tatmin faktorleri bunlara verilen 6nem diizeyleri ile IGDAS’mn kargilastrmali durumu
belirlenmistir. Oncelikle IGDAS ve benzeri bes isletme secilmis ve bunlar taninma ve
genel begeni diizeyi agilarindan konumlandinlmiglardir. Varilan sonuglar isletmelerin
tammma oranlar1 ile begenilme oranlari arasinda dogrusala yakm bir, orantimn
bulundugudur. IGDAS miisterilerin en yiiksek diizeyde tamdiklarmi soyledikleri
isletmedir. Bunun olasi nedenleri genellikle herbirinin ¢ok yakin zamanlarda dogalgaz
konusu ile ilgilenmis olmalan ve dogalgaz ile IGDAS I genellikle yazili ve gorsel
medyada digerlerine gore daha sik yeralmasidir. IGDAS, ayrica bu isletmeler iginde en
yiiksek begeni diizeyini almistir.
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Teorik kisimlarda da sozii gegen miisteri tatminini etkileyen faktorler,
zenginlestirilerek 22 adet miigteri alt tatmin faktorii belirlenmis ve bu olas! tatmin
falctérlerine miisteriler tarafindan verilen &nem diizeyleri ile IGDAS, PTT ( Tiirk
Telekom )ve ISKI igin verilen begeni notlari ayr ayn almmustr. Birkag degisik
yontem denenerek bu faktor istatistiksel analize tabi tutulmusgtur. Ek’te sunulan matris
belirlenen miisteri alt tatmin faktorlerine verilen onemle diizeyleriyle, o faktorlerde

IGDAS’mn karsilastirmah durumunu vermektedir.

Cok Onemli (Sncelikli miisteri tatmin faktdrlerinden IGDAS’m diger
sirketlerle aym diizeyde oldugu faktorler tikketimin dogru faturalandirilmasi, faturanin
zamaninda miigteriye ulastirilmasi, fatura kalemlerinin anlagilir olmasi, kolay
ulagilabilir ve ¢ok sayida sube, biirolarda yeterli sayida vezne bulundurulmasi ve
teknolojik yeniliklerden faydalanmadir. Bunlardan vezne ve sube sayisinda IGDAS’m
Oncelikle iyilestirmeye gitmesi gerekmektedir. Her iki faktoriin de genel begeni diizeyi
izerindeki rolleri yiiksektir. Bu boliimdeki diger faktorlerin genelde fatura ile ilgili
oldugu goriilmektedir. Su andaki durumun dier benzer kamu hizmet isletmelerine
goére daha iyi olmamasi bu fakttrlerde gelistirme yapilmasi gerektigini gostermektedir.

Miisterilerin goreli olarak orta diizeyde 6nem verdikleri ancak IGDAS’ m diger
isletmelerle aym ya da daha disiik seviyede oldugu faktorler arasinda biirolarda
damigma birimlerinin bulunmasi, telefonda sorunu ¢ézecek kisiye ulasma, faturalarin
bankalar aracih: ile otomatik 6denmesi, son 6deme tarihi gegen faturalarn bankalara
Odenebilmesi ve biirolarin goriiniimiiniin modern olmasidir. bu faktérlerde 6ncelikli
olmamakla birlikte gelistirme yapimahdw. Miisterilerin yiiksek derecede Onem
verdikleri, IGDAS’m da goreli olarak yiiksek begeni aldipy faktdrler personelin
miisterilere karsi ilgili ve saygih olmasi, iglemlerin aymi giin iginde halledilmesi,
abonelere esit davranilmasi, iglemlerin hizli yapilmasi, biirolarda oturma bekleme
yerlerinin bulunmasi, yetkili bir kisiye ulagabilme ve islemlerin tek boliimde
halledilmesidir. Bu faktorlerde IGDAS’In yiiksek begenirlilik diizeyinde olmasma
ragmen yakalanan diizeyin korunmasi ve denetim yapilmas gereken stratejidir.

Son olarak IGDAS’m goreli olarak yiiksek begeni diizeyinde bulundugunu,
ancak miigterilerce orta diizeyde onemli bulunan alt tatmin faktorleri biirolarda
islemlerin nasil yapilacagmma dair burosiir bulundurulmasi, 6zel hizmet isteklerine

cevap verilmesi, mesai saatlari disinda hizmet verilmesi ve ilgili memurun telefonda
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ismini vermesidir. Bu faktorlerde izlenmesi gereken stratejioncelikli olmayan denetim

faaliyeti ile yakalanan begeni diizeyinin korunmasidir.

Miigteri alt tatmin faktrlerinin ayn ayrn yorumlanmasi ilgili faktorler icin
hizmet gelistirme stratejilerinin olusturulmasinda ve 6nceliklerin belirlenmesinde
kullamilmaktadir. Bunun diginda adi gegen alt tatmin faktérleri benzer ozellikleri
itibariyle gruplandirilabilmektedir. Yapilan faktér analizi sonucunda elde edilen
zaman, fatura, islem, biiro ve telefon adi altinda toplanan gruplar olugturulmustur. Bu
gruplardan zaman fakt6rii 6zellikle merkezi sistem kullanicilar: igin ¢ok Onemlidir.
Bundan bagka 6zellikle mali konularla ilgili olan fatura da 6ncelik verilmesi gereken
bir diger gruptur. Islemlerin diizeni ve hizmet personeli ile ilgili olan islem faktorii de
diger onemli gruptur. Bunun digindaki iki faktor olan biiro ve telefon géreli olarak
daha az Onemli gruplardir. Bunlar biiro diizeni ve sube sayisi ile telefonla kurulan
iligkilerle ilgilidir.

Miistreri tatminini etkileyen en dnemli unsurlardan birinin miisterilerin, firma
ile kurdugu iliskilerde ortaya ¢ikan sonuclardir. Bireysel ve merkezi sistem dogalgaz
kullanicilarinin, hangi nedenlerle IGDAS’a bagvurma ihtiyac1 duyduklari, hangi yolla
iletisim kurmawy: tercih ettikleri, eer bir sorun ¢6ziilmesi gerekiyorsa bunun ¢6ziim
siiresi, bagvuru sonrasi memnuniyet diizeyi ve ahnan tiim hizmete 6denen iicretin

diizeyi miigteri tatmininin 6l¢iimiinde tamamlayici rol oynamaktadir.

Miigterilerin  6ncelikle tercih ettikleri iligki yolunun telefon oldugu
gorilmekteyse de kurulu bulunan sesli yanit sisteminin kullanilmamast daha énemli bir
sonugtur. Olglim sonucunda biirolarda ve telefonlarda gériilen yogunlugun iicte
ikisinin sesli yanit sistemiyle ¢6ziilebilecek problemlerden kaynaklandii sGylenebilir.
Bu durumda siirekliligi olan ve kolay ulagilabilir, miisterilere tanitiru iyi yapilan bir
sesli yanit sistemi gelistirilmesi 6ncelikli bir konudur.

Miisterilerin telefonla ya da bizzat gubelere giderek daha gok genel bilgi alma
icin bagvuruyor olmalari dogalgazin tantimmm iyi yapimadigmi, bu konuda
bilgilendirici bir egitim programi ve promosyon kampanyalarmm diizenlenebilecegi
soylenebilir. Ozellikle dogalgazin giivenilirligi, kaynaklarmm yeterliligi gibi konularla
Igdas Miisteri Hizmetleri Sistemi daha ayrmtili bir sekilde miisteriye sunulmahdr.
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Yapilan saha arastrmasi gostermistir ki genel olarak IGDAS, ¢ogu tatmin
faktorii agisindan difer benzer kamu hizmet isletmelerine gore begeni dizeyi
yiiksektir. Ancak olusturulan strateji matrisine gore gelistirme yapilmas: gereken ve
diizeylerinin korunmas: igin siirekli bir yenileme ve kontrol yapimas: gereken

faktorler bulunmaktadir.
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Degerli Abonemiz,

I IGDAS olarak sizlere daha iyi hizmet sunabilmek amacim ta;zyoruz. Bu amagia
Istanbul genelinde, caligmalarimizin verimini tesbit edebilmek igin bir anket
calismast baglatrug bulunuyoruz Katkilarimizla elde edecegimiz veriler, IGDAS
modern hizmet anlayisini olusturmakta kullamilacakur.

Zaman aywrdiginiz ve dogalgaz kullanarak gosterdiginiz cevre duyarliligimz icin
sinididen tesekkiir ediyoruz

1. Hangi bélgede dogalgaza abone oldunuz ?

(1) Istanbul Bslge (K1 | |
( 2 ) Beyoglu Bolge
( 3 ) Anadolu Bolge

2. Apartmaninizda doéézlgaza isteginizle mi gectiniz 7

(1)Evet K2 | |

(2)Hayr

3. Dogalgaza gegmeden once apartmamnizda hangi issnma sistemi kullantlyyordu ?
( 1) Komiirlii merkezi kalorifer.

( 2 ) Mazotlu merkezi kalorifer. K3 | |

( 3 ) Bireysel (soba v.s.) kullanimi.

( 4 ) Diger. Litfen belirtiniz.

( 9 ) Bilmiyorum.
4.Dogalgazla ilgili agagidaki diigiincelerden hangilerine ne diciide katiliyorsunuz ?
(Kartl) Ne Katthyorum
Katlmyorum Ne Kattlmiyorum Katitryorum
hauln}i:gonnn E I { { % gazﬁ;::;n
1 2 3 4 5
Dogalgaz ekonomik bir enerji kaynagidir......... K4
Dogalgaz gevrey: kirletmez.............c..ccoccoois K5
Dogalgaz glivenli bir yakattir..........ccc.ocoeoinis K6
Dogalgaz modern bir yakittir........c..coocceieinn K7
Dogalgaz randimanly verimli bir yakattir........ K8
Dogalgaz kaynaklan agisindan yeterhidir......... Ko ]
Dogalgaz kesintisiz bir kaynaktir.................... K 10
Dogalgaz, kullanim zahmetsiz olan................ K' 1
bir yakattir ;

5.Asagdaki enerji kaynaklanndan hangilerini kullaniyorsunuz?
(1) Kullantyorum (2) Kullanmiyorum

Elektrik.......ooooieiiiiiiecieeececec K.12
AkaryaKit.........ccoooviiiiiieeee e K.13
LPG (TUpgaz)........cccoeevvvviriirieeireen Ki4}i ~ |
Dogalgaz...........ocovviiiiiiic K.15
Giines Enemjist............coccoooievinnnnnnn. K.16
Kat Yakit (Komiir, Odun vb. ) ............. K171
Gazyaéx ......................................... o | K8




\@Q’)

6.Asagidaki enerji tiirlerinin gelecegi hakkinda ne diigiiniiyorsunuz? =

(Kart 2) Onemi Onemini Onemi
Azalacak  Koruyacak NN .
Yok | { 1 | | Cok Onemli ve
Olacak ! I I 1 1 Etlkdli Olacak
1 2 3 4 5

Elektrik............oooveenne. K.19
Akaryalat........................ K.20
LPG (Tipgaz)................. K.21
Dogalgaz........................ K.22
Giineg Eneqjisi................. K.23
Gazyafl..........ooeeevvenennns K.24
Kati Yakit (Komuir vb.)... | K.25

7. Apartmanminizda ne kadar siiredir dogalgaz kullamiiyor?
(Bir yildan az ise 0 giriniz)
Vil olarak [R36T |

8. Asagrda bulunan sirketleri ne kadar tamiyorsunuz ?(Kart 3)

"‘Biraz
Tanmmiyorum  Tanryorum  Tanryorum
Hg | | | ! [ Coklyi
Duymadim | T I gy 1 Tamyorum
1 2 3 4 5
ISKL.ooiiiieicc K.27
TURK TELECOM(PTT).. | K.28
IGDAS......... ver K. 39
AKTAS. ... K.30
TEDAS(TEK).........ccovvv...... K31
Bogazi Elektrik............... K32

9. Asagida bulunan gsirketleri ne kadar begeniyorsunuz ?(Kart 4)

_ Begenmiyorum Orta Begeniyorum
HXQ i 1 | i | Cok 6:
genmiyorum | ] { ] } Begeniyorum Fikrim Yok
1 2 3 4 5
ISKIL.o e K33
TURK TELECOM(PTT)........ccoveenv. L. K.34
IGDAS. .. K35] |
AKTAS ... K 36
TEDAS (TEK)...covvieeieeiecie K37
Bogazgi.........cooviiii K 38
Abonesi oldugunuz elektrik sirketi: | K39 | |
(1) Aktas '
(2) Tedas

( 3 ) Bogazgi



A

10. Ahonesi cidugunuz hizmet isletmiesinde (PTT, IGDAS, ISKI gibi)
asagrdakilerden hangilerine ne kadar onem veriyorsunuz?(Kart 5)

Oremti
Degil Orta Onemli
Hig Onemli | | | | | Cok
Degil | I 1 1 1 Onemli
1 2 3 4 5

Islemlerimin hizli yapilmas: K.40
Islemlerin nasu yapilacagina dair brosiirler bulunmas: -1 K.41
Islemlerimin tek bir bolimde (departman, masa vs.) halledilmesi | K.42
Teknolojik yeniliklerden faydalanmasi K.43
Ozel hizmet isteklerine cevap verilmesi " K44
Mesai saatlerinin diginda hizmet vermesi K45
Yetkili bir kigiye kolayca ulasilabilmesi K.46
Abonelere egit davramimast K.47
Herhangi bir sorunun ayn: giin halledilmest K .48
Personelin mugtenlere kars: ilgili ve saygili olmasi K.49
Kolay ulasilabilir ve gok sayida subesinin bulunmas: K.50
Biirolann goérintimiiniin modern olmast K51
Biirolarda danigma birimleri bulunmas: K.52
Biirolarda oturma/bekleme yerlerinin olmast K.53
Yeterli sayida vezne olmasi K.54
Yapmus oldugum tiikketimin dogru faturalandinlmas: K.55
Faturalann zamaninda elime ulagmasi K.56
Fatura kalemlerinin anlasilir olmasi K.57
Faturalarimin bankalar aracihigy ile otomatik ddenmest K.58
Son Odeme tarihi gegen faturalann bankaya 6denebilmesi K.59
Telefonda memurun ismini vererek yanit vermesi K. 60
Telefonda sorunu ¢ozecek kisiye kolayca ulagabilme K.61




11.Asagrda, kamu hizmeti veren sirketler bulunmaktadir. Be: sirketleri agagidaki

faktirlere gore degerlendiriniz (Kart 6)

&

Hig | Begenmivorum Otita Begeniyorum Cok
Begenmiyorum | L ! Begeniyorum
1 2 3 5
ISKI (PTT) IGDAS
-SU- -TELEFON- | DOGALGAZ
smlerimin hizli yapilmas: K62: ‘| K84: K106:
>mlerin nasil yapilacagina dair brogirler bulunmasi K63: K8s: K107:
smlerimin tek bir boliimde (boliim, masa vs.) halledilmesi | K64: K86: K108:
knolojik yemliklerden faydalanmasi K65: K87: K109:
el hizmet isteklerine cevap verilmest Ko66: K388: K110:
»sai saatlerinin disinda hizmet vermesi Ké7: K89: Ki11l:
tkali bir kisiye kolayca ulagilabilmest K68: K90: K112:
onelere esit davranilmas: Ké69: K91: K113:
rhangi bir sorunun aymi giin halledilmesi K70: K92: K114
-sonelin miisterilere kars: ilgili ve saygili olmasi K71: K93: K115:
lay ulagilabilir ve gok sayida subesinin bulunmasi K72 K94: K116:
rolarn goriintimiiniin modern olmasi K73: K9s: K117
rolarda damigma binmlen bulunmasi K74; K96: K118:
rolarda oturma/bekleme yerlerinin olmast K75s: K97: K119:
terli sayida vezne olmasi K76: K98: K120:
pmuis oldugum titketimin dogru faturalandinimasi K77 K99: Ki21:
uralarin zamaninda elime ulagmast K78: K100: Ki122:
ura kalemlerinin anlagihir olmas: K79: K101: K123:
uralanimin bankalar aracihi ile otomatik 6denmest K80: K102: K124
n Odeme tarihi gegen faturalann bankaya ddenebilmesi K81: K103: , K125:
efonda memurun ismini vererek yanit vermesi K&2: K104: K126:
lefonda sorunu ¢ozecek kisiye kolayca ulagabilme K83: K105 - K127
nel Begeni Diizeyiniz K128: K129: K130:




3

- k2 IGDAS la dogalgaz konusunda iliski kurmak istediginizde oncelikle hangs yoluv

kuliamiyorsunuz ?(Liitfen tek secenek isaretleyiniz)

( 1) Telefonla anyorum m J

( 2 ) Sesh yanit sistemini artyorum

( 3 ) Bizzat bolge biirolanna gidiyorum

( 4) Kapicomizn génderiyorum

( 5 ) Diger. Liitfen belirtiniz..............ccccoveveeennee.

13. Dogalgaz kullanmaya bagladiginizdan beri IGDAS’: en ¢ok hangi nedenlerle
aradimiz ? (Liitfen ilk iiciinii arama sikhigina gére belirtiniz) ( Kart Z)

( 1) Faturam elime ulagmadif igin ' <133
( 2) Faturam elime geg ulagh: i¢in =
(3 ) Borcumu 6grenmek i¢in K 133
( 4) Fatura itiraz1 yapmak igin K.134
( 5) Sayag igaretini bildirmek igin

( 6 ) Genel bilgi almak igin

( 7 ) Dogalgazimin kesildigini bildirmek igin
( 8 ) Anza bildirmek igin

(9 ) Acil durum bildirmek igin

(10) Gegict gaz kesme ya da agma 1slemi igin

14. Herhangi bir nedenle IGDAS"1 aradigimizda aldiginiz sonugtan memnun
kaldimiz mi?

( 1) Hi¢ memnun kalmadim (K135 | ]

( 2) Memnun kalmadim

(3)O0ra

(4

(5

) Memnun kaldim
) Cok memnun kaldim

15. IGDAS la ilgili bir sorununuz ortalama ne kadar siirede ¢éziliyor?
(1)1 Ginde

(2) 2-3 Giinde

(3 ) 4-5 Giinde

(4) 1 Haftada

( 5) 1 Haftadan uzun bir siirede

[K.136 | }

16. Fiyat-kalite dengesi acisindan baknginizda asagndaki sirketlerin fiyatlan

nasidir?
(1) Cok Yiiksek IGDAS: | K.137
(2) Yiiksek ISK1: K138 | °
(3)Oma PTT: K139 | .~
(4) Disik
(5) Cok dusik

17. Apartmarinizda kag daire ve diikkan ile evsahibi/kiract bulunuyor ?

Liitfen belirtiniz Daire Sayis1 ;| K 140
Dikkan Sayis1 ;[ g 141 |
Ev Sahib TK142 | -
Kirac: . X 143 =




18 Apartmanimizda bulunan dairelerin ortalama alan: ne kadardir (n?’ olarak) ?

Litfen yazimz (m” olarak) | K.144 | |

19. Apartmaninizda asagidakilerden hangileri mevcuttur ?

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Sosyoekonomik grup: A B Ct - C2 D E - [K.145 | ]
(Lutfen bu kisima higbir sey yazmayimz)

+

Tesisat Numarast;. .. .



Degerli Abonemiz, ‘

iGDAS olarak sizlere daha iyi hizmet sunabilmek amacini tasiyoruz. Bu amagla
Istanbul genelinde, caligmalarimizin verimini tesbit edebilmek icin bir anket
cahsmast baglatmug bulunuyoruz. Katkilarimizla elde edecegimiz veriler, IGDAS"in
modern hizmet anlayising olusturmakia kullanilacakar.

Zaman ayirdiginiz ve dogalgaz kullanarak gosterdiginiz cevre duyarhiligimiz icin
simdiden tesekkiir ediyoruz

1. Hangi bolgede dogalgaza abone oldunuz ?

(1) Istanbul Balge (K1 [ ]
( 2 ) Beyoglu Bolge
(3) Anadolu Bolge

2. Apartmaninizda doéizlgaza isteginizle mi gectiniz ?

(1) Evet K2
(2)Hayr

3. Dogalgaza ge¢meden dnce apartmammizda hangi 1sinma sistemi kullanilyyordu ?
( 1) Ko6miirlis merkez kalorifer. —
( 2 ) Mazotlu merkezi kalorifer. -
(3 ) Bireysel (soba v.s.) kullanimu.
( 4 ) Diger. Liitfen belirtiniz.
(9 ) Bilmiyorum.
4.Dogalgazla ilgili asagrdaki diigiincelerden hangilerine ne igiide katiliyorsunuz ?

(Kartl) Ne Katihyorum

Kstulmyorum Ne Katlmiyorum Katilrvorum
Hig [ 1 i 1 | Tamamen
Kaulmiyorum ! i ! ! L Katihyorum
1 2 3 4 5

Dogalgaz ekonomik bir enenji kaynagdir......... K4
Dogalgaz ¢evreyi kurletmez..............ccccoeenis KS
Dogalgaz gtivenli bir yakattir. ... K6
Dogalgaz modern bir yakittir...............ccoein K7
Dogalgaz randimanly/ verimli bir yakattir........ K38
Dogalgaz kaynaklan agisindan yeterlidir. ... K9
Dogalgaz kesintisiz bir kaynaktir.................... K 10
Dogalgaz, kullanimi zahmetsiz olan................ K. T
bir yakattir '

5.Asagrdaki enerji kaynaklarindan hangilerini kullamiyorsunuz?
(1) Kullaniyorum 2) Kullanmiyorum

Elektrik......ooooiviiiiii e K.i2
AkaryaKit........ooooviiiieneece K.13
LPG (TUpgaz)........ccoeoveeemcieeciiins K.14
Dogalgaz...........cccoovveriieiciee K.15
Giines Enemisi........cccooervveiieeeniicnennn. K 16
Kati Yakit (Komur, Odun vb.)............. K17

Gazya@............... s 1X.18




6.Asagidaki enerji tiirlerinin gelecegi hakkinda ne diiginiyorsunuz?

(Kart 2) Onemi Onemini Oneni
Azalacak  Koruyacak e S {
Yok | | | | |
Olacak I 1 I T !
1 2 3 4 5

Elektrik.............cooee K.19
Akaryakit....................c... K.20
LPG (Tipgaz).......c......... K.21
Dogalgaz.............ccc....... K.22
Giines Enerjisi................. K.23
Gazyadl.......ccoovivveiencen K.24
Kat Yakit (Kémiir vb.)... | K.25

7. Apartmammnizda ne kadar siiredir dogalgaz kullamiyor?

(Bir yildan az ise 0 giriniz)

Yl olaak (K26 ]

8. Asagrda bulunan girketleri ne kadar taniyorsunuz ?(Kart 3)

‘Biraz
Tanmmtyorum  Tamyorum Tantyorum
r | | | | _Goklyi
{ [ 1 ] | Tamyorum
1 2 3 4 5
IS;(I .................................. K.27
TURK TELECOM(PTT).. | K.28
IGDAS. ..o K.39
AKTAS. ..o K30
TEDAS(TEK).......ccocoevenn. K31
Bogazigi Elektrik............... K32

9. Asagrda bulunan gsirketleri ne kadar begeniyorsunuzg ? (Kart 4)

Begenmiyorum Orta Begeniyorum
1 | | | Cok
] ] ] | Begeniyorum
1 2 3 4 5
ISKI..ooooi K 33
TURK TELECOM(PTT)........ccooennnne. LK. 34
IGDAS. ... K.35
AKTAS. ..o K36
TEDA.S:( TEK)..ooiiioeie e K 37
Bogazigi.........cocooooiiii K38 | -
Abonesi oldugunuz elektrik girketi: [ K.39 | |
(1) Aktag
(2) Tedas

(3 ) Bogazici

Cok Onemli ve
Etkili Olacak

Fikrim Yok




10. Abonesi oldugunuz hizmet isletmesinde (PTT, IGDAS, ISKI gibi)
asagrdakilerden hangilerine ne kadar onem veriyorsunuz?(Kart 5)

Oremli
Degil Orta Onemli
Hi¢ Onemli | { i | y Cok
Degil - [ T L ¥ I Onemli
1 2 3 4 5

Islemlerimin hizh yapilmast K.40
Islemlerin nasi yapilacagima dair brogiirler bulunmasi | K41
Islemlerimin tek bir béliimde (departman, masa vs.) halledilmesi | K.42
Teknolojik yeniliklerden faydalanmas K43
Ozel hizmet isteklerine cevap verilmesi "1 K44
Mesat saatlerinin diginda hizmet vermesi K45
Yetkili bir kigiye kolayca ulasilabilmesi K.46
Abonelere egit davramimast K.47
Herhangi bir sorunun ayni giin halledilmesi K.48
Personelin miisterilere karg: ilgili ve saygili olmas: K.49
Kolay ulagilabilir ve ¢ok sayida subesinin bulunmas K.50
Biirolann gérintimiiniin modern olmas: K.51
Biirolarda danigma birimleri bulunmasi K.52
Biirolarda oturma/bekleme yerlerinin olmast K.53
Yeterli sayrda vezne olmast K.54
Yapmus oldugum titketimin dogru faturalandinimas: K.55
Faturalanin zamaminda elime ulagmast K.56
Fatura kalemlennin anlagilir olmasi K.57
Faturalanimin bankalar aracih@) ile otomatik ddenmest K.58
Son Odeme tarihi gegen faturalann bankaya 6denebilmesi K.59
Telefonda memurun ismini vererek yanit vermesi K 60
Telefonda sorunu ¢ozecek kisiye kolayca ulasabilme K.61




.11.Asagrda, kamu hizmeti veren girketler buiunmaktadir. Bu sirketleri a;agzdakz
- faktorlere gore degerlendiriniz. (Kart 6) :

Hig I Begenmiyorum - Orlta Begeni!yorum Cok
Begenmiyorum | 1 I Begeniyorum
1 2 3 4 5
ISK1 (PTT) IGDAS
-SU- -TELEFON- | DOGALGAZ
mlerimin hizh yapilmasi K62: ‘| K84: K106:
mlerin nasil yapilacagina dair brogtirler bulunmasi K63: K85 K107:
mlerimin tek bir boliimde (boliim, masa vs.) halledilmesi | K64: K8é: K108:
molojik yeniliklerden faydalanmast K65: K87: K109:
:l hizmet 1steklerine cevap verilmesi Ké66: Kss: K110:
sai saatlerinin diginda hizmet vermesi Ké67: K89: K111:
kili bir kigiye kolayca ulagilabilmesi Kés: | K9o: K112:
»nelere esit davranilmasi K69: K91: K113:
‘hangi bir sorunun ayn1 giin halledilmesi K70: K92: K114:
sonelin musterilere kars ilgili ve saygili olmast K71: K93: K115:
ay ulagilabilir ve gok sayida subesinin bulunmast K72: K94: K11é:
‘olann goriiniiminin modern olmasi K73: K9s: K117:
‘olarda damigma birimler: bulunmasi K74; K96: K118:
‘olarda oturma/bekleme yerlerinin olmast K7s: K97 K119:
erli sayida vezne olmast K76: K98: K120:
ymus oldugum tiketimin dogru faturalandinlmasi K77: K99: Ki21: ]
Jralann zamaninda elime ulagmast K78: K100: K122:
ara kalemlerinin anlagilir olmas: K79: K101: K123:
aralanmun bankalar aracilif: ile otomatik 6denmesi K80: K102: K124:
1 Odeme tarihi gecen faturalann bankaya 6denebilmesi K81: K103: , K125:
efonda memurun ismini vererek yanit vermest K82: K104. K126:
efonda sorunu ¢ozecek kisiye kolayca ulagabilme K83: K105: - K127:
1el Begeni Diizeyiniz K128: K129: K130:




12. IGDAS’la dogalgez konusunda iliski kurmak isted:Sinizde oncelikle hangi yolu
kullaniyorsunuz ?(Liitfen tek secenek isaretleyiniz )

(1) Telefonla artyorum | K.131 | |
{ 2) Sesli yanit sistemini anyorum

( 3 ) Bizzat bolge biirolanna gidiyorum

(4 ) Kapicimizn génderiyorum

( 5.) Diger. Litfen belirtiniz.................ccocevereennne,

13. Dogalgaz kullanmaya basladigimizdan beri IGDAS’1 en ¢ok hangi nedenlerle
aradimz ? (Liitfen ilk iiciinii arama sikligina gore belirtiniz) ( Kacrt 3)

) Faturam elime ulasmadig igin K 132
) Faturam elime ge¢ ulagtify i¢in K.l 3;
) Borcumu 6grenmek i¢in K’ 134

) Sayag igaretini bildirmek i¢in
) Genel bilgi almak i¢in
7 ) Dogalgazimun kesildigini bildirmek igin
( 8 ) Anza bildirmek i¢in -
(9) Acil durum bildirmek i¢in
(10) Gegici gaz kesme ya da agma islemi igin

(1

(2

(3

( 4) Fatura tirazs yapmak i¢in
5

(s

(

14. Herhangi bir nedenle IGDAS"1 aradigimizda aldigamiz sonugtan memnun
kaldimz ma? '

( 1) Hi¢ memnun kalmadim (K135 | | ]

(2 ) Memnun kalmadim

(3)Orta

(4 ) Memnun kaldmm

(5) Cok memnun kaldim

15. IGDAS’la ilgili bir sorununuz ortalama ne kadar siirede ¢oziliiyor?
(1) 1 Giinde

(2)2-3 Giinde

(3)4-5 Giinde

(4) 1 Haftada

( 5) 1 Haftadan uzun bir siirede

|K.136 | K

16. Fiyat-kalite dengesi agisindan bakngimizda agagidaki sirketlerin fiyatlan
nasidir? ’

(1) Cok Yiiksek IGDAS: | K.137
(2) Yiiksek ISKI: K.138
(3)0Orta PTT: K.139
(4) Dusiik
(5) Cok diisizk
17. Yagimz, litfen yaamz........ | K.140 | ]
18.Cinsiyetiniz: (1) Bayan

(23 Erkek {141 . |

K12 ||




20.Egitim Durumu: (1) Okuryazar degil ( 2) Okuryazar deg::. -

(3) likokul (4) Orta ve dengi K1 -]

(5)Lisevedengi (6 ) Universite

21.Mesleginiz:
) Ozel sektérde memur ( ) Kamu sektériinde memur
) Ozel sektorde isgi ( ) Kamu sektérinde is¢i
) Uzmanlik gerektiren serbest meslek (doktor, avukat vb.)
) Kiigiik ve orta 6lgekli ticaret ( ) Biuyik 6lcekli ticaret
) Ust diizey yonetici ( ) Emekli
) Ev kadim ( ) Ogrenci
) Issiz, ancak gelir sahibi ( ) Issiz, i anyor
2 Kategorize edilememis

TN TN TN TN N A N N

22. Toplam aile geliri °

(1)20.000.000’dan az

{2 21.000.000 - 40.000.000

(13 )41.000.000 - 60.000.000

(4 61.000.000 - 80.000.000

(5 81.000.000 - 100.000.000

(6 ) 100.000.000 ve ustii

23. Evinizde kag kigi yasiyor?...........

24. Otomobiliniz varsa marka ve modeli.................cue.e....

25. Asagdaki esyalardan hangilerine sahipsiniz?

( YEv Sahib ( ) Bulasik makinasi ( .) CD Player ( 5 Kredi Kart
( ) Yazlik ev ( ) PC (Bilgisayar) ( ) VideoKamera (: ) Telesekreter

Sosyoekonomik grup: A B C1 cz D i [K.144 | |
(Lutfen bu kistma higbir sey yazmayimz)

Tesisat Numarasi. .
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