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OZET

Mustafa Cagr1 SUCU
Tiirkiye Mobil Sektoriinde Abone Kaybi Tahminlemesi
Doktora Tezi
Konya, 2021

Mevcut miisterileri elde tutmaya kiyasla yeni miisteri kazanmak isletmeler i¢in hem daha
maliyetli hem de daha zahmetli oldugundan hareketle, giiniimiizde karsilagilan yogun
rekabet ortaminda miisteriyi elde tutma isletmeler i¢in biiyiik 6nem arz etmektedir. Mobil
iletisim pazarinda bu durum o6zellikle 6n plana ¢ikmaktadir. Bunun neticesi olarak,
baglilig1 azalan ve terk etmeye meyilli miisterileri nceden belirleyebilmek, analiz etmek
ve cesitli yontemler ile miisteri kaybinin engellenmesi miisteri iligkileri yonetimi
yazininda artan bir 6neme sahiptir.

Tirkiye mobil iletisim pazarindaki gelisim silirecinde de telekomiinikasyon
endiistrisindeki rekabet giderek daha siddetli hale gelmektedir. Ozellikle mobil numara
tasima diizenlemesi daha rekabet¢i bir telekomiinikasyon pazart olusturmay1
hedeflemistir. Ayrica, diizenleme sonrasinda operatorler arasi gecisler ve miisteri kaybi
hizla artmustir.

Bu tezin amaci, literatiirde yer verilen caligmalar1 da dikkate alarak Tiirkiye mobil
sektorlinde yasanan miisteri kayb1 olgusuna etki eden faktorleri ve bunlarin ne sekilde
etki ettiklerini ortaya koymaktir. Alt1 boliimden olusan bu tez g¢alismasinda, 6ncelikle
mobil iletisim sistemleri ile kiiresel ve Tiirkiye mobil telekomiinikasyon pazar1 hakkinda
bilgilere yer verilmistir. Caligmada miisteri kaybi lizerine yazin incelemesi yapilmis olup,
akabinde ¢alismanin uygulamasi ve bulgulara yer verilmistir. Son boliimde, ¢alismanin
elde ettigi sonuglarin degerlendirilmesi yapilmis ve bundan sonraki arastirmalar ve mobil
iletisim pazarinda faaliyet gdsteren isletmeler igin dnerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler

Miisteri Kaybi, Churn, Abone kaybi, Mobil hizmetler, Miisteri kayip tahmini, Miisteri
Gegisi, Tiiketici davranisi
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ABSTRACT

Mustafa Cagr1 SUCU
Churn Analysis in Turkey Mobile Market
Ph. D. Thesis
Konya, 2021

Acquiring new customers compared to holding the existing ones is more costly and
troublesome for businesses, so customer retention is of great importance in today's intense
competitive environment. This is especially prominent in the mobile communication
market. As a result, it is of increasing importance in the customer relations management
literature to identify and analyze customers whose loyalty decreases and tend to leave,
and to prevent churn through various methods.

Through the development process of mobile market in Turkey, competition in the
telecommunication industry is also becoming more and more severe. In particular, mobile
number portability aimed to create a more competitive telecommunications market. In
addition, inter-operator transitions and churn increased rapidly after the number
portability regulation.

The aim of this thesis is to reveal the factors effecting churn in Turkey mobile market and
in what way they find their effect, considering the previous literature. In this thesis, which
consists of six chapters, first of all, information about mobile communication systems and
the global and Turkish mobile telecommunications market is given. In the study, a
literature review on mobile customer churn was made, and then the application of the
study and the findings were included. In the last section, the results of the study were
evaluated and suggestions were made for future research and businesses operating in the
mobile communication market.

Keywords

Churn, Subscriber loss, Mobile services, Churn prediction, Switching, Switching Cost,
Consumer behavior
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1. GIRIS

Gliniimiizde yasanan teknolojik gelismeler ve giderck artan siddetli rekabet ayn1 veya
benzer {irtinleri tiiketicilere ulastirmaya c¢alisan, benzer hizmet seviyesine sahip c¢ok
sayida firmanin ayni pazarda yer almaya g¢aligmasina neden olmaktadir. Bu kadar
rekabet¢i pazarlarda mevcut miisteriler i¢in yiiriitiilecek korumaci politikalar, yeni
miisteri elde etmekten daha yiiksek maliyetlere sebep olmaktadir. Lunn ve Lyons (2018),
potansiyel miisterileri arama ve doniistiirme maliyetinin mevcut bir miisteriyi elde
tutmaktan 6-7 kat daha yiiksek oldugunun tahmin edildigini belirtmislerdir. Bu nedenle
mevcut misteri ¢ok degerlidir. Pazardaki rekabetin artmasiyla birlikte sirketler, yeni
miisterileri ikna etmek yerine daha 6nceki miisterilerini onlarla iliskilendirmek i¢in daha

fazla zaman ayirmaktadirlar (Dahiya ve Bhatia, 2015).

Miisteri kaybi (churn), sirketlerin {iriin veya hizmetini belirli bir zaman diliminde
kullanmay1 birakan miisterilerin orani olarak belirlenebilmektedir. Miisteri kaybi
kavraminin bir sirket ya da is gelistirme iizerindeki 6nemi, o isi biiylitme durumuyla
dogru orantilidir. Miisteri kaybinin engellenmesi konusunda baslica veri kaynagi,
kaybettigimiz mdusterilerdir. Kaybedilen miisterilere ait veriler sayesinde miisteriye
ulastirilan hizmetlerin hangi oranda gergek miisterilerce kullanildigi gézlemlenmektedir.
Miisteri kaybini tahlil eden sirketler, kendilerini terketmis ya da terkedebilecek olan
miisterilerin kim oldugunu belirlemek, onlar1 takip etmek ya da bu misteri tipinin bir

sablonunu ¢ikararak miimkiinse ilerde bu tip miisterileri kaybetmemek icin ugras verirler.

Miisteri kaybi, isletmelerin pazardaki konumlarinin degerlendirilmesinde kullanilan en
onemli kistaslarin igerisinde yer almaktadir. Isletmelerin basarisin1 dlgmek igin birgok
kriter kullanilagelse de, miisteri kayip orani sirketinizin miisteriyi elde tutmasiyla ilgili
gercek sonuglart ortaya koyabilecek bir sayidir. Isletmenizin basarili uygulamalar1 ve
yaklagimlarinin yaninda hatali olanlar1 ve bunlarin pazardaki olumsuz sonuglarini da
6lgmek ihmal edilmemelidir. Miisterilerin tamaminin firmaniza sadik kalmasi gergekei
bir yaklasim olamayacagindan, miisteri kaybi1 analizi (churn analizi) yoneticiler

tarafindan dikkate alinmali ve gerekli durumlarda sik sik tekrarlanmalidir.

Telekomiinikasyon pazarinda miisteri kayip orani, operatdrlerin miisteri kayiplarini

6lgmek i¢in kullandiklar1 bir tahminleme yontemidir. Miisteri kayip orani, belirli bir siire



icerisinde operatorden alinan hizmeti sonlandiran abonelerin sayisinin ayni dénem

icerisindeki ortalama abone sayisina boliinmesi ile hesaplanir (BTK, 2019).

Sirketler her zaman mevcut miisterilerin elde tutulmasini tercih ederler. Yeni miisteriler
kazanmak, yeni isgiicli alimlari, tanitim maliyetleri ve indirimler demektir. Olduk¢a uzun
stiredir bir iste olan sadik bir miisteri, daha yiiksek gelir iiretme egilimindedir ve
rakiplerin fiyatlarina kars1 daha az duyarlidir. Bu tiir miisteriler daha az maliyetlidir,
ayrica akrabalarina, arkadaslarina ve diger tanidiklarina referans vererek isiniz i¢in ¢ok
onemli bir deger olan agizdan agiza pazarlama sunarlar. Telekom endiistrisinde genel
olarak sistem ortalama bir miisteri sayisina hizmet vermek ve onu korumaya dayanir.
Miisteri sayis1 olmasi gereken degerin altina diistiiglinde bu sirketler i¢in bir kayip olarak

goriiliir ( Aksoy vd., 2014).

Telekomiinikasyon hizmetleri gibi miisteri gegislerinin 6nemli bir gelir kayb1 anlamina
gelecegi ve telekom operatdrlerinin varliklarini siirdiirebilmeleri igin stirekli gelisime ve
yenilige, dolayisiyla da finansal kaynaklara ihtiya¢ duyacagi ortamlarda, misteri kaybi
biiyiik 6nem arz etmektedir. Bu gercegin farkinda olan bir ¢ok telekom operatorii, agresif
satig politikast yontemlerinden ziyade mevcut miisterileri elde tutmakla giderek daha
fazla ilgilenmektedir. Bu dogrultuda, telekom operatorleri performans gostergeleri olarak
yeni miisteri edinme maliyetini ve yeni miisteri sayisini takip etmeli ve bu performans
gostergesine dayanarak bazen yeni miisteri edinme ilgisini bastirmali ve kaynaklarini
mevcut miisteriyi elde tutmak i¢in kullanmalidir. Miisteri kaybi telekomiinikasyon
sektoriindeki muhtemelen en biiyilk meydan okumadir. Kaybedilen bir miisteri

operatoriin sundugu hizmetlerden ayrilir ve artik kar saglamaz (Huang vd., 2015).

2019 yili sonu itibariyle, kiiresel niifusun %67’sini olusturan 5,2 milyar insan mobil
hizmetlere abone olacaktir. Mobil operatdrler igin artan rekabetci finansal iklim, yeni
miisteri kazanimlarini ve kirsal alanlara yonelik yeni abone kazanglarina harcanan eforu
tolere etmeyi daha da zor hale getirmistir. Buna ragmen, 2025 yilina kadar -¢cogunlukla
Hindistan, Cin, Pakistan ve Nijerya'da (diinya niifusunun% 70')- mobil hizmetlere
yaklasik 600 milyon yeni abone katilacaktir. Mobil hizmetler kiiresel ekonomiye dnemli
katkilar sunmayi siirdirmektedir. 2019 yilinda mobile dayali teknolojiler ve hizmetler,
4.1 trilyon ABD dolar1 (GSYIH'nin% 4.7'si) degerinde kiiresel bir ekonomik katma deger

tretmistir. Bu deger, iilkelerin mobil hizmetlerin daha fazla kullanilmasindan saglayacagi



artan verimlilik ve iiretkenlik sayesinde 2024 yilina degin 5 trilyon dolara (GSYIH'in%
4.9'u) ulasacaktir (GSMA, 2020).

2018 yilinda sadece sekiz iilkedeki mobil operatorler, on 6demeli miisterilerinin kaybini
asmak i¢in 670 milyon dolar harcamistir. Bu meyanda yapilan yeni bir aragtirmada
bulunan verilere gore yillik abone kayb1 o kadar fazla ki, kaybedilen miisterilerin tekrar
edinilmesi i¢in katlanilan maliyetler, operatorlerin sadakat saglama ve 6n O6demeli
kullanicilar i¢in yeni hizmetler baglatma firsatlarin1 kagirmalarina sebep olmaktadir.
Operatorler ilave miisteri kazanma biitcelerinin  %90’indan fazlasini, kaybolan
miisterilerinin yerlerini doldurmaya harcamakta ve bu nedenle sadece geriye kalan
%10’luk kismini yeni miisteri ve gelir artis1 i¢in harcayabilmektedirler (Burkitt-Gary,
2019). Ornegin piyasa degeri 132,69 milyar Kanada Dolar1 olan Kanadali sebeke ve
altyap1 saglayicis1 TeraGo, 2019 yilindaki %11°lik gelir diislisiinii biiyiik oranda
kaybedilen miisterilere ve miisteri kontratlarinin daha disiik fiyatlarla yenilenmesine
baglamisgtir (Lima, J.M., 2020).

Telekomiinikasyon hizmetleri artik her zamankinden daha fazla talep goriiyor, dyle ki
telekom sirketleri kendilerini talepteki artisa ayak uydurmak icin miicadele ederken
bulabilmektedirler. Bununla birlikte, evde c¢alisan insanlarin, evde egitim goren
ogrencilerin ve akis (streaming) platformlarinda durmaksizin igerik izleyenlerin de dahil
olmastyla, her zamankinden daha bilin¢li ve memnun kalmazsa baska bir saglayiciya
gecebilen tiiketici profili, operatérler igin yepyeni bir miicadele anlamina gelmektedir. Bu
dogrultuda giinlimiizde operatorler icin en biiylik goérev, miisterileri elde tutmak
olmaktadir. Miisterileri ile temas noktalarini artirmaktan daha 1yi kisisellestirmeye kadar,
telekomiinikasyon sadakat programlari, operatorlerin ihtiyact olan hedefleri

gerceklestirmede dnemli bir yardimci olabilir.

Telekom saglayicilart her zaman hizmetlerine daha fazla deger saglamaya odaklanmistir
ve giinlimiizde miisteriler tatmin olmak istedikleri dijital deneyimin daha fazla farkina
varmaktadir. Miisteriler siirekli olarak daha yiiksek hiz katmanlarina gegmekte, daha fazla
hizmet talep etmekte ve siirekli olarak durumlarini1 gézden gecirmektedirler. Miisterilerin,
telekom operatorlerinin daha kapsamli ve cazip tekliflerini kesfetmek igin yeterince
zamanlart olmasimnin yaninda teklifleri kavrama yetenekleri de hayli yiikselmistir.

Telekomiinikasyon gibi son derece rekabetci bir pazarda, sadakat programlarinin


https://www.capacitymedia.com/articles/3824950/canadas-terago-reports-revenue-loss-of-11-

tanitilmasi, miisteriyi elde tutmay1 artirmaya ve yeni miisteriler kazanma yolunda 6nemli

bir arag olarak karsimiza ¢ikabilmektedir.

Tiirkiye mobil telekomiinikasyon pazari olduk¢a dinamik bir pazar olup toplam gelir
seviyesi 35 milyar TL nin {izerine ulasmistir (BTK, 2019) ve her bireyin hayatin1 6nemli
sekilde etkilemektedir. Tiirkiye mobil pazari, kendi disinda olusturdugu sebeke digsalligi
ile bircok farkli sektdrii de besleyen ¢ok dnemli bir alandir. MOBISAD’1n Istanbul
Universitesi isbirligi ile hazirladigi rapora gore Tiirkiye’de yetiskinlerin yiizde 98’i mobil
telefon kullanirken, internet kullanicilarinin yiizde 62’si internete mobil telefonlar
tizerinden erigsmektedir. Bireyler ortalama 7 saat internete bagli kalirken, sosyal medya
kulanim siiresi 3 saate yaklasmustir (IU, 2020). Tiirkiye elektronik haberlesme sektoriiniin
2019 yil1 gelirleri 66 milyar TL’yi agsmistir. S6z konusu gelirin yaklasik 39 milyar TL ile
onemli bolimiinii 3 mobil operatdr (Turkcell, Vodafone, TT Mobil) olusturmaktadir

(BTK, 2019).

Mobil iletisim pazarindaki dinamizm ve rekabetten dolay1 gerek faturali gerek 6n 6demeli
abonelerin, sektdrdeki operatorler arasindaki gecisleri (miisteri kaybi) ¢ok hizli ve
dinamik olmaktadir. Bahse konu kayip oranlari literatiirde churn (switching) olarak da
gecmektedir. Aylik abone kayip oraninin yaklasik %2,5 oldugu (BTK, 2019) Tiirkiye’de
bu oran yillik % 30 civarinda gerceklesmektedir. Tiirkiye’de yillik elde edilen mobil
gelirin yaklasik %30°u operatorler arasi miisteri gecisine sahne oldugundan hareketle, s6z
konusu miisteri kayiplarinin gelir etkisinin yillik 11-12 milyar TL civarina tekabiil

edecegi anlasilmaktadir.

Tablo 1. Mobil isletmecilerin miisteri kayip oranlar1 (Churn Rate), %

2019 1. Ceyrek 2. Ceyrek 3. Ceyrek 4. Ceyrek
TTmobil 2,0 2,4 2,7 2,6
Vodaofone 2,0 2,2 2,3 3,2
Turkeell 1,9 2,0 2,5 4,5

(Kaynak: BTK, 2019)



Tiirkiye’deki en dinamik sektorlerden birisi olan mobil sektorde, tiiketicilere sunulan

seceneklerle birlikte tiiketici tercihleri de hizlica degisebilmektedir. Dolayisiyla birkag

sene Once yapilan ¢alismalar, gliniimiize ve ileriye yonelik yeterli bilgiyi verememektedir.

Bu tezin amaci literatiirde yeterli derecede bilgi bulunmayan bir alanda ¢alisma yapmak

ve literatiirdeki bilgiler 1s1g8inda tiiketicilerin tercihlerini etkileyen faktorlere yer vererek,

Tiirkiye mobil iletisim pazarindaki miisteri kaybi1 olgusunu, rastgele secili ve temsil giicii

olan katilimcilar ile yapilacak anket sonucunda etki gii¢leriyle birlikte ortaya koymak ve

mobil pazara dair miisteri kaybini etkileyen etmenlere giincel bir yaklasim sunmaktir.

Bu tez Onerisinin sec¢ilmesinin amagclari agagida siralanmaistir:

Konuya iligskin gilincel ve kapsayici bir ¢alisma olmamasi. Giiven (2018)
caligmasinda Tiirkiye mobil iletisim pazarinda miisteri kaybi olgusunu ampirik
olarak incelemis ancak ¢alisma sadece liniversite 6grencileri ve bir sehirle sinirli
kalmistir. Ayrica bahsi gecen ¢aligma miisteri gecis niyetlerini dlgmiis ancak

gercek davranisla iliskilendirilmemistir.

Gegmis yillar ve giiniimiiz misteri kayip oranlar1 kiyaslandiginda, pazarin halen

dinamik ve miisteri gegislerinin devam ettigi gézlemlenmektedir.

Abonelere sunulan hizmet kapsaminda oOnemli degisiklikler oldugu
gozlemlenmekte ve bunun da misteri kayip oranlarma etki ettigi
diisiiniilmektedir. Ornegin baz1 operatdrler abone tarifeleri icerisinde icerik
sunmaya baglamis, bazilar1 iicretsiz sinema biletleri, cesitli ilave hizmetlere
licretsiz erisim, Youtube, Instagram ve benzeri uygulamalara kotasiz erigim
sunumuna ge¢mislerdir. Halihazirda yapilmis ¢aligmalarda yeni nesil igeriklerin

miisteri tercihlerine ve operatorler arasi gegislere etkisi incelenmemistir.

Operator degistiren miisterilerin iligkide bulundugu diger miisterilerin de

kaybedilme riski dogmasi, operatorler acisindan nemsenmektedir.

Kaynaklarin (kampanya ve indirimlerin) tiim miisteriler i¢in kullanilmasi yerine,
operator degistirme olasilig1 yiiksek miisteriler i¢in harcanmasi ve operator

kaynaklarimin etkin yonetiminin saglanmasi 6nem tagimaktadir.

Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu (BTK) tarafindan y®&netilen

yonetmelikler dogrultusunda, Kasim 2008 itibariyle numara tagima diizenlemesi
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yiuriirliige girmis (Yildiz, 2013), operatorler arasi gegisler ve dolayisiyla miisteri
kayb1 konusu giindeme gelmistir. Halihazirda, aboneler 2008 yilindan itibaren
artan rekabetin de getirdigi secenekler ve tecriibe birikimi ile operator degistirme
stireclerini ve pazardaki firsatlar1 yakindan takip edip 6grenme seviyelerini

artirmaktadir.

Servis saglayicilarint degistirmeyen miisterilerin, operatoriin karliligin1 ve
gelirlerini arttirdigr aciktir. Ayrica yeni miisteri kazanma maliyeti mevcut
miisteriye gore ¢ok daha fazladir. Miisteri kayip oran1 analiz edilerek, servis
saglayicisini degistirme egilimi olan miisterilere etkili pazarlama kampanyalari
olusturulabilmekte ve bu sayede karliligin 6nemli Olclide artirilabilmesi

miumkin olmaktadir.

Operator degistirme niyetinin gergek fiili davranisi da 6lgerek incelenmesinin
literatiire 6nemli katkist olacaktir. Niyetlerin 6l¢iilmesi kismen akademik katki
saglasa da gergek fiili bir durumu nelerin etkiledigini bulabilmek, nedensellik ile

ilgili daha dogru bilgileri literatiire sunacaktir.

Literatiirde genellikle s6zlesmeye dayali miisteri kayb1 konusu incelenmistir
(Jahromi vd., 2014). Bu ¢alismada ise hem sozlesmeye dayal (faturali) hem de

taahhiit gerektirmeyen (faturasiz) mobil operatdr miisterileri ele alinacaktir.

Yeniden satin alma niyeti ile ger¢ekten satin alma arasinda ciddi farklar
bulunabilmektedir (Svendsen ve Prebensen, 2013). Bu itibarla tiiketicilerin satin

alma niyetini belirleyen faktorlerin analizi biiyiikk 6nem tagimaktadir.

Bu amagla, Tirkiye elektronik haberlesme sektoriinde faaliyet gosteren mobil

operatdrlerin miisterilerinin operatér degistirme faktdrlerinin belirlenmesi ve bu

faktorlerin hangilerinin miisteri kaybin1 ne sekilde etkilediginin tespitine ¢alisilacaktir.

Caligsma ile dncelikle mobil iletisim teknolojileri ve Tiirkiye mobil sektorii hakkinda bilgi

verilecek olup, miisteri kayb1 ve miisteri kaybina etki eden etkenler ile bu etkenlerin

belirlenmesi iizerine detayli arastirma sunulacaktir. Uygulama béliimiinde ise Tiirkiye’de

faaliyet gosteren mobil operatorlerden hizmet alan kullanicilar ile ¢evrim i¢i anket

uygulamasi yapilacak ve bagimli degiskeni miisterilerin operatdor degistirme niyeti

(churn) olmak iizere bagimsiz degiskenleri demografik faktorler, miisterinin operatérden

memnuniyeti, mobil hizmet kullanim seviyesi ve aldigi hizmet gesitleri, ge¢misteki
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operator degistirme tecriibesi, mobil hizmetleri kullanim sekilleri ve benzeri faktorler

olacak sekilde lojistik regresyon analizi yapilacaktir.

Arastirmada bagimli degisken kesikli oldugu i¢in lojistik regresyon modeli (Garcia-
Marinoso ve Suarez, 2019) ekonometrik model olarak kullanilacak ve 637 orneklem ile

elde edilen sonuglar incelenecektir.



2. MOBIL ILETISIM

Kiiresel dlgekte yasanan siirekli degisim ve gelisim, bilgi paylasimi gereksinimini giderek
artirmis ve mobil iletisim sistemlerine olan ihtiyaci artirmistir. Bu kapsamda, yakin
gecmiste kablolar araciligi ile yapilan bilgi paylasimlar da gelisen teknoloji ve iletisim

hizi1 ihtiyac1 dogrultusunda yerini kablosuz ses ve iletisim araglarina birakmaktadir.

Giliniimiizde iletisim teknolojilerindeki gelismeler, farkli konumlarda bulunan sistem ve
bilgiye aninda ulasabilmeyi miimkiin hale getirmistir. Halihazirdaki yogun iletisim
ihtiyaci, zaman ve kaynaklarin en etkili sekilde kullanilmasini ve bilgiye en hizli sekilde
ulagsmay1 gerektirmektedir. Teknoloji lirtinleri de bu amacla s6z konusu talebi kargilamay1
hedeflemekte ve buna gore gelisim gostermektedir. 1900’14 yillar itibariyle telsiz
telefonlar iizerine yapilan calismalar ve sonrasinda yasanan mobil iletisim
teknolojilerindeki gelismeler, cep telefonlarinit hemen hemen herkes tarafindan kullanilan

bir iletisim araci haline getirmistir (Kayabas, 2013).

Cep telefonlarinin yayginlasmasi, icinde yasadigimiz diinyayr o©nemli Olciide
degistirmistir. Stirekli devamlilik arz eden gelisim siirecleriyle cep telefonlari; uyku
hijyenimiz ve beslenme aligkanliklarimizdan, eglence segeneklerimize ve is hayatimiza
kadar glinlik yasamimizin neredeyse tiim yonlerine girmislerdir (Sciandra vd., 2019).
Giinlimiizde mobil kullanicilar akilli telefonlarini neredeyse yirmi dort saat diizenli olarak
kontrol ediyorlar ve s6z konusu kullanicilarin tigte birinden fazlasi, her sabah
uyandiklarinda bes dakika igerisinde cep telefonlarini kontrol ettiklerini belirtmektedirler.
Artan mobil kullanim ve degisen aliskanliklara paralel olarak, mobil kullanicilarin beste

biri telefonlarini giinde 50 kereden fazla kez gézden gecirmektedir (Deloitte, 2017).

Internet erisimi ve sosyal aglarin da etkisiyle, akilli telefonlar giinliikk yasamim ayrilmaz
bir parcasi haline gelmis; bireyler ve hatta sistemler arasinda siirekli bagli olmak ve
iletisim bir zorunluluk haline gelmistir. Bu meyanda oncelikle mobil iletisim pazarinda

yer alan sistemlerin incelenmesi yararli olacaktir.

2.1. Birinci Nesil (1G) Mobil Iletisim Sistemleri

1980’lerde gelistirilen birinci nesil kablosuz iletisim sistemleri, analog sinyal
teknolojisine dayalidir ve analog sistemler de devre anahtarlamali teknolojileri kullanir.

Birinci nesil sistemler diisiik kapasiteleri nedeniyle ses aktarimina dayanir, veri aktarimi



icin elverissizdir ve uluslararasi serbest dolasimi (roaming) desteklemez (Charu ve Gupta,

2015).

Japon telekomiinikasyon idaresi tarafindan Tokyo sehrinde tamamlanan diinyadaki ilk
birinci nesil mobil haberlesme uygulamasi, 1984 yili itibariyle tiim Japonya’y1 kapsar
hale gelmistir. 1983'te ABD ilk birinci nesil operasyonlari onayladi ve Motorola’nin
DynaTAC’1 eyalet capinda yaygin kullanim goren ilk mobil telefonlardan biri oldu.
Kanada ve Ingiltere gibi diger iilkeler de birkag y1l icerisinde kendi 1G sebekelerine sahip
oldular. Birinci nesil sebekenin eksikliklerine ve 3.995 Dolar gibi yiiksek iicretine
ragmen, DynaTAC sasirtict sekilde 1990 yilina kadar 20 milyon kiiresel aboneyi
toplamay1 basardi. Birinci neslin bu gelisimi, 2G olarak adlandirilan ikinci nesil

sistemlerin de Oniinii agmistir (Brainbridge, t.y.).

NMT, AMPS ve TACS sistemleri, 1980'lerde kiiresel olarak kullanilan birinci nesil mobil
iletisim sistemlerine 6rnek olarak alinabilir. NMT (Nordic Mobile Telephone) Sistemleri,
Danimarka, Finlandiya, Isve¢ ve Norveg tarafindan gelistirilmis ve 1981 yilinda ilk
analog mobil haberlesme standardi olarak uygulanmigtir. AMPS (Advanced Mobile
Phone System), Kuzey ve Latin Amerika’da 1982 itibariyle uygulanan analog mobil
haberlesme sistemidir. Ilk uygulamada daha genis bir kapsama alani olusturmak icin
yonsiiz antenler kullanilmig, ardindan yonlii antenler ve frekansi yeniden kullanma
teknolojisi uygulanarak kapasiteyi artirmak amaclanmistir. TACS (Tam Erisim Iletisim
Sistemi), 900 MHz'de ¢alisan AMPS'ye benzer bir analog mobil iletisim sistemidir.
Sistem ilk olarak 1985 yilinda ingiltere'de uygulanmustir. Ingiltere diginda ise Cin ve
Japonya'da 800-900 MHz frekans bandinda kullanilmistir. (Mishra, 2006).

Birinci nesil (1G) sistemlerde karsilasilan sorunlar ve sinirlar ile miisteri beklentilerinin
artmasi, yeni sistemlerin gelistirilmesi geregini ortaya ¢ikarmistir. Diinyanin giderek
kiiresellesmesi ve artan sermaye hareketleri ile rekabet¢i yaklasimlar, daha hizl ve etkin
iletisim ile bilgi akisina olan ihtiyac1 artirmistir. Bu nedenle, birinci nesil sistemlerin
eksikliklerini ortadan kaldirmak amaciyla, ikinci nesil mobil iletisim sistemleri

gelistirilmistir.



2.2. Tkinci Nesil (2G) Mobil iletisim Sistemleri

Miisteri sayisindaki artislar, yeni servislere olan ihtiyag, giivenlik ve kalite gereksinimleri
2@ sistemlerin Oniinii agmistir. 2G sistemler ses iletimi ile baslamis ve zaman igerisinde
kisa mesaj servisi (SMS) ve veri iletimi maksadi ile de kullanilmaya baglanmigtir. 1991
yilinda Finlandiya’da ikinci nesil sistemlere ana standardi olusturacak GSM (Global
System for Mobile Communications) servise verilmis ve ikinci nesil haberlesme
teknolojilerinden kiiresel manada en ¢ok tercih edilen sistem olmustur (Geylani vd.,

2016).

Ikinci nesil mobil haberlesme sisteminde dijital iletisim teknolojisinin kullanilmas1, daha
fazla kullanicinin ayni bant genisliginde hizmet alabilmesini saglamis ve cep
telefonlarinin daha az gii¢ harcayarak iletisimi saglayabilmesi nedeniyle kullanicilar i¢in

onemli bir kisit olan batarya dmiirleri uzamistir (Mishra, 2006; 2010).

Ikinci nesil sistemlerde yasanan gelistirmeler sonucunda 2.5G olarak bilinen, genel paket
anahtarlamali haberlesme teknigi (General Packet Radio Systems-GPRS) ortaya ¢ikmig
ve boylece GPRS standardiyla 56-114 kbps’lik veri hizlarina ulagilmistir. EDGE
teknolojisinde (2.75 nesil olarak da adlandirilmaktadir), iletisim hiz1 3 kat artmakta ve
384 kbps veri hiz1 elde edilebilmektedir. GSM sebekelerinden hizmet alan abone
sayllarinda meydana gelen dramatik artiglar neticesinde, mevcut bant genisliginin
artirtlmas1 ve 1800 MHz frekans bandinin da kullanilmas: ihtiyaci ortaya ¢ikmustir
(Kavas, 2016).

Kiiresellesen ekonomilere olan etkisi itibariyle mobil iletisim sektdrii, en dnemli ve biiyiik
sektorlerin basinda gelmektedir. GSM teknolojisi de siirekli bir degisim yasamakta ve
mobil iletisim hizmetlerinde sagladig farkliliklarla mobil abone sayisini her gegen giin

daha da arttirmaktadir.

2.3. Uciincii Nesil (3G) Mobil iletisim Sistemleri

Uciincii nesil teknolojiler ile ses ve veri akisinin birlestirildigi multimedya hizmetleri
ortaya ¢ikmis ve e-posta, video konferans, web tabanli servisler gibi hizmetler pazara
sunulur hale gelmistir. Boylelikle, video goriismeleri, sesli aramalar, yiiksek hizli ag
servisleri, yiikksek hizli web kullanimi ve internet tabanli televizyon yaymi benzeri

hizmetlere erisim miimkiin kilinmstir.
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IEEE 802.11'den (WLAN veya WiFi olarak adlandirilan teknolojide kullanilan ag
standardi) farkli sekilde, 3G teknolojisi, genis alanl cep telefonu aglarinda yiiksek hizli
internet erisimi ve video konferans servislerinin gelistirilmesini saglar. 3G Teknolojisinin
temel Ozelligi hizli veri aktarim oranlaridir. 3G teknolojileri, mobil televizyon, video
konferans ve GPS (kiiresel konumlandirma sistemi) gibi katma degerli hizmetlerden
yararlanmaya olanak saglamistir. 3G ilk olarak NIT DoCoMo tarafindan 2001 yilinda
Japonya’da tamtilmistir. 3G veri aktarim hizlar1 384kbit/sn'den 2Mbit/sn'ye kadardir ve
bu da sesli/goriintiilii goriismelerin, video konferans goriismelerinin, ¢evrimici konferans
goriismelerinin, gevrimigi oyunlarin, mobil TV gibi hizmetlerin kullanimina olanak tanir.

3G ayrica daha fazla gizlilik ve giivenlik saglar. (Rayan ve Krishna, 2014).

2.4. Dordiincii Nesil (4G) Mobil iletisim Sistemleri

Mobil iletisim teknolojisindeki nesiller, genellikle geriye doniik olmayan uyumlu iletim
teknolojisindeki, yeni frekans bantlarindaki ve hizmetin temel dogasindaki bir degisikligi
ifade eder. Bunlarin ilki, 1980°li yillardaki analog (1G) teknolojiden 1990°larda baslayan
dijital (2G) iletisime gegis olmustur. Bunu multimedya destegi ile 3G izlemis ve neticede
dordiincii nesil teknolojilere gegilmistir. Iletisimde birgok yeniligi beraberinde getiren 4G
teknolojileri, kapasite ve hiz hususlarindaki darbogazlart 6nlemek adina giicli

altyapisiyla elektronik haberlesme sektoriiniin gelisimine 6nemli katkilar saglamigtir.

IP tabanli ag sistemleri lizerine gelistirilen bir teknoloji olan 4G’nin ilk adimlar1 2000’1i
yillarda atilmig, 2010 yilindan itibaren de yiiksek hizi ve kapasiteyi diisiikk maliyetlerle

sunarak bu alandaki ihtiyaca cevap vermeye baglamistir (Ekren ve Kesim, 2016).

4G iletisim teknolojileri ile sunulan mobil hizmetlere 6rnek olarak internet, telefon,
birgok ¢evrimigi oyun, yiiksek kalite veya {i¢ boyutlu televizyon, video konferans ve bulut
servisleri sunulabilmektedir. LTE (Long Term Evolution — Uzun Vadeli Evrim)
teknolojisi olarak adlandirilan dordiincii nesil sistemde, indirme maksimum veri hizi 300
Mbps ve yiikkleme maksimum veri hizi 100 Mbps'dir. 2010 yilinda ortaya ¢ikan LTE-A
(Long Term Evolution Advanced) sistemlerinde ise baglanti hizlar1 asagi yonde 1 Gbps

ve yukar1 yonde 500 Mbps olarak belirlenmistir (Kavas, 2016).

IMT-Advanced (4G/4.5 G) Tirkiye’de 4.5G olarak adlandiriimaktadir ve mobil

haberlesmede kiiresel 6l¢ekte hizmet verilen en giincel teknolojiye verilen genel terimdir.
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Yiiksek hiz, diisiik gecikme siireleri ve yliksek kapasite saglayan dordiincii nesil teknoloji
ile mobil telefonlar araciligiyla yiiksek hizli genis bant hizmetler sunulabilmektedir. 4G
IP tabanli sebeke yapisini kullanir ve {igiincli nesil sistemlerin hiz kisitlarini agarak

kullanicilarin artan hiz ve kapasite taleplerine cevap vermeye ¢alisir (BTK, 2017).

2.5. Besinci Nesil (5G) Mobil Iletisim Sistemleri

5G, onceki nesil uzun vadeli evrim (LTE)’den daha fazla kapasite ve daha yiiksek veri
hizlar1 saglamak igin tasarlanmis yeni nesil mobil iletisim teknolojisidir. Her bir
kullanicinin toplamda 20 Gbps'lik en yiiksek veri hiziyla, 100 Mbps veri hizi yasamasi
beklenmektedir. Son yillarda sanal gergeklik, artirtlmis gergeklik ve bulut tabanli
hizmetler gibi uygulamalar ortaya ¢ikt1 ve yeni nesil yasam tarzinin ayrilmaz bir pargasi
haline geldi. 2030 yilina kadar, nesnelerin interneti (10T) gelisiminin bir pargasi olarak

50 milyar cihazi baglama vizyonunun ger¢eklesmesi beklenmektedir (Ahmad vd., 2020).

Tablo 2. Mobil teknolojilerin karsilastirilmasi

Ozellik 3G 4G 5G
Yayilim 2004-2005 2006-2010 2020
Bant genisligi 2 mb/sn 200 mb/sn >1 gb/sn
Gecikme 100-500 milisaniye  20-30 milisaniye <10 milisaniye
Ortalama Hiz 144 kb/sn 25 mb/sn 200-400 mb/sn

(Kaynak: Vella, 2019)

Mobil haberlesme teknolojilerinin gelecek nesi olarak 5G’nin, mobil kullanici sayisina
pozitif etki de saglayarak haberlesmenin hayatin her alanina girmesi ve mobil
teknolojilerin kullanim alanlarin1 zenginlestirilmesi beklenmektedir. Boylelikle dijital
niifusun diinya geneline yayilmasi yaninda nesnelerin interneti, akilli ev ve sehirler,
otonom araglar, sanal gerceklik, fiziki konumdan bagimsiz operasyonlar ve robot
kullanim1 gibi yeni nesil teknolojiler sayesinde sayisal ve veri ekonomisini gelistirmesi

amaclanmaktadir.

12



5G’nin ana vaadi, mobil aglar tarafindan olusturulan servis ve uygulamalara yonelik artan
talebi karsilamak ve iletisim teknolojilerini yasamin her alanina yayarak tiim arag ve
gereclere iletisim ozellikleri eklemektir. Bu amagla kurulacak sistemler, beklenen 10
Gbps gibi ultra yiiksek hiz kapasitesi ve baglantilardaki 1 mili saniyelik diisiik gecikme
seviyesine ulasmay1 da saglayacaktir. Ayrica, diisiik baglanti hizlarinda 100 milyari
asacak kullanici sayisini da desteklemek tizerine ¢alisilmaktadir. Hayatin her boliimiinde
iletisimi kolaylikla erisilebilir kilacak bahse konu yeniliklerin enerjiden saglik sektoriine,
ulasimdan akilli sehirlere bircok konuda yenilik¢i uygulamalar1 beraberinde getirecegi

beklenmektedir (Tiirk Telekom, 2020D).

5G ile yapay zeka, siiriiclisliz arabalar, nesnelerin interneti ve giivenlik olmak tizere
glinliik hayatta bircok degisim yasanmasi beklenmektedir. Verimli trafigi, daha az kaza
ve Kirlilik, daha etkin su¢ 6nleme ve daha giivenli yasam ile akilli sehirler 5G ile 6nem
kazanacaktir. Besinci nesil kablosuz teknoloji, ¢evremizdeki her seyi ultra hizli, son
derece giivenilir ve tamamen duyarli bir agla birbirine baglayacaktir. Birbirine ve
internete siirekli bagl cihazlar, kullanicilara ¢evrelerinde olup bitenler tlizerinde daha

fazla kontrol imkan1 saglayacaktir (Pisarov ve Mester, 2020).

10 Gbps

100 Mbps

2 Mbps

64 Kbps

2 Kbps

1981 1992 2001 2010 2020
Sekil 1. Mobil teknoloji nesilleri

(Kaynak: Turk-internet, 2020)
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2.6. Kiiresel Mobil Telekomiinikasyon Pazari

Sesli aramalar ile baslayan mobil iletisim, hizmet agmna veri iletisimini ekleyerek
beklenenin tizerinde biiyiime géstermis ve giiniimiiziin en gii¢lii iletisim araci haline
gelmistir. Kullanicilarin sabit bir konumdan geleneksel olarak internet kullanimi yerini
istenilen herhangi bir yerden internet hizmeti almaya birakmistir. Teknolojideki bas
dondiiren gelismeler tiiketici davraniglarini da evirirken, bu gelismelere liderlik etme
yarisindaki telekomiinikasyon firmalar1 olabildigince arastirma, gelistirme ve altyapi
yatirnmlarina agirlik vermeye calismakta ve artan kullanici taleplerine cevap vermeye

calismaktadirlar.

Sabit telefon kullanimi1 2010-2019 déneminde her 100 kisiden 12 adete inerken, yayginlik
oranini kaybeden yegane telekomiinikasyon servisi olmustur. Ote yandan, 2019 yilinda
her 100 kisiye 108 adet mobil hat sayis1 diiserken, mobil genisbant internet kullanicilar
acisindan s6z konusu say1 83 olmustur. Telekomiinikasyon servislerinde mobil kullanim
ve mobil {izerinden internet erisimi giderek artan oranda gelisim gosteren alanlar olarak
ontimiize ¢ikmaktadir. Ocak 2020 itibariyle kiiresel niifusun %67’si kendi cep telefonuna
sahipken, yaklasik 4,5 milyar kisi (niifusun %59°u) aktif sekilde internet kullanmaktadir.
Bir diger énemli veri ise diinya niifusun yarisinin (3,8 milyar insan) sosyal medya
kullanmasi, yani aktif birer sosyal medya hesabinin bulunmasidir. Halihazirdaki veriler
biiyiime agisindan incelenir ise %1 oraninda artan diinya niifusuna ragmen, mobil telefon
kullanic1 sayist %1,5, internet kullanici sayis1 %3,5 ve sosyal medya kullanicilart %9
oraninda artmistir. Bu itibarla, diinyada sosyal medya kullanici pazari, niifusun biiyiime
hizina gore 9 kat daha fazla bir bliylime ivmesi gostererek mobil kullanimi ve sosyal

medyanin bu alandaki etkisini en iyi sekilde gostermektedir (KPMG, 2020).

Hi¢ siiphe yok ki, kiiresel iletisim agi son birkag on yilda siiregelen teknolojik
gelismelerin parlayan yildizlarindan birini meydana getirmektedir. Telekom sektorii, yeni
teknolojiler ve altyapi nedeniyle siirekli gelisen benzersiz ve canli bir endiistridir. 19.
yiizyilin sonlarinda, faks veya telgraf gibi ses ve goriintii sinyallerini yalnizca kablolu
altyap1 lizerinden saglayan telekomiinikasyon sektort, artik birgok kablosuz altyapi ¢esidi
tizerinden ses, video ve metin igerigi alisverisinde bulunabilmekte ve gelisimini devam

ettirmektedir.
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Telekom hizmetleri pazart GSM teknolojisinden 3G’ye ve sonrasinda 4G ile veri
hizlarinda 6nemli gelismelere sahne oldu. Veri baglantilarindaki bu hizli gelismeler,
onceleri giinler siiren biiyiik 6l¢eklerdeki verinin aktarilma siiresini saatlere ve sonrasinda
saniyelere kadar diisiirmiistiir. Glinlimiizde mobil sebekelerin kapsama oranlar1 oldukca
genislemis ve yapilan yatirimlari ile diinya niifusunun biliylik boélimiiniin mobil

hizmetlere erisimi saglanmistir.

100%

80%

60%

40%

20%

0%
2015 2016 2017 2018 2019 2020

Sekil 2. Mobil sebeke tipine gore niifusun kapsanma oram
(Kaynak: ITU, 2020)

Oniimiizdeki yillarda telekomiinikasyon operatdrleri geleneksel hizmetlerin disindaki
hizmetlerin de telekomiinikasyon pazari i¢in Onemli bir gelir kaynagi olacagim
ongormektedir. Onceki yillarda adindan ¢okga bahsedilen birgok teknoloji ve iiriinlerin
hayatimizin bir pargasi olmasi ve yapay zeka gibi teknolojilerin besinci nesil (5G) iletisim
sistemleri sonras1 hayatin akigin1 ve bildigimiz sekildeki iiretim ve endiistri yapisini

tamamen degistirmesi ongoriilmektedir.

Diinyada 2025 yili itibariyle gelisen Asya ve Amerika’nin liderliginde 1,8 milyar 5G
baglantisi ve 1,2 milyar ilave mobil internet kullanicist olmasi beklenmektedir. 2025 yili
sonunda her bes baglantidan dordiiniin akill telefondan yapilmasi ve 6zellikle Sahra Alti
Afrika iilkelerinde bu sayinin ikiye katlanmasi 6ngoriilmektedir. 2025 yilina kadar akilli
telefonlarin daha fazla benimsenmesi ve yiiksek hizli servislere uygun fiyatla erigimin
artmasi nedenleriyle, mobil veri kullaniminin, neredeyse dort kat biiyiimesi beklenir iken,

ayni1 zamanda finansal ve ticari hizmetlerde dijital etkilesimin artmasi diistiniilmektedir.
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Ayrica, operatorler oniimiizdeki bes yil i¢cinde kiiresel olarak sebeke ve altyapilarina
neredeyse %80°1 5G olmak lizere yaklasik 1,1 trilyon dolar yatirim yapacaktir (GSMA,
2020).

Finansal Servisler g 31%
Perakende  27% |
Saglik Hizmetleri 2% |

Petrol ve Dogalgaz 1%

Tarim 3

Madencilik 7

Sekil 3. Telekomiinikasyon operatorlerinin gelecekte gelir kaynagi olusturacak
sektor beklentileri

(Kaynak: GSMA, 2020)

Kiiresel mobil ekosistem, 2019 yilinda dogrudan 1,1 trilyon dolarlik ekonomik deger
yaratmis ve mobil operatdrler bu degerin yaridan fazlasini olusturmustur. Dolayh etkileri
ve iiretkenlik katkis1 ile mobil sektdriin diinya ekonomisine toplam katkisinin 4,1 trilyon

ABD dolarina ulastig1 diisiiniilmektedir.

Kiiresel mobil ekosistem, 16 milyon kisiyi dogrudan istihdam etmektedir. Ayrica,
etkilesimde oldugu endiistriler araciligiyla da dolayli olarak 14 milyon kisiyi daha
istihdam ettigi tahmin edilmektedir. 2019 yilinda kiiresel mobil ekosistemi, genel
vergilendirmeler yoluyla kamu sektdriiniin finansmanina neredeyse yarim trilyon dolar

katkida bulunmustur.

5G, 2024 ve 2034 yillar1 arasinda kiiresel ekonomiye 2,2 trilyon dolar katkida bulunacag:
ve bu katkidan en c¢ok Avrupa ve Kuzey Amerika bolgelerinin fayda saglayacagi
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diistiniilmektedir. Tiim bunlara ilaveten, basta tiretkenlik kazanimlar1 olmak tizere mobil
pazarin kiiresel ekonomik katkisinin 2024 yilina kadar 820 milyar dolar artmasi
beklenmektedir (GSMA, 2020).
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3. TURKIYE MOBIL TELEKOMUNIKASYON PAZARI

Elektronik haberlesme kiiresellesen diinyada biiylik 6nem kazanmis ve stratejik dneme
kavugmustur. Giinlimiizde bilgi ¢aginin getirmis oldugu teknolojik yeniliklerin katkisi ile
iletisim altyapilart ve teknolojileri siirekli olarak degismektedir. Asagida sunulan
tablodan da goriilecegi lizere temelde mobil ve veri iletisimlerine dayanarak, pazarda dort

farkli segment tanimlanmistir (Lindmark vd., 2006):
e Ana gelismis segment: Sabit telefon iletisimi
e  QGelir lireten segment: Mobil iletisim

e Pazarda ezber bozucu etkisi olan diger gelir artirici segment (6zellikle veri

trafigi): Veri iletisimi / internet

e  Gelir artig potansiyeli: Mobil veri

Tablo 3. Telekom sektoriinde ana gelisim trendleri (1970-2003)

Mobil fletisim A Mobil iletisim Mobil Veri/Internet A
(ana gelir artis alani) (ana biiylime alani)

Sabit Telefon 1970 Telekom Sektorii Veri lletisimi

Tletigimi (telefon) (ana trafik artig alani)

(Kaynak: Lindmark vd., 2006)

Telekomiinikasyon alaninda yasanan basdoniidiiriicii gelismelere nesnelerin interneti,
yapay zeka, artiritlmis gerceklik, sanal gerceklik gibi dijital diinyanin getirdigi ilerlemeler
de eklenmis ve birgok tilke i¢in sektor stratejik dnem verilen vazgeg¢ilmez bir gelisim alani
haline biiriinmiistiir. Son dénemlerde ortaya ¢ikan blockchain, makinelerin iletisimi, akill
nesnelerin interneti ve sanal ortama taginan devlet uygulamalari, glivenli sekilde stirekli
baglanti halinde olmaya yonelik yatirimlara artan oranda onem verilmesine neden

olmaktadir. Kiiresel manada bir¢ok iilke ekonomisi i¢in telekomiinikasyon sektorii
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biiyliyen ve istihdama destek olan bir is kolu olarak goriilmektedir. Bu baglamda, mobil
operatorlere verilen onem giderek artmakta, mobil pazar ve bu pazardan beslenen
sektorler i¢in telekomiinikasyona yapilan yatirimlar olduk¢a 6nemli bir etmen haline

doniigsmiistiir.

Kiiresel 6lgekte telekomiinikasyon alanindaki gelismelere bakildiginda, diinya niifusunun
2020 yilindaki toplam internet ve mobil kullanimi ile sosyal medya kullanim oranlari

asagidaki tabloda gosterilmektedir:

Tablo 4. 2020 yih kiiresel dijitallesme oranlari

] Aktif Sosyal Medya
Toplam Nufiis  Mobil Kullanici  Internet Kullancisi

Kullanicisi
7.593 Milyar 5.135 Milyar 4.021 Milyar 2.958 Milyar
Kentlesme %55 Yayginlik %67 Yayginlik %59 Yayginlik %49

(Kaynak: eticaret, 2020)

2020 yil1 dijitallesme raporunda yer verilen ve tablo 4 ile gosterilmeye ¢alisilan bilgilere
gore internet kullanici orant %59’a ulagmistir. Diinya nufiisiinun %67’si aktif olarak
mobil telefon kullanicisi olup, nufiisiin %49’u aktif olarak sosyal medya kullanmaktadir.
S6z konusu veriler, mobil iletisimin gelisimi ve kullanici aligkanliklarina etkisi agisindan

sektore verilmesi gereken 6nemi 6n plana ¢ikarmaktadir.

Telekomiinikasyon sektoriiniin konumlandirmasi, pazar yapist ve sektordeki rekabet
diizeyi, iilkelerin biliyiime siireclerinde onemli bir etken haline gelmistir. Bilgiye
ulagimdaki kolayliklar ve biiyiik veri analizi ekonomik biiyiimeye olumlu etki ederken,
tilkelerin uluslararas1 pazarlarda rekabetgi konumunu pekistirmektedir. Giintimiizde
iilkelerin telekomiinikasyon sektoriine yaptigi yatirnmlar tilkelerin gelismesi acisindan
onemli bir gosterge niteligi almistir. Bu itibarla, telekomiinikasyon sektorii kendini
devamli olarak yenilemek ve dijital teknolojilere yapilan yatirimlan tesvik etmek
durumundadir. Devletler telekomiinikasyon hizmetlerini tekellestirdigi donemlerde,
verimlilik diisiisii ve maliyetlerde artis gibi sorunlarla karsilasmislardir. Bu nedenle,
gelismis  ve gelismekte olan ekonomiler baslangicta tekel olarak sunulan

telekomiinikasyon hizmetlerini 6zellestirmeler vasitasiyla genis kitlelere daha etkin ve
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verimli sekilde hizmet veren birgok 6zel firmaya devretmis ve pazarin daha rekabetci
yaptya biirlinmesini saglamak istemistir. Boylelikle telekom hizmetleri alaninda farkl
isletmeler arasinda rekabet olusmus ve isletmeler sektdre yapilan yatirimlari
¢esitlendirerek miisterilere daha hizli internet erisimi sunmak, servisleri c¢esitlendirmek
ve daha uygun tarifeler ile kullanici pazarinda daha fazla pay almak igin tiiketici lehine
aksiyonlar almak duurmunda kalmiglardir. Netice itibariyle, sektor hem hizli sekilde
gelismeye hem de diger sektorleri beslemeye baslamig, ayni zamanda telekom

hizmetlerinden faydalanan kullanici sayisinda artiglar yasanmastir.

2020 yili kiiresel dijitallesme raporunun Tiirkiye ile ilgili boliimleri incelendiginde,
Tiirkiye’de internet kullanict sayis1 62,07 milyon kisiye ulasmis ve yayginlik orant %74
olmustur. Buna ilaveten mobil kullanict sayist 77,39 milyona erismis ve toplam nufiisiin
%92’sini olusturmustur. Tiirkiye’deki sosyal medya kullanim1 %64 yayginlik oraniyla 54
milyon seviyesine ulasmis ve 2019 yilina gore 2,2 milyon kullanici artisi (%4,2)
gerceklesmistir. Ayrica, internet erisiminin %74,8’i mobil telefonlardan yapilarak bu

alandaki gelisimi ortaya koymustur (datareportal, 2020).

Tiirkiye’de daha ¢ok arag telefonu olarak anilan birinci nesil mobil telekomiinikasyon
teknolojisi ilk olarak 1986 yilinda servise verilmis ve oldukga sinirli sekilde
kullanildigindan tiiketicilere yayilimi saglanamamistir. Diger yandan, mobil iletisimde
ikinci nesil teknoloji seklinde bilinen GSM (Global System for Mobile Communications-
Mobil iletisim Igin Kiiresel Sistem) servisleri 1994 yilinda aktif sekilde kullanilir hale
gelmis ve giinlimiizde halen yaygin sekilde kullanilmaktadir (Yapici, 2007).

1980’11 y1llardan itibaren gelisimine baslayan Tiirkiye mobil iletisim piyasasi, s6z konusu
dénemden bugiine ilk adimlarini sesli iletisim ile baslatmis, kisa mesaj servisi (SMS),
¢oklu ortam mesaj servisi (MMS), goriintiilii konusma, internete bagl araglar tizerinden
aligveris, calisma hayatinin yonetimi, akilli saglik uygulamalar1 ve bir¢ok yeni nesil
kullanict dostu ¢oziimler ile siirekli gelisimini devam ettirmektedir. Tirkiye’de mobil
pazarin ilk gelisim yillarinda Turkcell ve Telsim firmalarinin aktif olarak hizmet sundugu
iki firmali bir pazar yapisi benimsenmis ve pazara yeni oyuncular dahil olana degin
tiiketiciler iki operator arasinda tercihlerini yapmak duurmunda kalmisladir. Sonraki
donemlerde Aria ve Aycell firmalarinin pazara katilimlar: ile operator sayist maksimum

seviyeye erismis ve mobil sektor etkili piyasa yapist dort operatérden olusur hale
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gelmistir. Takip eden yillarda, Aria ve Aycell operatorleri arasinda yasanan birlesme ile
Avea operatorii piyasada faaaliyet gostermeye baslamistir (Cetin, 2017). 2016 yilinda
Avea’nin tiizel kisiligini koruyarak Tirk Telekom grubu igerisinde Servis vermeye
baslamasi ile Tiirkiye mobil iletisim piyasasi ii¢ firmali yapida faaliyetlerine devam

etmektedir.

Mobil sebekelere erisim ve c¢agri baslatma servisleri, mobil iletisim hizmetlerinin
saglanabilmesi amaciyla gerekli olan temel hizmetlerden biridir ve mobil isletmeciler
tarafindan mobil kullanicilara imtiyaz sozlesmeleri ¢ergevesinde sunulmaktadir. Bu

kapsamda Tiirkiye’de hizmet veren imtiyaz sahibi isletmeciler asagida siralanmaktadir:
e  Turkcell letisim Hizmetleri A.S. (Turkcell)
e Vodafone Telekomiinikasyon A.S. (Vodafone)
e  TTMobil Iletisim Hizmetleri A.S. (TT Mobil)

Tiirkiye’de mobil iletisim hizmetleri Turkcell, Vodafone ve TT Mobil operatorleri
tarafindan sunulmakta olmakla beraber, 28 mayis 2009 tarih ve 27241 sayili Elektronik
Haberlesme Sektériine iliskin Yetkilendirme Yénetmeligi (EHSIYY) geregince mobil
servisler sanal mobil sebeke hizmeti (Mobile Virtual Network Operator) isletmecileri
tarafindan da talep edilebilir hale gelmistir (BTK, 2018). Sanal mobil operatorler,
kendilerine ait bir mobil sebeke bulunmamasina ragmen, halihazirda altyapisi bulunan
mobil isletmeciler lizerinden kullanicilara hizmet vermeyi amaglamaktadirlar. Kiiresel
olarak da birgok iilkede sanal mobil operatdr uygulamalari1 goriilmekte olup, genel olarak
atil olan mobil operatér sebekelerinin kullanilmasi, daha genis miisteri kitlelerine
ulasmak ve mobil pazardaki rekabetin artirilmasi amaglariyla kullanim alanlar

bulunmaktadir.

Tiirkiye mobil pazart hem bireysel hem de kurumsal agidan bakildiginda oldukga yiiksek
yayginlik orani 6n plana ¢ikmaktadir. Haziran 2020 itibariyle mobil abonelerin yayginlik
orani %98,3 olarak ger¢eklesmistir (BTK, 2020a). Bu agidan Tiirkiye mobil pazarinin
iilke ekonomisi acisindan biiylik 6nem arz ettigi ve Tiirkiye ekonomisine direkt veya
doalyl1 olarak 6nemli etkileri oldugu anlasilmaktadir. Tiirkiye’de elektronik haberlesme
sektoriinde yetkili kurumlarca verilen 20 farkli yetkilendirme tipi bulunmakta olup,

toplamda 816 adet yetkilendirme verilmistir. Farkli alanlarda faaliyet gostermekte olan
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isletmecilerin gesitli yetkilendirme tipleri temel alinarak olusturulan dagilimi Tablo 5 ile

gosterilmistir.

Tablo 5. Farkh tipteki yetkilendirmeler ve isletmeci sayilari

Yetkilendirme Tipi Yetkilendirilen isletmeci Sayisi Iptal Edilen
GSM (Imtiyaz S6zlesmesi) 3 0
Sanal Mobil Sebeke Hizmeti (B) 30 73
Sanal Mobil Sebeke Hizmeti (K) 30 14
IMT-2000/UMTS (Imtiyaz 3 0
So6zlesmesi)

Internet Servis Saglayiciligi (B) 290 323

(Kaynak: BTK Yetkilendirme Y6netim Sistemi, 2020)

Tiirkiye’de GSM imtiyaz sézlesmesi sahibi firmalar, Turkcell Iletisim Hizmetleri A.S.,
TTMobil (Avea) Iletisim Hizmetleri A.S. ve Vodafone Telekomiinikasyon A.S.
operatorleridir. Benzer sekilde IMT-2000/UMTS (3G) imtiyaz sézlesmesine sahip olan
firmalarin da ayni {i¢ operatdr oldugu gériilmektedir. Bu itibarla, mobil iletisim pazarinda
imtiyaz sozlesmeleri temel alinarak ii¢ operatoriin servis sunmakta oldugu, ilaveten
yetkilendirmesi halen aktif durumda olan 60 sanal mobil operatér bulundugu

anlasilmaktadir.

Tiirkiye mobil iletisim pazar1 ve bahse konu pazarda hizmet veren igletmeci davranislar

degerlendirildiginde asagidaki sonuclara ulagilabilmektedir (BTK, 2018):

e Mobil haberlesme pazarindaki dengeleyici alict giliciindeki artiglar, numara
tasinabilirligi diizenlemesi sayesinde mobil operatorler arasinda yasanan yiiksek

miktardaki numara tasima sayzisi ile pozitif etkilenmektedir.

e  Mobil pazarda faaliyet gosteren operatorler farkli pazar paylarina sahiptir ve bu
alandaki en yiksek farklilik Turkcell ile diger isletmeciler arasinda

goriilmektedir.
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Yayginlik orani, 2012 yilinin Haziran ay1 itibariyle %88,5 olarak gerceklesmis
ve bu itibarla pazarin halen talep yonli artis etkisiyle bliylimeye devam ettigi

gorilmiistiir.

Turkcell operatdriiniin 6l¢ek ekonomisi kaynakli olarak maliyet avantajina sahip
oldugu anlasilmakla beraber isletmeciler arasinda genel olarak maliyet

farkliliklar1 yer almaktadir.

Isletmecilerce verilen servislerin kapsama alam ve ¢ekim giicii gibi kaliteye
iliskin krtierlerinde ve isletmecilerin katlandiklar1 maliyet faktorlerinde farklilik
bulunmaktadir. Bunun temel nedeninin isletmecilerin sahip oldugu frekans

bantlarinin ve frekans adetlerinin oldugu gorilmektedir.

Mobil pazar dogasi geregi yeniliklere agiktir ve Tiirkiye’de teknolojik olgunluk

ve yenilik 6l¢iitlerine sahiptir.

Mobil pazarda mevcut operatorlere rakip olabilecek alternatif isletmeciler
hizmet vermemekte olup, bahse konu pazarda rekabet diizeyi istenen seviyeyi

ulasamayabilecektir.

Mobil iletisim pazarimin alternatif is modellerinden etkilenmeye basladigi
sOylenebilir, c¢linkii operatorler spor kuliipleri, slipermarketler, akaryakit
isletmecileri ve benzeri girisimcilerle gelir paylasimi yontemlerini kullanarak

cesitli uygulamalar gelistirmekte ve kullancilarin ilgisini gekmektedirler.
Mobil haberlesme hizmetleri pazarinda talebin esnekligi nispeten diisiiktiir.

Mevcut isletmecilerin kendi aralarindaki gayri resmi baglantilarin ispati oldukca

zordur.

Avea ve Vodafone arasinda benzer fiyat diizeylerinde fiyat rekabeti

goriilmektedir.

3.1. Tiirkiye Mobil Telekomiinikasyon Pazar Verileri

Tiirkiye telekomiinikasyon sektorii oldukca gelismis bir pazar olmasina ragmen, hala

biiylik bir biiylime potansiyeline sahiptir. Tiirkiye’nin sahip oldugu demografik yapisi

diger birgcok sektorde oldugu gibi telekomiinikasyon sektorii agisindan da 6nemli bir
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avantaj teskil etmekte ve bu dogrultuda sabit, mobil ve genisbant abone sayilar1 agisindan
Tiirkiye’nin biiyiik bir 6lgege sahip oldugu goriilmektedir. Telekomiinikasyon sektoriiniin
yarattigi ekonomik deger her gegen giin artmakla birlikte, teknolojik ilerlemeler ve
tikketici tercihlerinin farklilasmasi ile birlikte kullanilan tiriinler c¢esitlenmekte ve
hizmetlerin kalitesi artmaktadir. Bu kapsamda kiiresel Olgekte yasanan degisimlere
paralel olarak Tiirkiye’deki cep telefonu ve internet servisleri kullanim1 artarken, sabit
hat aboneliginde yaygmlik oranlart (penetrasyon) yillar itibariyla azalmaya devam
etmektedir. Sekil 4’te goriilecegi tizere, 2007 yilinda yiizde 26’lik bir orana sahip sabit
telefon aboneligi, takip eden yillarda ortaya ¢ikan siirekli azalis egilimiyle 2019 Eyliil ay1
sonunda yiizde 14 seviyesine gerilemistir. Ayni tarihlerde mobil telefon yayginlik orani
%88’den %117’ye ve internet aboneligi yayginlik oran1 %7°den %109’a yiikselerek
diinyadaki o6rneklerle benzer egilim gostermistir (TUIK, 2019). Bu egilimlerin

ontimiizdeki yillarda da devam edecegi dngoriilmektedir.

~=8-8-7-¢-0-c-ssoc oo

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 EYL.19

=== Sabit Hat Cep Telefonu Internet

Sekil 4. Yayginlik oranlar1 (abone sayisi/niifus)
(Kaynak: TUIK, 2019)

Tiirkiye’de 2019 aralik ay1 sonu itibari ile makineler arasi iletisim (M2M) aboneleri dahil
yaklagik 81 milyon mobil abone sayisina ulagilmis ve yayginlik oranm %97,2 olarak
gerceklesmistir. 2019 yilinda 4.5G kullanici sayis1 74 milyonun tlizerinde gerceklesirken
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3G kullanict sayist 4.754.612°ye diismiistiir. Diger taraftan, kiiresel ol¢ekte de 6nemli
biiylime potansiyeli bulunan makineler arasi iletisim (M2M) servisleri yaklasik 6 milyon
miisteriye hizmet verir hale gelmistir. 2019'un dordiincii ¢eyreginden itibaren mobil
kullanicilarin %38,1'inin 6n 6demeli kullanici oldugu ve faturali kullanici oraninin gegen

yilki %57,1'lik orandan %61,9'a yiikseldigi anlasilmaktadir.

2019’un dordiincii ¢eyreginde toplam mobil trafik 68,4 milyar dakika olmustur. Ayni
ceyreklik donemde mobil sebekelerde 13,5 milyon adet kisa mesaj gonderimi
gergeklesirken, mobil cihazlardan yaklasik 10 milyon adet MMS gonderimi yapilmastir.
Mobil cepten internet kullanici sayis1 60,4 milyondan 61,6 milyon civarina ulagmis ve
yillik %2,1 biiyiime gostererek, bu pazardaki biiylime egilimini devam ettirmistir.
2019’un dordiincii ¢eyreginde operatorler arasinda tasinan numara sayist, liclincii ¢eyrek
verilerine kiyasla %3,29 artarak 3.418.638 sayisina ulasmustir (BTK, 2019). Bu itibarla,
tiiketicilerin mobil numara tasima hizmetine olan ilgisinin artarak devam ettigi de

goriilmektedir.

Tirkiye mobil pazarinin  ongoriilebilir gelecek igin biliyimeye devam etmesi
beklenmektedir. Ulke, diinya ¢apindaki benzer ekonomilere kiyasla istikrarli bir sekilde
artan bir niifusa ve nispeten diisiik mobil yayginlik oranina sahiptir (Bell, 2018).

Sekil 5’te 2018 yilinda mobil operatorlerin abone sayisi ve pazar payma gore dagilimlari
gosterilmektedir. Turkcell operatdriiniin abone oranina gore pazar payr Eylil 2018
itibartyla %43 seviyesinde gergeklesirken, Turkcell mobil pazarmn irettigi toplam net
satistan %42 pay almaktadir. Diger yandan, Vodafone operatdriiniin ayni donem
icerisinde mobil kullanicilarin %31’ine ulastig1 ve satis gelirlerinden %37 pay aldig:
goriilmektedir. Mobil pazardaki {i¢iincii oyuncu olan TT Mobil ise ylizde 26’lik pazar

paymna ulagmis ancak pazarin lirettigi satig gelirlerinden %22 oraninda pay alabilmistir.
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(Kaynak: KPMG, 2019)

2019 yili pazar paylar1 abone sayilar1 temel alinarak incelendiginde aralik ayr sonu
itibariyle Turkcell %40,5 ile pazar lideri olur iken, Vodafone %31,1, TT Mobil’in ise
%28,4 paya sahiptir. 2019 yili sonu itibariyla operatorlerin miisteri kaybi oranlart TT
Mobil i¢in yiizde 2,6, Vodafone i¢in yiizde 5 ve Turkcell i¢in yiizde 4,2 seviyelerinde
gerceklesmistir (BTK, 2019). Miisteri kayip oranlari, operatorlerin pazar paylarindaki
degisime 151k tutmakta ve ayni zamanda mobil pazarin ne kadar dinamik bir pazar

oldugunu da gostermektedir.

Pazar paylarindan da goriilebilecegi tizere, Tiirkiye mobil piyasasi pazara ilk girenin
avantaj sagladigi bir yap1 sergilemektedir. Tecriibeleri ve dlgek biiyiikliikleri pazara ilk
giren operatorlerin daha az miisteri kaybi ve daha yiiksek elde tutma oranlar
saglamalarina, ge¢ giris yapan operatorlerin ise pazarin daha az cazip segmentlerine
hizmet etmeleri egilimine neden olmaktadir. Sebeke biiyiikliigiiniin kalite isareti olarak
algilandig1 pazarda, yerlesik mobil operatdriin sahip oldugu biiyiik miisteri tabaninin tiim
mobil piyasasina giiclii etkileri olmaktadir. Tiirkiye pazarinda ag kalitesi hususu uzun

yillar yerlesik operator ile iliskilendirilmistir (Gtiven, 2018).

Tiirkiye’de 2008 yili igerisinde tanitilan numara tasinabilirligi, abonelerin hizmet
aldiklar isletmecileri degistirmelerine olanak vermektedir. Boylelikle aboneler sabit ve

mobil isletmeciler arasinda veya igerisinde numaralarini tagiyabilmektedirler. Mobil
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pazarda yerlesik operatorlere nispetle pazara yeni giren veya diisiikk pazar payina sahip
isletmeciler mobil numara taginabilirligi daha fazla 6nem vermektedirler. Nitekim tahsis
edilen 6n kodlarin imtiyaz sdzlesmesi ile sadece kendisi tarafindan kullanilabilecegini ve
diger operatorlerce kullanilamayacagini iddia eden Turkcell, numara tasinabilirliginin
uygulanmasini benimsememis ve ilgili diizenlemelere karsi dava agmustir (Yildiz, 2003).
Diger yandan, 6zellikle giiniimiiziin gelisen ve biiyliyen en temel sektorii olan mobil
telekomiinikasyon pazarinda etkin rekabetin saglanmasi ve tiiketici refahinin artirilmasi
acisindan olduk¢a 6nemli olan numara tasinabilirligi, Tiirkiye’de de beklenen etkileri
gostermektedir. 20 Subat 2020 itibariyle Tiirkiye’de tasinan mobil numara sayisi
toplamda 136 milyon adetin {lizerine ¢ikmis olup, yalnizca 2019 yilinda 13 milyon
civarinda numara operatorler arasinda gecis yapmistir (BTK, 2019). Mobil numara
taginabilirliginin mevcut olmadig1 pazarlarda, miisteriler halihazirda kullandiklar
numaralarindan vazgegmek ve gegis yaptigi operatorden edinecegi yeni numaralari
benimsemek durumundadirlar. Bu itibarla, tiiketicilerin mevcut numaralari ile operator
degistirebilmeleri hem kullanicilar i¢in katlanacaklar1 maliyetlerin diisiiriilmesi hem de

pazarin daha rekabetci hale biirlinmesi acisindan énemlidir.
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Sekil 6. Uc ayhik donemlerde gerceklesen toplam numara tasima sayilari

(Kaynak: BTK, 2019)
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Tiirkiye mobil pazarinda operatdrleri en ok mesgul eden konularin basinda gelen miisteri
kaybi1 hususu agisindan bakildiginda, mobil numara tasinabilirligi operatorler i¢in gelirleri
korumak adma en Onemli alanlardan biri haline gelmistir. Tiirkiye’deki mobil
kullanicilarin yillar itibariyle numara tasima verileri dikkate alindiginda, tiiketicilerin
mobil numara tasinabilirligi ile ilgili bilgi sahibi oldugu ve operatorler arasinda gegis
yaparak fayda sagladigi diisiiniilebilmektedir. Mobil operatdrler i¢in abone sayisi
biiyilikliigiiniin giiniimiizde firmalar i¢cin 6nemli bir deger haline gelmesi, miisteri

gecislerinin 6nlenebilmesi adina operatorlerce sarf edilen gayreti de artirmastir.

Halihazirdaki yonetmeliklere gore Tiirkiye’de numara tagima iglemlerinin tamamlanmasi
icin operatorlere azami alt1 giin siire taninmaktadir. Mobil numara tasinabilirliginin
etkinligi agisindan numara tagima bariyerlerinin azaltilmasi ve numara tagima siiresinin
diisiiriilmesi 6nemli etkenlerdir. Tiirkiye’de gerceklestirilen numara tasima islemleri
dikkate alindiginda s6z konusu siirelerin en yiiksek 3,67 ve en diisiik 3,03 giin olarak
uygulandigr goriilmiistiir. Numara taginabilirligi mobil pazardaki rekabet i¢in 6nemlidir

ve tiiketicilere olduk¢a olumlu etkileri olmaktadir. (Yildiz, 2013; Gilingoér ve Evren,
2010).
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Mobil kullanici basina aylik gelir (ARPU) bilgisi, operatorlere aylik olarak abone basina
elde edilen geliri gostermektedir. Farkli bir a¢idan bakilir ise ARPU operatorlerin
miisterilerinin mobil hizmetler i¢in aylik olarak yaptiklari harcamanin ortalamasini

gosteren onemli 6l¢ekler arasindadir.

Avrupa iilkeleri ile kiyaslandiginda Tiirkiye doviz cinsinden en diisik ARPU degerine
sahiptir. Isvigre 30 Euro civarindaki ARPU degeriyle en yiiksek miisteri bas1 geliri elde
ederken, Almanya 12 Euro, Tiirkiye ise 5 Euro civarinda ARPU saglamaktadir.

Baz1 Avrupa iilkeleri ile Tiirkiye mobil ARPU kiyaslamasi Sekil 8 ile sunulmustur:
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Bati Avrupa Ortalamasi

Sekil 8. Abone basina aylik gelir bilgisi

(Kaynak: BTK, 2019)

Telekomiinikasyon sektoriinde miisterilerin mobil telefonlarin1 kullanim seviyelerini
olgmekte genis olarak kullanilan bir gosterge de aktif abonelerin aylik ortalama konusma
stiresidir (MoU). Tiirkiye mobil isletmecilerinin 2019 yilina ait MoU degerleri sekil 9°da
aylik olarak gosterilmektedir. Buna gére Turkcell miisterileri ortalama 443 dakika ile en
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diisiik aylik konugma siiresine sahip iken, Vodafone ve TT Mobil miisterileri sirasiyla
ortalama 497 ve 482 dakika civarinda aylik gorlisme siiresine sahiptir. Avrupa iilkelerinde
mobil miisterilerin aylik goriisme ortalamasi 213 dakika civarindadir (BTK, 2019). Bu
dogrultuda, Tiirkiye’de mobil kullanicilarin konusma siireleri olarak Avrupa

ortalamalarinin tizerinde performans gosterdigi anlagilmaktadir.
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(Kaynak: BTK, 2019)

Bilgi ve iletisim teknolojisi, ekonomik ve sosyal hayatin hizli doniisiimiiniin temel
nedenlerinden biridir ve tiiketici davraniglarinin  degismesindeki temel gilidiiyi
olusturmaya devam etmektedir. Mobil iletisim ve internet, Qiinlik hayatimizin
vazgecilmez bir pargasi haline gelmis ve son on yilda bilgi ve iletisim teknolojilerinde
yasanan biiyiimenin en temel parcalarini olusturmustur. Giderek artan tecriibe ve bilgi
birikimi ile ekonomik faaliyetlerin bilgi yogunlugunun artmasi, telekomiinikasyon
sistemlerinin farklilasarak daha da gelismesi ve kimi durumlarda s6z konusu farkli
sistemlerin ortak bir ama¢ adina ¢ok daha fazla katma deger iiretecek sekilde beraber

kullanilmas1 sonucunu ortaya ¢ikarmaistir.
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Mobil operatorlerin Tiirkiye’deki durumlart incelendiginde, giderek insanlarin daha
biiyiik bir kisminin cep telefonunu aktif bir sekilde kullandig1 goriilmektedir. 2009 yili
itibariyle Tirkiye’deki ses trafiginin %82,5’ini olusturan mobil hizmetler, sabit
sebekelerde tasman ses trafiginin %17,4 seviyesinde ger¢eklesmesine neden olmus ve
2018 yili igerisinde de bu alandaki pazar1 %97,55’lik oran ile neredeyse tamamen ele
gecirmistir. Ingiltere 6rnek alinir ise ayn1 yillarda ses pazarinda gergeklesen mobil trafigin
orant %69 seviyesinde olurken, Almanya’da bu oran %47,5 olarak gerceklesmektedir
(Telkoder, 2019).

Bu dogrultuda, mobil operatorlerin yeni cep telefonu sahibi olacak potansiyel miisterileri
kazanmaya doniik kampanyalarin yaninda, onemli bir potansiyele sahip olan ve
halihazirda cep telefonu kullanan ancak diger mobil operatorleri tercih etmis olan
miisterileri kazanmaya yonelik kampanyalar tiretmeye ¢alismasi da gerekmektedir. Mobil
operatorler uyguladiklar1 bu kampanyalarla hem miisteri miktarini arttirmaya hem de
mevcut miisterilerinin diger operatorlere gegmelerini engellemeye ¢alismaktadir (Ayaz
ve Alp, 2018).

Global dijitallesme raporunun Tirkiye bolimiinde, 14 ile 64 yas arasi mobil telefon
kullanicilarinin ay igerinde en az bir defa kullandiklar1 mobil uygulamalara iliskin

yiizdeler asagidaki tabloda gdsterilmektedir:

Tablo 6. Mobil kullanmicilarin ayda en az bir defa uygulama kullanim

Mesajlasma %92
Sosyal Ag %92
Eglence veya Video %83
Oyun %60
Alsveris %61
Miizik %64
Harita %64
Bankacihik %44
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Tablo 6. Mobil kullanicilarin ayda en az bir defa uygulama kullamimi(devam)

Flort ve Arkadashk %12

Saglik ve fitness %28

(Kaynak: Datareportal, 2020)

3.2. Tiirkiye Mobil Telekomiinikasyon Pazarinda Regiilasyonlar

Regiilasyon dolayli ya da dogrudan karsimiza ¢ikan ve birgok alanda iizerinde ¢alisilan
bir kavram olarak, devletin ekonomi igerisinde bir aktér olmaktan g¢ikarak, kurallar
koyarak piyasayr diizenleyen ve bu kurallara gore piyasa denetimi yapan bir rol
iistlenmesiyle gittik¢e daha sik anilan bir kavramdir. TDK’nin giincel Tiirkce sozliigiinde
regiilasyonunun kelime karsiligi olarak “ayarlama” ve “diizenleme” sdzciikleri

cikmaktadir.

Devletlerin cesitli sekillerde sosyal ve ekonomik hedefleri gerceklestirmek gayesiyle
uygulamaya gecirdigi anayasal, yasal ve kamusal diizenlemeler ile kamu politikalar1 ve
uygulamalarini regiilasyon olarak tanimlamak miimkiindiir. Literatiirde {ilkelerin
uyguladigi regiilasyonlar ekonomik ve sosyal olarak iki sekilde karsimiza ¢ikmaktadir.
Piyasa yapisini ve piyasa davraniglarini organize etmek amacli regiilasyonlar ekonomik
regiilasyonlar olarak adlandirilirken, c¢evre, calisanlar, tiiketiciler gibi etmenleri
korumaya yonelik diizenlemeler ise sosyal regiilasyonlar olarak kabul gérmektedir

(Aktan, 2003).

1970’ler itibariyle devlet miidahalesi ve regiilasyonlara kars1 olusan memnuniyetsizlikler
sonucu baslayan fikirler ve politik hareketler, kiiresel manada etkisini 1980’lerin basina
kadar gostermistir. Bu dogrultuda, artan tepki ve baskilar neticesinde birgok iilke, devlet
ve ekonomi iliskisini gozden gecirme geregi duymus, diizenleyici reformlari ve
ozellestirmeleri igerecek bir yapida giincel taleplere cevap vermeyi amaglamig ve yeniden
yapilanma hareketine girismistir (Chang, 1997).

Son birkag on yilda, bilgi ve iletisim teknolojisi gelisimini olaganiistii bir hizla saglamis
ve kiiresel manada egemen hale gelmistir. S6z konusu gelismeler giinliik hayati son

derece kolaylastiran yeni hizmetler ve uygulamalar saglarken, diger yandan uluslararasi

sozlesmelerle teminat altina alinmisg iletisim ve 6zel hayatin korunmasi gibi 6zgiirlikklere
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yonelik riskler ve tehditler getirmektedir. Birgok iilkede benzer sekilde ortaya ¢ikan ve
bagimsiz hareket edebilen yapilar kiiresel olarak kendine daha fazla yer bulurken,
telekomiinikasyona yonelik ihtiyaglar1 karsilamak ve diizenleyici fonksiyonlar1 yerine
getirmek amagl bagimsiz kurumlar da olugsmaya baglamistir. Gelismis ve gelismekte olan
tilkelerde piyasa dinamikleri ile Avrupa Birligi, Uluslararasi Para Fonu ve Diinya Bankasi
benzeri uluslararas1 kuruluslarin tesvikleri ve bazi durumlarda zorlamalar1 sonucunda

bagimsiz diizenleyici kurumlara ihtiya¢ duyulmustur (Kar, 2018).

Bu dogrultuda, bagimsiz kurumlar tarafindan telekomiinikasyon sektoriiniin
diizenlenmesi ve denetlenmesi amaciyla, 27 Ocak 2000 tarihinde 4502 sayili Kanunla
Telekomiinikasyon Kurumu kurulmustur. Daha sonra 10 Kasim 2008 tarih ve 5809 sayili
Elektronik Haberlesme Kanunu ile ilave bir degisiklik de yapilarak s6z konusu kurumun
ad1 Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu olarak belirlenmistir. Bilgi ve iletisim
Kurumu’nun baslica gorevleri yetkilendirme, denetleme, uzlastirma, tiiketici haklarinin
korunmasi, bilgi teknolojileri, haberlesme denetimi, teknik diizenlemeler, spektrum

yonetimi ve denetimi seklinde gruplanabilmektedir (Giirkan, 2013).

Dinamik ve yenilik¢i Ozelliginin yaninda miisteri kazaniminin oldukga rekabetgi
yaklasimlara sahne oldugu Tiirkiye mobil iletisim pazarinda, mobil {iriinlerde agresif
fiyatlandirma politikalar1 da donemsel olarak kabul gormektedir. Operatdrlerin, 6zellikle
kullanicilarin 6zel ihtiyaglarina hitap eden tarife paketleri olustururken birbirlerini
yakindan takip ettikleri ve benzer stratejiler yiiriittiikkleri goriilmektedir. Bu amagla
operatorler karar alma mekanizmalarini siiratle isleterek miisteri ihtiyaglarini karsilama
noktasinda uygulamalarini hayata gecirmelidirler. Diger yandan, diizenleyici kurum ve
kuruluglarin da mobil piyasadaki s6z konusu hizli degisim ve uygulamalara ayak
uydurmasi, piyasada rekabetin etkin ve saglikli yiiriitiilmesi yoniinde gerekli adimlari
hizlica atabilmesi ve sektordeki gelismelere paralel niteliklere sahip olmasi onem arz

etmektedir.

Bu noktada, operatorlerin rekabete aykirt hareket etmelerini 6nlemek adina sinirlart ve
kapsami1 net olduklari i¢in onciil diizenlemelerden yararlanilmaktadir. Tiirkiye mobil
iletisim pazar1 6zelinde ardil diizenlemelerin sektdrde rekabetin saglanabilmesi igin tek
basina yeterli olamayacagi ve Onciil diizenlemelere olan ihtiyacin acik oldugu

degerlendirilmektedir. Sektdrde edinilen tecriibelere gore de dogasindaki dinamizim
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neticesinde mobil iletisim pazarinda operatorlerin rekabete aykiri hareketlerine karsi
aliman hukuki faaliyetler tamamlanincaya degin, pazardaki dinamikler yeniden
sekillenmis ve ardil siire¢ler anlamsiz hale gelebilmektedir. Bu nedenle, rekabet hukuku
kurallarimin, rekabete aykir1 davramiglara miidahale etmek igin yalnizca Onciil

diizenlemelerle birlikte etkin bir sekilde kullanilabilecegine inanilmaktadir (BTK, 2018).

Tiirkiye sabit telekomiinikasyon pazarinda, yetkililer uzun siire, yerlesik operatoriin
hakimiyetine meydan okuyacak tedbirler alma konusunda isteksiz goriinmiislerdir.
Bunun aksine, Tiirkiye mobil sektoriinde ise diizenleyici tutum rekabeti tesvik etmeye
cok daha heveslidir. Tiirk mobil sektorti, 6zellikle mobil operatdrlerin pazara girisleri
arasindaki gecikmeli tarihler nedeniyle diizenlenmesi oldukg¢a karmasik ve zorluklari
bulunan bir alan olarak ortaya ¢ikmaktadir. Tiirkiye mobil pazari, pazara ilk giren
operatoriin dnemli derecede avantajlarinin oldugu ve bu avantajlarin1 kullandigi bir
pazardir. Bu avantajlarin basinda sebeke digsalligi yani abone sayisi yiikksek olan
operatoriin uygulayacagi fiyat farklilastirmasi politikalari ile s6z konusu yiiksek abone
sayisindan fayda elde etmesi ve kendi sebekesi ile rakip sebekeler arasindaki trafik akigini
sekillendirmesi gelmekte olup, diger bir avantaj da numara tagima maliyetlerinin

yiiksekligi veya numara tagima zorluklar1 sayesinde abonelerin korunmasidir.

Mobil telekomiinikasyon pazarinda rekabetin olusabilmesi i¢in 6nemli kavramlardan biri
de arabaglanti konusudur. Arabaglanti, farkli telekomiinikasyon sebekelerinin birbirleri
arasinda trafik degisiminin saglanabilmesi ve birbirlerinin hizmetlerine ve abonelerine
erisebilmeleri amaciyla kurduklari irtibatlardir. Arabaglantinin 6nemi, giliniimiizde
yasanan telekomiinikasyon hizmetlerindeki gelismeler, farkli {iriin ve hizmetlerin
yakinsanmasi ve bir¢ok farkli hizmetin sunuldugu ¢oklu bir piyasada miisterilerin her
servis ve lriine erisim talebi ile daha da artmaktadir. Bu itibarla, sektorde rekabetin tesis
edilebilmesi i¢in isletmecilerin birbirlerinin abone ve sebekelerine en kolay ve uygun
sekilde erisim saglayabilmeleri elzemdir. Dolayisiyla 6zellikle yerlesik ve pazara ilk
giren operatorlerin sebekelerinin pazara yeni giren rakip operatorlere agilmasi ve séz
konusu sebekelere erisimin kolaylastirilmasi rekabetin tesisi i¢in 6nem arz etmektedir.
Dogru gelistirilen arabaglanti diizenlemeleri, hem isletmecilere kendi sebekelerini
kurmalar1, hem de diger isletmecilere ait sebekeleri kismen kullanabilmeleri amaciyla

tesvik edici olmal1 ve altyapinin etkin kullanimini da saglamalidir (Yildirim, 2005).
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Atiyas ve Dogan (2007) tarafindan pazarda rekabeti olumsuz etkileyen faktorler olarak
ulusal dolasim eksikligi (national roaming), arabaglanti iicretleri konusundaki
regiilasyonlarin yetersizligi, operatorler arasi ge¢is maliyetleri ve yerlesik isletmecilerin
olusturdugu engeller, numara tagima regiilasyonlarinin eksikligi ve yerlesik isletmecinin
kendi sebekesi icerisinde uyguladig tarifeler ile sebekesi disina dogru olan aramalara
uyguladig tarifeler arasindaki farkliliklar ile olusturdugu sebeke disgsallig1 etkisi ortaya

konulmustur.

Mobil telekomiinikasyon pazarinda, pazara yeni giren operatdrler acisindan Snemli
sorunlardan biri de kapsama alanidir. Yerlesik isletmeciler genelde kendi sebekelerini ve
baz istasyonlarini paylasima agmaya yanagmamakta ve bu hususu kendileri lehine bir
avantaj olarak kullanmaktadirlar. Bunun sonucunda da pazara yeni giren isletmeci ¢ok
yilksek yatirnm harcamalar1 ile karsilasmakta ve bu yatirimlari da hizli sekilde
tamamlamak durumunda kalmaktadir. Ayrica, mobil isletmecilerin sebeke ici ve sebeke
dis1 tarifeleri kendileri lehine farklilastirmasi ve pazara yeni girecek operatorlere caydirici
bir ara¢ olusturmasi ge¢mis yillarda Tiirkiye mobil pazarinda ozellikle goriilen bir
husustur. 2001 yilinda Tiirkiye mobil pazarinda yerlesik isletmeciler kendi sebekelerinde
sonlanacak traifkler i¢in uygulanacak arabaglanti iicretleriin artirmis ve Turkcell kendi
sebekesi icerisinde dolasacak trafikler icin olduk¢a uygun ancak diger operator
sebekelerine yapilacak aramalar i¢in olduk¢a dezavantajlari olan tarifeler piyasaya

stirmiistiir (Atiyas vd., 2009).

Bu baglamda, regiilasyonlarin ve diizenleyici kurumlarin 6nemi bir kez daha ortaya
ctkmaktadir. 2009 yil1 igerisinde Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu (BTK), mobil
iletisim pazarinda oldukca radikal diizenlemeler saglamis ve mobil sektérde olusan
rekabet eksikligini gidermeyi amaglamigtir. S6z konusu kararlarin pazardaki oyuncular

acisindan en 6nemli maddeleri asagidaki sekilde 6zetlenebilmektedir (BTK, 2009):

e  Mobil operatorlerin kendi sebekeleri icerisinde uyguladiklar tarifeler ile diger
sebekelere dogru yapilan ¢agrilar i¢in uyguladiklari tarifeleri birbiriyle uyumlu
hale getirmesi, isletmecilerin birbirlerine uyguladiklart cagr1 sonlandirma
ticretlerindeki diislisii miisteri tarifelerine yansitmasi ve tiiketici menfaatleri
dogrultusunda; mobil operatorler arasindaki ¢agrilar igin tarife tist sinir1 vergiler

dahil dakika basina 64 Kurus olarak belirlenmistir.
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e  Turkcell sebekesinde sonlandirilan trafikler i¢in gecerli olan dakika bagi toptan
ticretin, Turkcell tarafindan miisterilere sunulan tarife paketlerinde yer alan
dakika basina iicretlerden daha diisiik olmasi icin gerekli onlemlerin ilgili

operatdr tarafindan saglanmasi gerekmektedir.

Boylelikle BTK, telekomiinikasyon pazarinda rekabetin etkin sekilde tesis edilmesine
yonelik olarak adimlar atmis ve mobil pazara hakim operatoriin kendi aboneleri
arasindaki goriismelere uyguladig: iicretler ile rakip isletmelerden kaynakli cagrilara
uyguladig iicretler arasindaki rekabeti engelleyici fiyatlandirmay: ortadan kaldirmay1
amaclamistir. Operatorler hakim olduklar1 piyasalarda kendi sebekeleri disindaki
operatorlere dogru olan miisteri tarifelerini yiiksek tutarak, miisterilerinin ve miisterilerin
arama yaptiklar1 yakinlarinin operator degistirmelerini engellemek egilimindedirler. Bu
durum ozellikle de pazara yeni giren isletmecilere, pazardaki mevcut isletmecilerce
yerlesik sebekelere dogru yapilacak c¢agrilar i¢in yiiksek sonlandirma {icretleri
uygulanmasi sonucunda, sektérdeki yeni oyuncularin yiiksek maliyetlere maruz
kalmalarina ve miisterilere cazip teklifler sunamamalarina sebep olmaktadir. Dolayisiyla,
yerlesik isletmeciler sektordeki hakimiyetlerini korumak ve miisterilerinin kendi
sebekelerinde kalmasini saglamak egilimindedirler ve miisteri gegisleri i¢in siirekli olarak
bariyerler ve yiiksek maliyetler olusturmaya caligsmaktadir. Bu sebeple, diizenleyici
kurumlarin sektore olan katkisi ve gerekli durumlarda miidahalesi pazara yeni giren veya

pazar pay diisiik operatorler i¢in hayati dnemdedir.

Tiirkiye mobil telekomiinikasyon pazarinda uzun yillar belirli sayida operatoriin pazara
hakim olmasi, ulusal dolasim, tesis paylasimi, ¢agr1 sonlandirma icretlerinin
diizenlenmesi ve numara tasinabilirligi gibi diizenlemelerin bulunmamasi, s6z konusu
pazarda miisterilerin operatorler aras1 gegis maliyetlerine maruz kalmalarina sebebiyet

vermistir.

Tablo 7°de mobil telekomiinikasyon pazarinda yapilan diizenlemeler ve diizenleyici
kurulus miidahaleleleri ile pazarda yerlesik bir operatoriin konumunun zaman igerisindeki
degisimi ve rekabetci yaklasimlarin etkileri goriilebilmektedir. Turkcell’in 2009 yili
birinci ¢eyreginde yaklasik %56 olan abone sayisindaki pazar payi, sirastyla 2014 yili
birinci ¢eyreginde %50’ye, 2019 yilin birinci ¢eyreginde ise %42’ ye diismiistiir. Benzer
sekilde 2009 yilinda mobil pazarda yapilan gériisme trafiginin %45°1 Turkcell tarafindan
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olusturulurken, 2019 yilinda bu oran %36’ya kadar gerilemistir. Bu gelismeler
neticesinde, Turkcell’in mobil sektérde olusan gelirden aldig1 pay da %67°den %40’a
kadar diigmiistiir. Tim bu ger¢eklesmelerden hareketle, diizenleyici otoritenin mobil
pazarda uyguladig1 politikalarin ve s6z konusu politikalarin sektorde yarattigi etkilerin,
mobil iletisim pazarinda rekabetin artirilmasi ve operatdrlerin tiiketici lehine sonuglar

doguracak faaliyetleri amaglar bir hale biirlinmesi yoniinde oldugu diistiniilmektedir.

Tablo 7. Yillar itibariyle Turkcell’in mobil pazardaki konumu

2009 1. ceyrek 2014 2019 1. ceyrek
Gortisme Trafigi Pazar Pay1 %45 %40 %36
Abone Sayis1 Pazar Pay1 %56 %50 %42
Gelir Pazar Pay1 %67 %46 %40

(Kaynak: BTK, 2020b)

Yillar itibariyle Tirkiye telekomiinikasyon pazarinda yapilan temel regiilatif

diizenlemelere asagida yer verilmistir:

Tablo 8. Regiilatif diizenlemeler

2008 e Arabaglanti licretlerinde %33 indirim
e 3G ihalesi
e Mobil numara taginabilirligi

¢ Yeni Elektronik Haberlesme Kanunu

2009 e Mobil SMS ve mobil ¢agr1 sonlandirma ticretlerinde%350-55 indirim
e Internet servisleri 6zel iletisim vergisinde %25 ten %5’e indirim

e TCELL i¢in sebeke ici fiyat taban1 uygulamasi

e Mobil ¢agri sonlandirma ticretlerinde %29 indirim

e Mobil sanal operatorliik diizenlemesi

e 3G hizmetleri tanitimi

e Sabit hat numara tagima hizmeti ve yerel aramalarda serbestlesme
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Tablo 8. Regiilatif diizenlemeler (devam)

2010 Mobil ¢agr1 sonlandirma ticretlerinde %52 indirim
Mobilden mobile azami fiyat %38 oraninda diisiis
Dakika/TL ticretlendirme modeli
Yalin ADSL hizmeti

2011 Mobil sebeke dis1 azami fiyatinda %4 artis
SMS azami fiyatinda %48 oraninda diisiis
Uluslararas1  kaynakli ¢agrilarin  mobil sonlanma {icretinde
serbestlesme

2012 Toptan hat kiralama hizmeti
Uluslararasi sabit ¢agr1 sonlandirmada serbestlesme

2013 TCELL i¢in mobil sebeke i¢i fiyat tabani diizenlemesi
Mobil SMS sonlandirma tiicretlerinde %75 indirim
Mobil ¢agr1 sonlandirma ticretlerinde %20 indirim

2014 Sabit hat {izerinden yapilan aramalarda serbestlesme (Tiirk
Telekom’un artik Etkin Piyasa Giicli olmamasi)

2015 LTE ihalesi

2016 4.5G hizmet tanitim1
TCELL mobil sebeke i¢i fiyat taban1 diizenlemesinin kaldirilmasi
I[stenmeyen SMS’lerin engellenmesi 6nlenmesi icin BTK kodu
uygulamasi

2018 Ozel iletisim vergisinin mobil, sabit genisbant, sabit ses ve TV igin
%7,5 olarak belirlenmesi

2019 Adil kullanim kotasinin kaldirilmasi

Mobil sebeke yurti¢i azami {icretlerin %8,2 artirilmasi
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Tablo 8. Regiilatif diizenlemeler (devam)

2020 e Covid-19 tedbirleri diizenlemesi
e Referans arabaglanti teklifleri diizenlemesi
e E-Devlet kapisi iizerinden abonelik sozlesmesi fesih islemleri
diizenlemesi
2021 e Mobil ¢agri sonlandirma ticretleri diizenlemesi

e Elektronik haberlesme sektoriinde basvuru sahibinin kimliginin
elektronik ortamda dogrulanma siireci

e Mobil elektronik haberlesme hizmetleri azami iicret tarifesi

(Kaynak: Tiirk Telekom Yatirime iliskileri, Turk-internet, BTK)

Giliniimiizde telekomiinikasyon pazari siirekli bir degisim ve gelisim igerisindedir. Bu

dogrultuda diizenleyici kuruluslar, operatorler ve teknoloji firmalar stirekli bir etkilesim

icerisindedir. 2020 y1li temmuz ayinda bazi iilkeler ve pazarlarda yasanan gelismeler ile

diizenleyici kurulus kararlar1 asagida 6zetlenmistir (BTK, 2020a):

Alman Diizenleyici Kurumu BNetzA, operatorlerin adil rekabet kurallarini ve
tiikketicilerin korunmasina yonelik diizenlemeleri ihlal etmemeleri adina bazi
onlemler almistir. BNetzA, iletisim kurallarini ihlal ettigi gerekgesiyle
Mobilcom-Debitel isletmecisine 145.000 Avro para cezasi uygulamistir.
BNetzA, tamamlanmasi gecikmis olan kapsama alani  hedefini
tamamlayamamasit durumunda, Telefonica'ya 600.000 Avro para cezasi

uygulayacagini agiklamistir

Ingiliz Diizenleyici Kurumu OFCOM, abonelerin daha kolay ve hizli numara
tastyabilmeleri amaciyla, abonelerin “PAC” yazarak attiklar1t SMS ile mevcut
operatorlerinden alacaklari kod vasitastyla numaralarini tagiyabilmelerine imkan

saglamistir.

OFCOM, Covid-19 salgini nedeni ile faturalarin1 6demekte zorlanan abonelerle
ilgili olarak operatorlerle ortak calisma ylriittiiklerini belirtmis olup, bu

durumda olan abonelere operatdrleri ile gdriismelerini tavsiye etmistir.
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e Hollanda sabit ve mobil operatorii KPN, 2021'de iilke capinda 5G hizmeti sunma
plan1 ¢ercevesinde, 28 Temmuz 2020'de bes sehirde %90'in lizerinde 5G

kapsama alani ile ticari 5G mobil ag hizmetlerini baglatacagini duyurmustur.

e Telia; Isvec, Norveg ve Finlandiya'daki yan kuruluslar1 arasinda 5G dolasimim

baslatmistir.

e AT&T Communications, 5G mobil sebekesinin hayata gegirildikten yaklasik
yedi ay sonra iilke ¢capinda kullanilabilir hale getirildigini duyurmustur.

e Verizon Wireless, yeni 5G sebekesi bagimsiz ¢ekirdegi iizerinden ilk basarili

uctan uca veri oturumunu tamamlamistir.

e OECDraporuna gore, 35 iiye iilkeden 24’iinlin mobil veri kullanimi 2019 yil
boyunca %?25’ten fazla artig saglamistir.

3.3. TT Mobil

1840’11 yillarda posta ihtiyaclarinin karsilanmast amaciyla kurulan Posta Nezareti, daha
sonra biinyesine telefon hizmetini de ekleyerek PTT Nezaretine doniistiirilmiistiir. 24
Nisan 1995 tarihinde ise telekomiinikasyon ve posta hizmetleri birbirinden ayrilarak Tiirk
Telekomiinikasyon A.S. (Tiirk Telekom) kurulmustur. 180 yila yakin ge¢misiyle Tiirk
Telekom ulusal, uluslararas1 ve mobil telekomiinikasyon hizmetleri sunarken, internet
iirtin ve servislerinde de faaliyet gostermektedir. Tiirk Telekom sabit boliim servislerini
Tiirk Telekom, TTnet, Argela, Innova, Sebit, Sobee, AssisTT, ve TT International
firmalar1 {izerinden verirken, mobil bolim servislerini Avea (TT Mobil) tarafindan
saglamakta 1di. 2015 yil1 i¢erisinde Tiirk Telekom, TT Mobil ve TTnet isletmeleri tlizel
varliklarimi devam ettirseler de birlestirilerek tek cati altinda faaliyet gdstermeye
baglamislar, 2016 y1l1 itibariyle de mobil, internet, telefon ve TV iiriin ve hizmetleri Tiirk

Telekom markasi altinda toplanmistir.

Tiirk Telekom’un halihazirdaki ortaklik yapisi Sekil 10 ile gosterilmeye g¢alisiimistir.
Cesitli bankalarca kurulan LYY Telekomiinikasyon A.S. sirketin %55 hissesine sahip
iken, Tiirkiye Cumhuriyeti Hazine ve Maliye Bakanlig1 yiizde 25 ve Tiirkiye Varlik Fonu
yiizde 5 hisseye sahiptir. Hisseleri %15 oraninda halka arz olan Tiirk Telekom, 2008
Mayis ayi ile beraber Borsa Istanbul'da (BIST) islem gormektedir.
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Tirk Telekom, gelecek nesil telekomiinikasyon teknolojileri Ar-Ge sirketi Argela,
yazilim gelistirme ve sistem biitiinlestiricisi Innova, uluslararasi operasyonlardan
sorumlu Tirk Telekom International, misteri hizmetleri ¢oziimii Assist, egitim
teknolojileri sirketi Sebit, risk sermayesi sirketi Tiirk Telekom Ventures ve ddeme

hizmetleri sirketi Tiirk Telekom Odeme Hizmetleri grubunun sahibidir.

Hac1 Omer Sabanci Holding Banco Bilbao Vizeaya
Argentaria

%40 8 I %49,9
LYY (UK) International
“ Tiirkiye Garanti Bankasi Tiirkiye is Bankast Holdeo Limited
%35 6 %221 %“M,6 %z %19,0

%100

Tiirkiye Varlik Fonu
%5
»
%15 3 %25 " A N
m ’ Tiirkiye Cumhuriyeti Hazine ve
m B e le‘('or’n - i

Sekil 10. Tiirk Telekom ortaklik yapisi

(Kaynak: Tiirk Telekom Yatirime Iliskileri, 2019)

Tiirk Telekom, 2020 yil1 tiglincii ¢eyrek sonunda 23,1 milyon mobil, 3,2 milyon TV, 10,5
milyon sabit ses olmak iizere yaklasik 50 milyon aboneye iiriin ve servislerini
sunmaktadir. Ayn1 donem ile sirketin eve/binaya kadar fiber abone sayisi 2 milyona
ulagsmis ve genisbant miisterileri basina ortalama geliri 57,1 TL olmustur. Tiirk Telekom
grubunun abone yapisina bakildiginda mobil abonelerin toplam abone sayisinin %48’ini
ve toplam gelirinin %38’ini olusturdugu goriilmektedir. Mobil gelirlerdeki 2018-2019
yillik artisin %18 ile grubun sabit genisbanttan sonraki en biiyiik biiyltime alani oldugu
anlagilmaktadir (Tiirk Telekom Yatirimer liskileri, 2019).

TT Mobil, Tiirkiye mobil pazarinda 2019 doérdiincii ¢eyrek itibariyle %29 pazar payma
sahiptir. TT Mobil miisterilerine 3G hizmetlerinde %97, LTE (Long Term Evolutin — ag
teknolojili kablosuz veri transferi) hizmetlerinde ise %92 kapsama alan1 sunmaktadir. TT

Mobil 2019 igerisinde 1,4 milyon civarinda net abone kazanimi saglamistir. TT Mobil
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veri servisleri miisterilerinin aylik veri kullanimi 2018 yilinda 6,1 GB iken 2019 yilinda
bu deger 8,6 GB’a ulagmustir, bu da veri gelirlerinin mobil hizmetlerden elde edilen
gelirlerdeki paymin %57°den %61°e ¢ikmasini saglamistir (Tiirk Telekom Yatirimei
Iliskileri, 2019). Diger yandan, TT Mobil’in mobil telekomiinikasyon pazarindaki
abonelerden elde edilen gelirlerin ancak %25’ini biinyesinde bulundurmasi, bu pazardaki
gelir artig1 yoniinde halen mesafe kat etmesi gerektigini gostermektedir. TT Mobil 2019
yilinda yaklagik 630.000 aboneyi diger operatorlerden kazanmistir ve bu itibarla miisteri

gecislerinde 2019 yili lideridir (BTK, 2019).
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Sekil 11. Mobil isletmecilerin abone gelirine gore pazar paylari, %

(Kaynak: BTK, 2019)

Tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de Covid-19 salgini telekomiinikasyon pazarini ve
mobil pazar Ozelinde Tirkiye mobil operatorleri derinden etkilemektedir. Salgin
siiresince internete olan talepte belirgin artis yasanirken, sabit internete olan talep
dramatik sekilde yiikselmis ve goriintili konusma ile video igerikleri kullanimi
yogunlagsmistir. Bu kapsamda hem kullanicilar hem de sirketler dijitallesme yoniinde
onemli adimlar atmak ve bu adimlar kalici hale getirme stratejileri uygulamak
durumunda kalmislardir. Tiirk Telekom grubu artan talebe cevap verebilmek adina 5,8
milyar TL olarak planlanmis 2020 yilinda yapacagi yatirim tutarint 6,6 milyar TL ye
cikarmistir (Tirk Telekom, 2020a).
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Tiirkiye’de birgok iilke gibi Covid-19 salginindan etkilenmekte ve belki de bu etkinin en
yogun gorildiigii alanlardan biri telekomiinikasyon sektorii olmaktadir. Tiirkiye’de
uygulanan esnek ¢alisma uygulamalari, ¢evrimici egitim tedbirleri, sokaga ¢ikma
yasaklar1 ve piyasada faaliyet gosteren bir¢ok isletmeye uygulanan sinirlamalar
telekomiinikasyon pazarinda da degisimler yasanmasina neden olmustur. iletisim
hizmetleri Covid-19 salginindan etkilenen kullanicilarin davraniglarinda yasanan
degisimlerle evirilmis ve stirekli bagli olma ihtiyaci katlanarak artmistir. Bu baglamda
donanim, internet, sanal 6zel aglar ve telekonferans gibi hizmetlere olan talep ylikselmis,
degisen tiiketici aligkanliklar1 ve mobil veriye olan artan ihtiyag telekom operatorleri i¢in
uzun vadede olumlu etkiler yaratmaktadir. Bu durumun 2020 ikinci ¢eyregi itibariyle
mobil sektore olumlu sekilde yansimasi beklenirken, mobil operatorlerin yeni nesil
teknolojilere olan yatirimlart hizlandirmalarina neden olmaktadir. BTK tarafindan da
tiniversiteler ve operatorler ile koordineli sekilde yiiriitiilen besinci nesil (5G) ¢aligsmalari

bu alanda ortaya ¢ikan ihtiyaci kargilamaya yoneliktir.

3.4. Turkeell

Tiirkiye’de mobil telekomiinikasyon hizmetleri 1994 yilinda Turkcell operatoriiniin
hizmet vermeye baslamasi ile baglamistir. 27 Nisan 1998 tarihinde Ulastirma Bakanligi
ile imzaladig: lisans sozlesmesi neticesinde 25 yilligina GSM lisanst alan Turkcell mobil
ses ve devaminda veri servisleri sunmaya baglamig, pazarda hizmet veren ilk GSM
operatdr olmanin getirdigi avantaj ile de sektdrde miisteri taban1 ve pazar pay:r olarak
onemli yer edinmistir. Borsa Istanbul (BIST) ve New York Stock Exchange'de (NYSE)
hisseleri eszamanli olarak islem gormeye baslayan Turkcell, NYSE'ye kote olan tek Tiirk
sirketi unvanina sahiptir. Turkcell yurti¢i yatirnmlarinin yan1 sira yurt disinda da Kuzey
Kibris Tiirk Cumhuriyeti’nde KKTCell ve Ukrayna’da Lifecell markasi ile mobil iletisim
hizmeti vermekte ve uluslararasi alanda yatirimlara devam etmektedir. Ayrica, Turkcell
Belarus'ta da yatirimlarina devam etmekte ve BeST operatoriiniin yiizde seksen hissesine
sahiptir. Tiirk vatandaslarinin yogun olarak yasadigi Almanya’da Turkcell Europe
markasi altinda iiriin ve servislerini miisterilerine ulastiran Turkcell, Almanya’daki
pazarlama ¢aligsmalari i¢cin Deutsche Telekom istiraki ile is birligi halindedir. (Turkcell
Yatirime Iliskileri, 2020).
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Turkcell halihazirdaki 32,71 milyon abone sayis1 ve %40,5 pazar pay1 ile mobil pazarda
lider konumdadir. Diger yandan, 2019 yilinda Turkcell rakip operatorlere yaklasik
900.000 abone kaybetmistir. Bu itibarla, abone ge¢islerinden 2019 yilinda negatif yonde
en ¢ok etkilenen operatordiir. Turkcell abonelerinin mobil veri kullanim1 2018 yilindaki
5,9 GB ortalamasini1 %53’liik artisla asarak, 2019 yilinda 9 GB’a ulagmstir. Turkcell’in
gelecege doniik stratejik odagi dijital servisler, dijital i ¢oziimleri ve finans ile
teknolojinin birlestirildigi hizmetler iizerine gelismektedir (Turkcell Yatirimer iliskileri,
2020). Turkcell’in gelirlerinin %11,2’si ses servisleri, %2,9’u SMS ve MMS hizmetleri,
%75,8’1 ise veri hizmetlerinden olusmaktadir. Turkcell 2019 yilinda yaptig1 yaklasik 5
milyar TL yatirim ile mobil operatdrler igerisinde en yiiksek yatirim degerine sahiptir

(BTK, 2019).
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Sekil 12. Mobil operator yatirnmlari, milyon TL
(Kaynak: BTK, 2019)

Turkcell 21 Ekim 2020'de gergeklestirdigi genel kurul toplantisinda aldigi kararlar ile
Tiirkiye Varlik Fonu'nun (TVF) Turkcell hisselerinde ¢ogunluga sahip olmasini saglayan
sozlesme degisikliklerini onaylamistir. Turkcell'in kurucu ortaklarindan olan Isveg
merkezli telekomiinikasyon sirketi Telia, 530 milyon ABD dolar1 karsiliginda
Turkcell’deki hisselerini satarak operator ile olan ortaklik bagini koparmistir. Benzer
sekilde Turkcell'in kurucu ortaklarindan olan Cukurova Holding de hisselerini satarak
Turkcell’den ayrilmistir. Rus sirketi AlfaGroup'un ¢atisi altinda bulunan LetterOne adli

yatirim sirket ise hisse payin1 yiizde 25’e kadar artirmastir.
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Yeni yapiyla beraber yonetim kurulu iiye sayisi yediden dokuza ¢ikarilmistir ve TFV
dokuz {iyenin besini se¢ebilmektedir. Yapilan degisiklik sonrasinda olusan yeni durum

Sekil 13 ile 6zetlenmistir.

Turkiye Varlik Fonu

%100 %100
TWF BTIH IMTIS H.
%49 %26,2 %24,8
TURKCELL

Sekil 13. Turkcell ortaklik yapisi

(Kaynak: Turkcell Yatirimer iliskileri, 2020)

Tiim diinyadaki mobil operatorlerde oldugu gibi Turkcell’de de Covid-19 sonrast hem
kullanic1 deneyimi hem de altyapr hususlarinda belirgin degisimler yasanmustir.
Sirketlerin dijitallesme siireci olabildigince hizlanmis, miisteri davraniglarinda degisimler
yasanmig, veri ihtiyact ve veriye olan erisim secimlerinde dramatik degisiklikler
yasanmistir. Bunun bir sonucu olarak da telekom hizmetleri is, egitim ve yasam i¢in daha
onemli hale gelmis, uzun vadede ¢evrimigi egitim ¢6ztimleri, uzaktan ¢alisma ve e-ticaret
i¢in gerekli yatirimlarin artirilmasi ve dijital kanallara olan yonelim ile kanal yonetimi ve
maliyetlerinde optimizasyon one c¢ikmistir. Bu itibarla da biiyimede mobil veri

kullaniminin ana belirleyici unsur olmasi Sekil 14’te goriildiigili tizere devam etmistir.
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Sekil 14. Mobil veri kullanimi

(Kaynak: Turkcell Yatirimer iliskileri, 2020)

Covid-19 sonrasi1 Turkcell miisterilerinin ¢evrimigi kanallara giiglii talebi goriilmiis ve
dijital iceriklere olan taleplerinde artis yasanmistir. Turkcell’de yasanan miisteri

deneyimine iligkin bazi temel degisimler Sekil 15, Sekil 16 ve Sekil 17 ile gosterilmeye

calisilmigtir:
14%
12%
12% 11%
10%
8%
6%
4%
4%
0%
3C 19 2C 20 3C 20

Sekil 15. Dijital kanal gelir pay1

(Kaynak: Turkcell Yatirimer Iliskileri, 2020)
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Sekil 16. Dijital 6deme hacmi (Milyon TL)
(Kaynak: Turkcell Yatirime Iliskileri, 2020)
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Sekil 17. TV+ Mobil uygulamada gegirilen siire (abone basi, giinliik)

(Kaynak: Turkcell Yatirimer iliskileri, 2020)

3.5. Vodafone

Tirkiye’de ikinci mobil isletmeci olarak Telsim adiyla GSM 900 frekansindan mobil
hizmeti vermek i¢in 1994 yilinda kurulan sirket, 2005 yilinda satisa ¢ikarilmis ve ingiliz
telekomiinikasyon sirketi Vodafone tarafindan satin alinmistir. 2006 yili itibariyle tiim
varliklari, lisans haklar1 ve baz istasyonlari ile kiiresel telekomiinikasyon devlerinden biri

olan ve 24 iilkede operasyonu bulunan Vodafone Grubu’nun biinyesine katilarak
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Vodafone Tiirkiye unvanini alan sirket, bireysel ve kurumsal miisterilere sabit, mobil ve
icerik hizmetleri dahil tiim telekomiinikasyon hizmetlerini ayni ¢at1 altinda vermektedir.
21 milyar TL {izerindeki yatirnm degeriyle Vodafone Tiirkiye, Tiirkiye’deki en biiyiik
uluslararasi dogrudan yatirimcilardan biridir (Vodafone, 2020).

Vodafone Tiirkiye, 2019 yili itibariyla 25 milyonun {izerinde mobil aboneye hizmet
vermektedir ve mobil pazarin %31,1’ine sahiptir. 2019 yilinda Vodafone 268.000 net
gelen abone sayisina ulagsmis ve abonelerin operatdr degisiminde pozitif katki saglamistir.
Vodafone’un gelirlerinin %9’unu konusma, %6,3’iinli SMS ve MMS servisleri,
%83,8’ini ise veri gelirleri olusturmaktadir ve abone basina geliri 36,1 TL olmaktadir.
Vodafone %63,6 ile oransal olarak en fazla faturali aboneye sahip operatordiir (BTK,
2019).

100,0%
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80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Turkeell Vodafone TT Mobil

® Faturali ®On Odemeli

Sekil 18. Mobil isletmeci bazinda 6n 6demeli/fatural abone dagilinm

(Kaynak: BTK, 2019)

Vodafone Tirkiye, Vodafone Grubu’nun kiiresel olarak Covid-19 krizi Oncesi ve
sonrasinda farkli sektorlerde faaliyet gosteren gesitli biiyiikliikteki igletmelerle yiiriittigi
arastirmanin benzerini Tirkiye’de de gerceklestirmistir. Vodafone grubunun global
Olcekte uyguladigi arastirma, yasanan salgin sonrasi degisen tiiketici taleplerinin de
etkisiyle gelecekte yeni nesil teknolojilere yatirim yapan isletmelerin fark yaratacagini

acikca ortaya koyarken, gelecege hazir isletmelerin kiiresel manada oniimiizdeki bes yil
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stiresince kar artis1 beklentisinde oldugunu ortaya ¢ikarmistir. S6z konusu firmalarin en
belirgin farklilig1 dijitallesmeye olan ilgi ve yatirimlaridir. Tiirkiye’de yapilan benzer
arastirma da Covid-19 sonrasi tiiketicilerin dijitallesme ve siirekli bagli olmaya olan
taleplerini ortaya koyarken isletmelerin dijital doniisiime 6nem vermeleri gerektigini de

gostermistir (Kocaali, 2020).

49



4. MUSTERI KAYBI YAZIN INCELEMESI

Kiiresel telekomiinikasyon sektoriinde miisteri kayb1 hususu ve séz konusu kayiplari
Onleyici yontemler {izerine bir¢ok ¢alisma yapilmaktadir. Abonelik esasina gore sunulan
diger birgok hizmette oldugu gibi, mobil pazardaki rekabet tarzi da yeni aboneler
edinmekten mevcut miisterileri elde tutmaya ve misterileri rakip sirketlerden
uzaklastirmaya kaymistir. Kablosuz yayginlik oranlari yillar ig¢inde arttik¢a, miisteri
kaybmin nasil engellenece8i ve miisteri sadakatinin ne sekilde maksimize edilecegi,
kablosuz pazardaki firmalar i¢cin Onemli bir endise kaynagi haline gelmistir. Diger
yandan, yiiksek bir miisteri kayip orani pazarin iyi ¢alistigini gostermektedir (Kim ve
Yoon, 2004). Sonug olarak, operatorlerin miisteri kaybini1 6nleme yoniindeki biiyiik ¢aba

ve yatirimlarina ragmen, miisteriler hala operator degistirmektedirler (Kumar vd., 2015).

4.1. Miisteri Kayb1 Kavrami ve Onemi

Miisteri kaybi, abone kayb1 veya firma degistirme firmalarin gelirlerini, pazar paylarin
ve karlhiliklarini diisiirebilecek seviyede ciddi bir tehdittir (Keaveney, 1995). Bu nedenle
miisteri kaybi iizerine literatiirde yapilan ¢aligsmalar kesinti vermeden devam etmektedir

(Ascarza vd., 2018; Gerpott vd., 2001; Glady vd., 2009; Keramati ve Ardabili, 2011).

Literatiirde churn, personelin ¢alistigi firmadan bagka bir firmaya ge¢mesi veya bir
firmanin satin alim yaptig1 firmay:1 degistirmesi olarak da ge¢mektedir. Ancak bu tez
onerisinde churn, bireysel miisterinin hizmet/mal aldig1 firmadan baska firmaya gegmesi
olarak tanimlanan miisteri kaybi1 olarak ele alinmaktadir. Dolayisiyla, miisteri kaybi,
miisterilerin hizmet veya iirlin satin aldig1 firmayla is iliskisi sonlandirmasina verilen
addir (Tamaddoni vd., 2016; Knox ve Van Oest, 2014; Sharma ve Panigrahi, 2011;
Gordini ve Veglio, 2017). Miisteri gegisleri, miisterinin kendi istegi ve goniil rizasiyla
yaptigi bir eylem olup (Kamakura, 2005; Clemente-Ciscar vd., 2014; Dawson vd., 2014),
bu is iligkisinin firma tarafindan sonlandirilmasi miisteri kayb1 tanimina girmemektedir.
Miisteri kayb1 ticari anlagmalarin hem bir s6zlesmeye dayali (Ascarza ve Hardie, 2013;
Fader ve Hardie, 2010) hem de dayali olmadig1 (Clemente-Ciscar vd., 2014; Buckinx ve
Van den Poel, 2005) durumlarda olabilmektedir. Ancak, cogunlukla s6zlesmeye dayali

miisteri kayb1 konusu literatiirde ¢ok daha fazla incelenmistir (Jahromi vd., 2014).
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Hizmet aldiklar1 firmalar1 degistiren miisteriler isletmeler tarafindan diizenli olarak
gozlemlenmekte (Sharma ve Panigrahi, 2011), spesifik bir zaman diliminde toplam
miisteri sayis1 baz alinarak ayrilan miisteri sayisinin orani (churn eden/toplam miisteri)

miisteri kayip orani olarak tanimlanmaktadir (Mozer vd., 2000).

Herhangi bir igletmenin ilk kurali, miisterileri elde tutmak ve onlarla sadik bir iligki
kurmak, bdylelikle miisteri edinme maliyetlerinden kaginmaktadir. Diger yandan,
isletmelerin %44’i mevcut miisterileri elde tutmak yerine yeni miisteri edinmeye
odaklanir. Oysaki mevcut miisterilere satis yapma ihtimali %60-70 iken yeni
kazanilanlarda bu ihtimal % 5-20 arasindadir. Ilave olarak, mevcut miisterilerin yeni
edinilenlere gore, yeni iiriinleri deneme ihtimali %50 civarinda ve %31 daha fazla

harcama yapmaktadirlar (Saleh, 2017).

Miisteri kaybinin sirketlerin performansina asagida ifade edildigi sekilde belirgin etkileri

vardir (Amin vd., 2017):
e Sirket biitlinlinde performans iizerine olumsuz etki

e Yeni kisa donemli miisteriler daha az servis satin aldigi i¢in satislarda diisiise

olan potansiyel etki

e Rakiplerin promosyonlar iizerinden memnuniyetsiz miisterileri ele gegirme

etkisi
o  Gelir diistist etkisi
e  Uzun donemli miisterilere olumsuz etki
e Olas1 yeni miisteri oraninin azaltan belirsizlik etkisi
e Yeni miisteri kazanmanin mevcutlar1 korumaktan maliyetli olmasi
e  Misteri kayiplar1 nedeniyle rekabetgi pazarda sirket imajina olumsuz etki

Yiiksek seviyedeki miisteri kaybi, hem tiiketicilerin se¢im yapma imkanlarinin hem de
tilkketicilerin bu se¢imleri kullanma yeteneginin derecesini gostereceginden, iyi isleyen
bir pazarin arzu edilen bir 6zelligi olabilir. Gergekten de, pazardaki gegisler genellikle
tiikketicilerin {irlin ve hizmetleri, fiyat ve kalite farkliliklarina dayali olarak degistirdigi

rekabet¢i pazarlarin olusturulmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir.
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Politika yapicilar, firmalar ve tiiketicilerin, pazarlar ve iilkeler arasinda tiiketici gegislerini
karsilastirmak icin perakende pazarlarda tiiketici kayiplarii etkileyen faktorleri
anlamalar1 6nemlidir. Tedarik¢ilerin, fiyat ve hizmetleri en iyi alternatifi sunacak sekilde
uyarlayabilmeleri ve potansiyel miisterilerin dikkatini ¢ekerken mevcut tiiketici
tabanlarint korumalarina yardimci olabilmeleri igin, misteri kaybinin nedenlerini
tanimast gerekir(Harold vd, 2019). Sekil 17 Avrupa’da belirli pazarlarda gergeklesen
tilketici gegislerinin oranlarmi géstermektedir (Avrupa Komisyonu Raporu, 2017).
Sekilden de goriilecegi iizere 6rnek pazarlardaki en yiiksek miisteri gecisleri arag sigortasi

servislerinden (%14,4) sonra mobil pazarlarda (%12,7) gergeklesmektedir.

Mobil Telefon Servisleri 12,70%
Yatirim ve Emeklilik Hizmetleri
Internet

TV Uyelikleri

Arag Sigortalari 14,40%

Sabit Telefon Hizmetleri
Banka Hesaplar1

Ozel Hayat Sigortalari
Kredi ve Borg Servisleri
Ipotek Servisleri

Elektrik Servisleri

Gaz Servisleri

Ev Sigortasi

0,00% 2,00% 4,00% 6,00% 8,00% 10,00% 12,00% 14,00% 16,00%

Sekil 19. AB iiyelerinde belirli pazarlardaki tiiketici gecis oranlari

(Kaynak: Avrupa Komisyonu Raporu, 2017)
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Miisteri kaybinin tespiti i¢in uygun bir model gelistirilmesi, is gelistirme c¢abalarini
yuriitmek icin gerekli bilimsel temeli saglayacaktir. Bu, pazarlama maliyetlerinin en
uygun sekle sokulmasini, is gelirinin artmasini, etkili ig stratejisinin gelistirilmesini
etkileyecek ve karar verme i¢in giivenilir bir rehber saglayacaktir. Bununla birlikte,
telekomiinikasyonda tahmin modelinin gelistirilmesi i¢in hizmet saglayicisinin
karsilagtig1 en biiyiik zorluklar ve sorunlar, miisterilerin firma degistirmesini tetikleyen
sebeplerin karmasik ve ¢esitli olmasidir (Ahmed ve Linen, 2017). Bunun nedeni, miisteri
kaybimmin arkasindaki nedenlerin, hizmetlere karsi duyulan memnuniyetsizlik
duygusundan ¢ok daha fazlasmi icermesidir (Oskarsdottir vd, 2016). Firmalarin ¢ekirdek
miisteri kitlesinin kayip oraninin diistiriilmesi karlilig1 arttiracaktir. Miisteri kayip oranini
diisirmenin temel yaklagimlarindan biri de miisteri gegislerine neden olan etmenlerin

ortaya ¢ikarilmasidir (Zorn vd., 2008).

Miisteri kayb1 yonetimi, firmalarin karli miisterilerini elde tutmak i¢in ¢esitli teknikler
gelistirmesini ve miisteri sadakatini artirmasini igerir. Diger yandan, uzun vadeli
miisteriler ayn1 zamanda sadik miisteri anlamina gelmemektedir. Sadik miisteriler, rakip
firmalar daha avantajli teklifler sunsa dahi mevcut firmada kalmay:1 tercih eden
misterilerdir ve firmanin diger liriinlerini de satin alma egilimi gostererek en karli profili
olustururlar. Miisteri kayb1 ¢ogunlukla i¢cinde bulundugu endiistrinin yasam dongiisii ile
ilintilidir. Eger mevcut pazar yasam dongiisiiniin biiylime evresinde ise satislar iistel
olarak artacaktir, boylelikle yeni miisteri sayist kaybedilen miisteri sayisini biiyiik oranda
asacaktir. Diger yandan, zamanla yeni miisteri sayist ile miisteri kaybi orani bire
evirilecek ve bu nedenle miisteri kayip oranmin firmalara etkisi gittikge artacaktir.
Firmalar bu nedenle, zaman igerisinde miisteri kaybini analiz etmeye ve Onlemeye
odaklanirlar. Kaybedilen miisterileri yenileriyle degistirmek icin yalnizca zahmetli
pazarlama kampanyalarina giivenen sirketler, ¢ok ge¢meden ciddi hayatta kalma

sorunlar1 yasamaya egilimlidir (Lejeune, 2001).

Sirket, bir miisteriyi elde tutarken iki sekilde kar elde eder. Bunlardan ilki sadik miisteriler
sirket hizmetlerini satin alarak sirkete gelir saglamaya devam ederken, digeri de rakip
sirketler yeni bir miisteri kazanarak pazarda gii¢ kazanamadiginda saglanir. Genel olarak
miisteriyi elde tutma oranini yiikseltmek amaciyla uygulanan ¢ok sayida strateji vardir.
Ancak sirketler miisterileri elde tutma stratejilerini kisisellestirmek istediklerinde, ¢ok

sayidaki miisteri i¢in fazlaca zaman harcamay1 géze alamazlar. Bu gibi durumlarda, veri
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madenciligi ile hangi miisterilerin ayrilma riski altinda oldugunu 6nceden tahmin ederek,

miisterileri elde tutmak i¢in tiim ¢abalar bu vakalara yonlendirilebilir (Esteves, 2016).

Miisteriyi elde tutma giinlimiiz organizasyonlarina bir meydan okuma haline gelmistir.

Elde tutulan miisteriler genellikle yeni edinilenlere gore daha karlhidir. Bir miisteri elde

tutma stratejisi miisteri kayiplarin1 azaltarak degerli miisterileri biiyiik oranda korumay1

amaglar iken, miisteri gelisim stratejisi elde tutulan miisterilerin sirket i¢in degerini

artirmay1 hedefler. Miisteriyi elde tutma uzun vadede miisteriler ile siirekli olarak ticari

iliskide bulunmaktir ve yiiksek oranda bir elde tutma faaliyeti diisiik miisteri kayiplar1 ve

kusurlar anlamina gelir. Miisteriyi elde tutmaya yonelik giicli ekonomik argiimanlar

bulunmaktadir (Matamoros, 2012:8-9):

Kullanim siiresi arttikga satin alimlarin artmasi: Miisteri memnuniyetinin
saglandig1 iliskilerde zamanla miisteriler tedarikg¢ilerini tanimaya baslar,
boylelikle riskler ve belirsizlik diiserken giiven diizeyi artacaktir. Bu nedenle de
miisteriler harcamalarinin daha yiiksek bir oranimi giivendikleri ve memnun
olduklar tedarik¢ilerden yapmak isteyeceklerdir. Tedarikgiler de miisteriler ile
daha uzun siireli iligkilerinden edindikleri bilgiler ile daha fazla ¢apraz satis

faaliyeti yiiriitebileceklerdir.

Zaman i¢inde daha diisiik miisteri yonetimi maliyetleri: Bir miisteri edinildiginde
ortaya ¢ikan iligki baglatma maliyetleri oldukc¢a yiiksek olabilir ve s6z konusu
maliyetleri geri kazanmak i¢in miisteri ile kurulan iligskiden yeterli kar elde
edilmesi birkac¢ yil alabilir. Bu nedenle, miisteriler ile uzun siireli iliskilerin

olusturulmasi karlilik agisindan 6nemlidir.

Miisteri tavsiyeleri: Satin alimlariin ¢ogunu isteyerek tercih edilen bir tedarikgi
ile yapan miisteriler, yapmayan miisterilere gore genellikle daha memnundur ve
bu tiir miisterilerin agizdan agza olumlu s6z s6yleme ve baskalariin inanglarini,
duygularint ve davraniglarini etkileme olasiliklart daha yiiksektir. Aragtirmalar
sik satin alma yapan miisterilerin isletmeleri en ¢ok tavsiye eden kitle oldugunu
gostermistir. Ayrica, yeni kazanilan miisterilerin olumlu s6z sdyleme

davraniglari, sadik miisterilere gore daha yogundur.

Yiiksek fiyatlar: Tedarikgileri ile olan iliskilerinden memnun olan miisteriler,

onlar1 daha yiiksek fiyatlar odeyerek oOdiillendirebilirler. Bunun nedeni
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miisterilerin elde ettikleri deger anlayislarinin fiyat hassasiyetinden daha yiiksek
olmasidir. Boylelikle rakiplerin sundugu cazip tekliflere kars1 daha az duyarl

olurlar ve yanit vermeme egilimindedirler.

Miisteri kaybin1 yonetmek i¢in bir sistem kurulmasi operatorler i¢in hayati dnemdedir.
Bazi durumlarda firmalar markaya olan baglilig1 artirmak ve miisterileri elde tutmak igin
tistlin tirtinlerine ve kitlesel reklama giivenirler. Diger yandan, giiniimiizde ¢ogu operator
kaybedilmesi muhtemel miisterileri tespit etme ve onlari elde tutmak i¢in gerekli adimlari

uygulama gayreti igerisindedirler.

4.2. Mobil Telekomiinikasyon Pazari ve Miisteri Kaybi

Son birka¢ yilda, telekomiinikasyon endiistrisinde, pazarda rekabeti artiran piyasanin
serbestlestirilmesi, yeni hizmetler ve yeni teknolojiler gibi bircok degisiklik olmustur.
Miisteri kayiplar1 telekomiinikasyon hizmetlerinde biiyiik kayiplara neden olmakta ve
operatdrler igin biiyiik bir sorun haline gelmektedir (Huang vd., 2012). Diinyadaki mobil
telekomiinikasyon pazarlari doygunluk seviyelerine yaklasiyor. Bu nedenle, mevcut odak
noktas1 misteri kazanmaktan ziyade miisteriyi elde tutmaya gegis yoniindedir (Castanedo

vd., 2014).

Mobil operatorler miisterilerini elde tutmay1 ve miisterilerinin ihtiyag¢larini tatmin etmeyi
amaglarlar. Bunu basarmak i¢in operatorler isletmeci degistirmeye meyilli miisterileri
tahmin etmeli ve bu miisterileri elde tutmak i¢in siirli olan kaynaklarini kullanmalidir.
Daha fazla miisteri kazanmak ve mevcut miisterileri elde tutmak i¢in etkili stratejiler
gelistirmek, telekomiinikasyon sirketlerinin hayatta kalmasina ve karliligina katkida

bulunur (Kalabalik, 2016).

ABD ve AB’de mobil operatorlerin aylik miisteri kayip oranlar1 %2 seviyesinde olup
Tiirkiye’de de benzer oranda abone kayb1 yasanmaktadir (Ferreira vd., 2019; BTK, 2019).
Bir yillik zaman diliminde operatorlerin abonelerinin neredeyse dortte birinin diger

operatorlere gecisi hem risk hem de firsatlar dogurmaktadir.

Yiiksek kayip oran1 ve pahali miisteri edinme maliyetiyle kars1 karsiya kalan kablosuz
operatorler, pazar konumlarini savunmak i¢in daha iyi miisteri elde tutma stratejileri
aramaktadirlar. Misteri kayiplarin1 6nlemekte 6nemli fayda saglayacak etkenlerden biri

miisterilere dogru tarife planlar1 sunulmasidir. Kanada’da faaliyet gosteren bir kablosuz
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operatoriin 1403 faturali miisterisi ile yapilan bir aragtirma, miisterilerin %46’sinin
kendileri i¢in uygun olmayan tarife paketlerinde olduklarini ve aldiklar1 hizmetlere fazla
O0deme yaptiklarini ortaya koymustur. Diger yandan, optimum tarife planlarina sahip

miisteriler servis aldiklar1 operatore daha sadik olmaktadirlar (Kwong ve Wong, 2010).

Mobil operatorler paket servislerde ustalastik¢a ve bu servislerin faydalarini miisterilere
daha etkin ilettik¢e, miisteri sadakati de artmaktadir. Sekil 20, 2015 yilindan 2016 yilina
degin 41 mobil operatoriin miisteri kayip oranlarinin degisim grafigini sunmaktadir.
Grafikten de goriilecegi ilizere mobil operatorler miisteri gegislerini durdurmada daha
etkin hareket etmeye baslamislar ve hem siirdiiriilebilirlik hem de karlilik agisindan ¢ok

O6nemli olan miisteri kaybinin diistiriilmesi yoniinde 6nemli iyilesmeler saglanmistir.
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Sekil 20. Operatorlerin miisteri kayip oranlar1 degisimi 2015-2016

(Kaynak: Jungermann, 2017)
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Kiiresel 6lgekte faaliyet gosteren bir¢ok mobil isletme, miisterilerinin rakiplere gecislerini
Oonlemek adina faaliyet gosterdikleri iilkelerin sagladigl sinerjinin getirdigi imkan ve
olanaklar1 daha etkili tarifeler ve paket servisler iizerinden kullanmaktadir. Ancak bu dahi
miisterilerin rakip operatorlere gegislerini durduramamaktadir. Sekil 21, kiiresel 6l¢ekte
faaliyet gdsteren Vodafone grubunun Almanya, italya, Ispanya, Tiirkiye ve Ingiltere’deki
yillik abone kayip oranlarin1 géstermektedir. Vodafone, Tiirkiye miisterilerine “Her Sey
Dahil Pasaport” tarifeleri ile yurtdisinda bulunan grup sirketleri araciligiyla kiiresel
Olcekte tarifeler sunmaktadir. Buna ragmen, miisteri kayip orani ortalama ylizde 20
seviyesinde seyretmekte ve misteriler halen operatorlerini degistirmeye devam

etmektedir.

- Toplam
‘ Fatural

) Faturasiz

73.2%

51.3%

Almanya italya ispanya Tarkiye ingiltere

Sekil 21. Vodafone grubunun bazi iilkelerdeki 2019 yili abone kayip oranlari

(Kaynak: Statista, 2020)

Mobil sektérde miisteri kaybi, miisterinin/abonenin bir operatorden digerine ge¢mesi
olarak tanimlanmaktadir (BTK, 2019). Mobil operatorler karli miisterilerini elde tutarak
miisteri kaybini engelleme metotlarini uygulamaktadirlar. Bu yontemde basari kistaslari;
miisteri karliligimi iyi sekilde 6lgmek, bir operatdrden digerine gecebilecek miisteri
sayisin1 dogru tahmin etmek ve mobil pazarda yer alan kullanicilarin gegis yapmasini
Onleyecek en uygun pazarlama taktiklerini belirlemek olacaktir. Miisteri karliligini

hesaplarken dogru 6lgegi almak da 6nem tagimaktadir, 6rnegin miisterinin mobil operator
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icin degeri mevcut deger mi yoksa yasam boyu olusturacagi deger mi olacaktir gibi
sorulara cevap vermek gerekmektedir (Sharma ve Panigrahi, 2011). Benzer sekilde her
ne kadar bazi sadik miisteriler diizenli gelire katki saglarken, bu miisterilerin karliliga
katkilar1 cok az veya negatif de olabilecektir. Bu durum karsisinda mobil operatdrlerin ne
tiir bir strateji igerisinde olacaklar1 ¢ok da kolay bir karar olmayabilecektir. Karliligin
gecmisten gliniimiize trendi, karli olmayan ama sadik olan miisterilerin oran1 ve pazardaki

dinamik rekabet ortami karar vericilerin kararlarini etkileyebilecektir.

ABD’de mevcut toplam kablosuz servis kullanicist 2019 dordiincii ¢eyrekte 502.50
milyon olmus ve 2019 iigiincii ¢eyrekteki 493.88 milyon kullanici sayisinin da {izerine
cikmigtir. Faturasiz abone sayisi iiglincii ¢eyrekteki 74,72 milyonun altinda kalmis ve
74,16 milyon olarak ger¢eklesmistir. 2019 yil1 faturasiz hat miisteri kayip oram1 %4,20
olarak gerceklesmis ve 2019 yili basindaki %3,87 oraninin iizerine ¢ikmistir (Paulin,
2020).
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Sekil 22. ABD mobil operatorler faturasiz hat miisteri kayip oranlari

(Kaynak: Paulin, 2020)
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Sekil 23. ABD mobil operatorler fatural hat pazar pay1 degisimleri

(Kaynak: Paulin, 2020)

Telekomiinikasyon sektoriinde firmalar miisteri kaybini engellemek i¢in karmasik
metotlar gelistirmektedir; operator degistirebilecek miisteriler onceden tahmin edilmekte
ve abone kaybii engelleyici pazarlama programlari yiriitiilmektedirler. Firmalar,
miisterilerin baska firmalara gitmemeleri i¢in pazarlama disinda da bazi engeller
olusturmaktadirlar (Jones vd., 2000). Diger bir deyisle, operatorler miisterilerin kolayca
operator degistirememesi i¢in miisteri ayrilma maliyetlerini (switching cost)
yiikseltmektedir. Firma degistirme maliyeti olarak da adlandirilan bu engeller mobil
sektorde; erken cayma bedelleri, sozlesme siiresi ve sartlari, abone iptal siire¢lerinin
karmagsik hale getirilmesi, paket iriinler (tarifeye ek cihaz ve hizmet satiglari), aile
kampanyalar1 olarak yiiriitiillmektedir. Bunun yani sira, altyapiya yatirirm yapan mobil
operatorlerin lilke sathinda belli bir seviyede g¢ekim/konusma kalitesini tutturmasi,
misterilerini sadik hale getirici diger uygulama ve politikalar1 yiiriitmeleri yoluyla da
tiiketicilerin firma degistirme maliyetini artirabilmektedirler (Aydin vd., 2005). Mobil
operatoriin kontroliinde olmayan bazi maliyetler/engeller de diizenlemelerle ilgilidir.
Ornegin, ge¢miste, aboneler operatoriinii degistirirken mobil numarasini tasima imkanina
sahip degilken, giiniimiizde aboneler numarasini degistirmeden (mobil numara tagima

diizenlemesi) operatoriinii degistirebilmektedir. Diizenleyici Kurum (BTK), g¢esitli
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diizenlemelerle abonelerin operatdr degistirme maliyetlerini azaltic1 faaliyetlerde

bulunup pazardaki rekabeti artirmay1 amaglamaktadir.

Telekomiinikasyon pazar1 gegmiste sabit telefondan (ev/is yeri telefonlar1) olusmaktaydi.
Mobil teknolojilerin (2G, 3G, 4G vb.) hizlica gelismesiyle birlikte telekomiinikasyon
pazar1 Once ses pazarinda sonra da internet pazarinda mobil sektdriin hakimiyetine gecti.
Mobil sektdr, geleneksel telekomiinikasyon sektoriinden oldukga farklidir. Tiirkiye’de
ge¢miste sadece tek bir yerlesik telekomiinikasyon firmasinin olusturdugu tekel yapisi,
mobil sektoérde en az 3 mobil operatorlii yapinin kurulmasi ile oligopol piyasa yapisina
dontigmiistiir. Boylece, firmalar arasinda rekabet olmasi istenmis ve miisterilere ¢cok daha
farkli segenek ve yeniliklerin sunulmasi miimkiin hale gelmistir. Mobil oyuncular sabit
oyuncular1 pazar digina itmeye baslarken, kiiresel yeni oyuncular da mobil operatérleri

tehdit eder hale gelmislerdir.

Artan rekabet ortami, mobil operatorlerin rekabetci bir strateji uygulamalarimi
gerektirmis, sonu¢ olarak da miisteri odakli olma stratejisi 6ne c¢ikmistir. Sadik
miisterilerden gelen gelirin istikrarli olmasi nedeniyle mevcut sadik miisteri elde tutmak
kritik derecede onemlidir. Sadik miisterileri korumak, yeni miisteri elde etmeye gore daha
az maliyetlidir. Yeni miisterinin finansal gegmisinin arastirilmasi, yeni miisteri kazanmak
icin reklam ve 6zendirme harcamalar1 yapilmasi, yeni miisteri kazanmanin maliyetini
mevcut miisteriyi firmada tutma maliyetine gore katbekat artirmaktadir (Keaveney,
1995). Bu gelismeler 15181nda, pazarda en iyi pazarlama stratejisinin mevcut miisterileri

koruma ve miisteri kaybini engelleme oldugu goriisii yer bulmustur (Kim & Yoon, 2004).

Miisterinin firma degistirmesini engellemek igin reaktif veya proaktif miisteri kayip
onleme yontemleri secilebilmektedir. Firma eger abonesi ayrilma istegini belirtene kadar
bekler ve ayrilma isteginin belirtilmesi sonrasinda kalmasi i¢in ¢dziimler sunarsa, bu
miisteri kaybini reaktif 6nleme yontemidir. Diger yandan, 6nceden eger abonenin ayrilma
olasilig1 yiiksek olarak belirlenirse, ayrilma eyleminden 6nce davranis da proaktif yontem
olarak kabul edilmektedir. Ikinci yontemde eger tahmin dogru ise miisteri kaybini
engelleyici uygulamalar firma i¢in daha diisiik maliyet gergeklestirilebilmektedir ancak
eger tahmin dogru degilse, bu firma i¢in 6nemli kaynaklarin bosa harcanmasi anlamina
gelecektir ve firma i¢in bir kayip olusacaktir. Bu nedenle miisteri kaybi tahmin

yontemlerinin dogruluk seviyesi kritik 6nem tasimaktadir (Burez ve Van den Poel, 2007).
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Kullanicilarin servis saglayicilarini kolayca degistirebilme segenegine sahip olmalari,
pazarda se¢im yapabilmeleri ve rekabetten yararlanmalari adina 6nemlidir. Operator
degisimlerinde karsilasilan gereksiz zorluklar, miisterilerin operatorler arasi gecis
yapmalarin1 engelleyebilir ve pazara zarar verebilir. Diger yandan, giinlimiizde halen
mobil operatdrler miisterilerinin rakiplere gecisini engelleyici faaliyetlere devam

etmektedirler.

Giliniimiizde Avrupa Birligi igerisinde tiiketiciler, telefon numaralarini degistirmeden
mobil hizmet saglayicilarimi degistirebilmektedir. Mobil numara tasinabilirligi
calismalari ilk olarak Hollanda ve Birlesik Krallik iilkelerinde yapilmis olmakla beraber,
bunu diger iilkeler de takip etmis ve en sonunda Bulgaristan ve Romanya’da yapilan
diizenlemeler ile tamamlanmistir. AB’nin telekomiinikasyon hizmetlerini diizenleme
cercevesi rekabeti tesvik etmek ve pazara yeni girenlere esit sartlar saglamak amaciyla
gelistirilmistir. Avrupa Birligi igerisindeki birgok iilkedeki numara tasinabilirliginin

baslama tarihlerine iligkin gelismeler agsagida gosterilmektedir.

Tablo 9. AB iilkelerinde mobil numara tasima tarihleri

Ulke Adi Mobil Numara Tasmabilirligi Tamitim Yih
Birlesik Krallik Ocak 1999

Hollanda Nisan 1999

Ispanya Aralik 2000

Danimarka Temmuz 2001

Isveg Eyliil 2001

Portekiz Ocak 2002

Italya Nisan 2002

Belgika Kasim 2002

Almanya Kasim 2002
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Tablo 9. AB iilkelerinde mobil numara tasima tarihleri (devam)

Fransa Haziran 2003
Irlanda Temmuz 2003
Finlandiya Temmuz 2003
Litvanya Ocak 2004
Yunanistan Mart 2004
Bulgaristan Nisan 2008
Romanya Ekim 2008

(Kaynak: Usero ve Asimakopoulos, 2012)

Halihazirda, Ingiltere’de BT Mobile/EE, Tesco Mobile ve Vodafone miisterilerinin diger
operatorlere gecisini engellemek adimna kilitli cihaz satis1 yapmaktadir. Boylelikle soz
konusu operatorlerden cihaz alimi yapildiginda, kullanicinin diger operatdrlere gecisine
bir bariyer olusturulmustur. Diger yandan, O2, Sky, Three ve Virgin Mobile gibi baz1
bliylik operatorler cihazlarimi kilitsiz bir sekilde satmaktadir. Miisterilerin operator
tercihlerinde bdylelikle cihaz tercihleri de kullanilarak engel olusturulmaya

calisilmaktadir (Ofcom, 2020).

Tiiketicilerin servis saglayic1 degistirme orani, mobil operatorler arasindaki rekabet
diizeyinin 6nemli bir gostergesidir. Telekom pazarlarinin serbestlestirilmesinin temel
amaci, yeni operatorlerin girigini tesvik etmek, operatorler arasindaki rekabeti artirmak
ve sonucta tiiketici secimini zenginlestirmektir. Numara tasinabilirligi teminat altina
alindiginda, tiiketicilerin en 1iyi teklifi almak icin mobil tedarik¢ileri degistirmeleri
beklenir. Bununla birlikte, telekomiinikasyon pazari karmasiktir ve bazi tiiketicilerin
operator degistirirken digerlerinin neden degisim istemedigi net bir cevabi yoktur.
Kullanic1 kararlarin1 yonlendiren faktorlerin ve bunlarin kullanicilar arasinda nasil
degisiklik gosterdiginin bilinmesi, kullanict davraniglarini  hedefleyen politikalar

tiretilmesi i¢in elzemdir (Garcia-Marifioso ve Suarez, 2019).
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Telekomiinikasyon sektoriinde miisteri kaybi tahmini, ulagilmasi gereken ¢ok dnemli bir

faktordiir ve miisteriyi elde tutma ve gelirler lizerinde dogrudan etki yaratir.

Telekom endiistrisinde, operator gecisi yapan miisteriler (churner) esas olarak iki
kategoride toplanir; bilerek yani goniillii olarak ve istemsiz olarak operatorii terk edenler.
Goniillii olarak operatorii terk eden miisteriler i¢in operatorlerin, ¢ok iyi hizmetler ve
cazip ve rekabetci yenileme planlari sunmast ¢ok Onemlidir. Mevcut tarife plani ve
hizmetlerden memnun kalmayan miisterilerin operatdr degistirmesinin ana nedeni budur.
Bu tlir miisteriler daha iyi planlar ve hizmetler sunan farkli bir hizmet saglayiciya
katilirlar. Istemsiz yani goniilsiiz sekilde operatdr degistiren miisteriler ise operatdrler
tarafindan abonelikleri iptal edilen miisterilerdir. Telekom sektoriinde, bazi miisterilerin
hizmetleri kullandig1 ancak fatura 6demedigi veya miisterilerin hizmetleri sirket ve yerel
yonetimler tarafindan yasal veya uygun goriilmeyen amaclarla kullandig1 goriilmektedir.

Bu gibi durumlarda sirketin kendisi miisteri hizmetlerini durdurur (Jain vd., 2020).

Opensignal tarafindan Singapur’da Ocak 2019 ile Aralik 2020 tarihleri arasinda mobil
operatoriinii degistiren miisteriler analiz edilmis ve mobil miisteri kaybu ile ilgili faktorler
ve pazarda yasanan degisimler ortaya konulmaya calisilmistir. Calisma ile mobil
pazardaki yerlesik operatorlerin (M1, Singtel ve Starhub), mobil miisterileri pazara yeni
giren TPG ve diger sanal mobil sebeke operatorlerine kaybettigini gostermistir. Miisteri
kazanan operatorlerin 6zellikle ekonomik ve fiyat odakli tarifeler ile miisteri elde
ettiklerini gostermekle birlikte, zaman igerisinde mobil operatriinii degistiren
misterilerin eski operatorlerinden aldiklar1 hizmetlere goére kotli bir deneyim
yasadiklarin1 ortaya c¢ikarmistir. Mobil operatoriinii degistiren miisterilerin, Onceki
deneyimlerine gore %47 ila %133 oranlar1 arasinda mobil sebeke sinyalini kaybettikleri
ve sOz konusu miisterilerin operatér degistirme oranlarmin hayli yiiksek oldugu

gortilmistiir (Sekil 24).
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Sekil 24. Sebeke sinyali kaybedilen siire (%0)

(Kaynak: Rizzato, 2021)

Arastirma neticesinde TPG'nin ilk iicretsiz deneme planiyla Singapur'un mobil pazarina
girisi ve yalmizca SIM'e yonelik ucuz planlar sunan ¢ok sayida sanal mobil sebeke
operatdriiniin piyasaya siiriilmesi, Singapurlu miisterilere sunulan cazip diisiik maliyetli
mobil tekliflerin sayisin1 artirdigr belirtilmistir. Ancak Opensignal'in Singapur'un akilli
telefon kullanicilarina iligkin analizi, Singapur gibi bir¢ok diisiik maliyetli markanin
bulundugu bir pazarda bile tek basina fiyatin miisteri kaybini agiklamadigin1 ve mobil
sebeke deneyiminin son derece 6nemli bir miisteri kayip etkeni oldugunu gdstermektedir

(Rizzato, 2021).

4.3. Miisteri Kaybina Etki Eden Faktorler

Yapilan ¢aligmalarda, miisteri memnuniyeti, operatdr tipi, hizmet kullanim miktar1 ve
baz1 demografik faktorlerin miisteri kaybina etki ettigi goriilmistiir (Kisioglu ve Topgu,
2011; Keramati ve Ardabili, 2011; Giiven, 2018).

Firma degistirmede organizasyonel yonden kontrol edilen ve kontrol edilemeyen
faktorler yer almaktadir (Braun and Schweidel, 2011).

Kontrol edilebilen faktorler su sekilde siralanabilmektedir:

e Kalite hassasiyetleri
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e Fiyat degisiklikleri

e Cazip rakip teklifleri

e  Miisteri memnuniyetsizligi
Kontrol edilemeyen faktorler su sekilde siralanabilmektedir:

e Bireylerin yasam tarzi degisiklikleri

o Ailesel faktorler

e s /lokasyon degisikligi

e Ekonomik degisiklikler

e Oliim
Firmalar i¢in yeni miisteri kazanmak ¢ok daha maliyetli oldugundan firmalar kontrol
edilebilen miisteri kaybini1 engellemeye odaklanmaktadirlar (Sharma ve Panigrahi, 2011).

Mevcut miisteriyi elde tutma, yeni miisteri kazanmaya gore bes kat daha ucuzdur
(Mcllroy & Barnett, 2000).

Kisinin kendi ¢evresi sirket degistirmede 6nemli rol oynamaktadir (Ferreira vd., 2019).
Arkadasglarin firma degistirmesi diger kullanicilarin da firma degistirmesini tesvik
etmektedir (Ascarza ve Hardie, 2013). Rakip firmaya giden miisteri, ¢evresindekiler i¢in

arastirma maliyetlerini (belirsizlik gibi) diistirmektedir.

Firmalar ile uzun siireli iliski kuran mdsteriler, firmalar i¢in daha fazla kar iiretirler,
hizmet vermek daha az maliyetlidir, rakip firmalarin daha cazip tekliflere daha az
hassasiyet gosterirler ve rakiplerin bu segmenti kendilerine ¢ekmesi daha zordur ve
sonugta firmanin agizdan agiza reklamini yapmaya daha meyillidirler (Ferreira vd.,
2019).

Yeni servislere miisterileri ¢ekmek ve mevcut miisterileri korumak igin,
telekomiinikasyon servis saglayicilart siirekli olarak yeni tarife planlar1 olusturmakta,
misterilere sunulan cihazlar giincel egilimlere gore yenilemekte ve sebeke ekipmanlarin
yiikselterek servis kalitesini iyilestirmektedir. Gilinlimiizde tiim sektdrlerden hizmet
saglayicilar, misterilere dair daha detayli i¢ goriiler elde edilmesi i¢in sosyal ag

verilerinin kullanilmasinin 6nemini anlamiglardir. Boylelikle operator gegisi yapacak
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miisterilerin hedeflenmesi miimkiin hale gelmektedir. Bu itibarla sosyal aglarin etkisini
anlamak amaciyla bir operatdre ait her abone igin, iliskide olduklart kisilerin operator
degistirme sayilari, bu kisilere yapilan ¢agrilarin sayisi ve siireleri temel alinarak iki aylik
cagri kayitlar1 ve 2005 ile 2011 yillar1 arasindaki operator gegisleri verisi analiz edilmistir.
Yapilan ¢aligma neticesinde operator degistiren abonelerin, iliskide olduklar kisilere ait

daha onceki gecis davranislarindan etkilendigi ortaya konulmustur (Gamulin vd., 2017).

Miisteriyi elde tutma, telekom endiistrisi gibi olgun sektorlerde rekabet avantaji arayan
firmalar i¢in en 6nemli endiselerden biridir. Bilgi erisiminin artmasi ve farkli telekom
operatorleri arasinda fiyatlar1 karsilagtirma imkani, karmasikligi artirirken, prensipte
miisterilerin saglayict degistirmesini kolaylastirabilir ve sirketlerin kayip oranin
diisiirmek i¢in uygun stratejiler bulmasini zorlastirabilir. Mevcut miisteriler i¢in miisteri
sadakati programlar1 ve 6zel teklifler gelistirme konusundaki biiyiik ¢abaya ragmen,
telekom endiistrisindeki kayip orani hala 6nemlidir. Misteri kaybi ¢ogunlukla,
misterilerin c¢agr1 kalitesi ve fiyatlar gibi mevcut saglayict hizmet o6zelliklerinden
memnun olmadiklarinda, miisterileri ¢almaya calisan rakip firmalar 6zel indirimler
sunduklarinda ve diger baz1 tesviklerde goriiliir. Bununla birlikte, telekom operatorleri
baglilig: stirdiirmek i¢in iicretsiz hatlar, ylikseltmeler, {icretsiz dakikalar ve kullanilan cep
telefonuna zorunlu birakma gibi farkli mekanizmalara yatirim yaparlar ve boylece
miisteri ¢calma stireci, farkl tiirdeki igsel gegis maliyetleri tarafindan engellenir (Capponi,

Corrocher ve Zirulia, 2021).

Kullanim miktar1 da operatdr degistirmeye etki eden degiskenlerden biridir. Lemmens ve
Croux (2006) aylik kullanimda degiskenliklerin var olmasinin miisteri gegislerini tahmin
etmede 1y1 bir tahmin edici faktor oldugunu gozlemlemislerdir. Lambrecht ve Skiera
(2006) sunulacak hizmetler igin aylik sabit fiyat 6deyen miisterilerin operator degistirme
egilimlerinin daha az oldugunu ancak kullandigin kadar 6de tarifelerinde yer alan ve aylik
tarifede yer alan kullanim haklarini asan kullanicilarin operator degistirmeye daha meyilli

olduklarini belirtmislerdir.

Norveg’teki mobil aboneleri kapsayan bir ¢aligmada giicli marka imajinin miisteri

gecislerini engelleyici rolii tespit edilmistir (Svendsen ve Prebensen,2013).

Aboneler genellikle mevcut operatdrlerinden memnun olduklarinda halihazirda hizmet

aldiklar1 operatorleri degistirmeye yanasmazlar. Abonelerin operatrler arasi gegis
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yapmamalariin diger baslica nedenleri ise, degistirme maliyetleri ve gerekli zamana

sahip olmamak seklinde ortaya ¢ikmaktadir (Kulali ve Bilir, 2012).

Surana ve Jain (2017) miisteri kaybin1 azaltmaya ¢alisan sirketleri, ortalama sirketlerden

ayiran dort temel uygulama oldugunu belirtir:

Miisteriye iliskin kapsamli bir goriiniim gelistirmek ve bunu dogrudan sonuglara
baglamak: Onde gelen operatdrler, miisteri kazanimmdan ve kullanima iliskin
yiikseltme ve varsa, baglantiy1 kesme stireclerine kadar tiim karar yolculugunda,
misterinin tam bir gorliinimiinii gelistirmek icin farkli veri kiimelerini
birlestirmek ve iliskilendirmek konusunda yapilanmig ve miikemmel
durumdadirlar. Bu veri kiimeleri; iiriin, teklif, kullanim ve indirim ge¢misinin
yant sira miisteri profillerini, ¢agri merkezlerinden, web giinliiklerinden, ag

deneyiminden, fiyatlandirma ve promosyonlardan gelen verileri igerir.

Ileri analitik teknikler kullanmak: ileri analiz teknikleri operatdrlere genis veri
y1gmlarina, herhangir bir ara doniisiime tabii tutmadan diledikleri algoritmalar1
uygulayabilmelerini saglar. Bu algoritmalar, dnceden gizlenmis degiskenleri ve
firma degistirme gibi miisteri davranisint  Oongdéren  degiskenlerin
kombinasyonlarini tanimlayabilir. Sonrasinda sirketler ¢6ziim bulmak i¢in bu

davranislarin ardindaki nedenleri analiz edebilirler.

Miisteri tabanini mikro segment skorlarina ayirmak: Veri analitiginin degeri
ancak sirketler en yiliksek ayrilma ihtimali olan miisterilerin kazanim
calismalarini kisisellestirdiginde anlasilabilir.Boylesine 6zel bir yaklasim, daha
sonra genis ve iyi siiflandirilmis bir teklifler kiitliphanesine eslestirilecek bir

miisteri tabaninin graniiler diizeyde mikro segmentasyonunu gerektirir.

Cevik test ve 6grenme siirecleri tanitmak: Veri analitigi miisteri davranigini
tahmin edebilse de, gercek deger yalnizca operatorler bu davranisi

degistirebildiginde gergeklesir.

Mobil elektronik haberlesme pazarlarinda sektore ilk giren isletmecilerin bu avantaji,

yiiksek pazar pay1 ve gelir elde etme amaglariyla lehine kullanma egiliminde olmasi ve

pazara sonradan giren isletmecilerin pazardan pay almasini engelleyici faaliyetlerde

bulunmas1 beklenti dahilindedir. Bu itibarla, isletmeciler arasinda rekabet ve tiiketici
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refah1 {lizerine Onemli etkisi olacak etmenlerden biri de operatorler arasi gegis

maliyetleridir.

Mobil operatérler yeni kazanilan miisterileri 6diillendirme egilimindedir, ancak mevcut
miisteriler genellikle yeni gelenlerin avantajlarindan yararlanamamaktadir. Aslinda bazen
mevcut miisteriler normalin lizerinde iicretlendirilmektedir. Miisterilerin bir kismi, yeni
gelen olarak daha fazla fayda elde etmek i¢in operatorlerini degistirir ve birkag¢ ay sonra

orijinal operatoriine geri doner (Giiven, 2018).

Karacuka, Haucap ve Heimeshoff (2011), sebeke etkileri ve faturali ile faturasiz hat
aramalarmin fiyat esnekliklerini degerlendirmistir. Genelde uzun siireli sozlesmeleri olan
faturali hatlarin fiyat esnekliklerinin beklendigi gibi diisiik oldugu goriilmiis ve faturasiz
hat sahiplerinin mobil operatorler arasi gecisler i¢cin daha elastik oldugunu ortaya

koymustur.

Atiyas vd. (2009) tiikketici refahinin ve operatorler arasinda rekabetin artiritlmasi amaciyla
pazardaki gecis maliyetlerinin ortadan kaldirilmasini 6nermektedir. Bu kapsamda,
diizenleyici kuruluslarin hayata gegirdigi uygulamalardan en Onemlileri; numara
taginabilirligi uygulamasinin hayata gegirilmesi, operatdrlerin birbirlerine teslim ettikleri
trafikler i¢in 6dedikleri arabaglanti licretlerinin maliyet bazli belirlenmesi ve yerlesik
isletmecinin misterilerine uyguladigr tarifeler ile diger operatorlere uyguladig

arabaglanti licretlerinin dengelenmesi olarak gosterilebilmektedir.

Karacuka, Catik ve Haucap (2012), Tiirkiye'de mobil telekomiinikasyondaki ag
etkilerinin kapsamini analiz etmek ve tiiketici anket verilerine dayanarak tiiketici
seciminin diger belirleyicilerini belirlemeye ¢alismistir. Tiirkiye mikro verilerine
dayanarak sebeke biiyiikliigiiniin tiiketici se¢imini belirleyen ana faktor olmadigini,
kalite, kapsama alani, tarifeler, miisteri servisleri ve firma imajmin da kullanici
tercihlerini etkiledigi belirtilmistir. Ayrica kullanicilarin kendi yerel bolgelerindeki diger

kullanici tercihlerinde etkilendigi ifade edilmektedir.

Basaran, Cetinkaya ve Badadioglu (2014), mobil operatoér se¢imi, abone tabani ve
operatOrlerin ortalama fiyatlari arasindaki iliskileri incelemis, sonrasinda diger hane halki
secimlerinin katilimecilarin operator tercihlerine etkisini irdelemistir (sosyal aglar etkisi).
Fiyatlarin ve abone tabaninin - ve biiyiik 6l¢iide hane halki etkilerinin - abonelik kararlari

sirasinda dikkate alinan 6nemli faktorler oldugu goriilmiistiir.
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Uner vd., (2000), tiniversite 6grencileri ile anket ¢alismasi yapmis ve s6z konusu grubun
operatdr degistirme ve sadakat egilimlerinin miisteri hizmetleri 6lgiimleri, veri kullanima,
mobil operatorlerin kimligi, tarife plan tiirii ve kampanya farkindalig: ile etkilendigini
ortaya koymustur. Ayrica, kullanicilarin onceki operator degistirme tecriibeleri ve
sadakat programlar1 iyeliklerinin s6z konusu egilimlere etkisinin sinirli oldugu

gorilmistir.

Gordon Linoff and Michael Berry (2011) Giiney Kore’de yapilan bir miisteri kaybi
tahminleme projesinde, miisterilerin kullandiklari telefon modellerinin arastirmaya dahil
edildigini ve kullanilan telefon modeli eskidik¢e miisterilerin operatdr degistirme
egiliminde olduklarinin tespit edildigini belirtmislerdir. Diger yandan, ayni c¢aligsma
Kanada’da yapilmis ancak kullanilan telefon modeli verisi dikkate alinmamistir. Bunun
nedeni ise Kanada’daki operatorler hem mevcut hem de yeni miisterilere telefon
alimlarinda ayn1 tarife planim1 uygularken, Giiney Kore’de bu pazarlama stratejisinin

sadece yeni miisterilere uygulanmasi olmustur.

Zambia telekomiinikasyon operatorleri iizerine 700 Orneklem ile yapilan calisma
neticesinde miisteri kaybina etki eden faktorler ortaya konulmustur. Buna gore zayif
misteri hizmetleri %23’liik oranla miisteri kayiplarina neden olan baslica etmen olurken,
sebeke kalitesi, yiiksek tarife bedelleri ve faturalama servislerindeki hatalar miisteri

kayiplarinin diger nedenleri olarak belirlenmistir (Banda ve Tembo, 2017).

Mobil telekomiinikasyon pazari, telekomiinikasyon endiistrisi sektoriindeki en rekabetgi
pazarlardan biridir. Ortalama olarak {igten fazla operator, diinya genelindeki her bir
pazarda rekabet halindedir. Mobil pazar beklenmedik sekilde biliylimeye devam
ettiginden, pazardaki rekabette ekseriyetle yeni abone kazaniminda cereyan etmektedir.
Mobil numara taginabilirligi sektordeki rekabeti artirmak amaciyla diizenlenmistir ve
operatorler ya mevcut miisterilerini korumaya ya da numara tagima araciligiyla rakiplerin
miisterilerini ele gecirmeye calismaktadirlar. Mobil pazar doygunluk asamasina
yaklastikca, rekabet artmakta ve operatorler miisterileri elde tutmak veya rakiplerin
misterilerini ¢cekmek i¢in dnemli bir yonetim araci haline gelen miisteri kayb1 yonetimi
ile daha fazla ilgilenmektedirler. Kore telekomiinikasyon pazarinda 898 orneklem ile
yiiriitiilen calisma neticesinde, katilimcilarin operator degistirme aligkanliklarini

etkileyen faktorlerin mobil numara tasmabilirligi sonrasinda degistigi ortaya
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konulmustur. Bu baglamda, numara tasima diizenlemesi sonrasinda kullanicilarin
operator degistirme isteklerinin servis kalitesi, tarife, yas ve abonelik siiresi ile etkilendigi
goriilmiis olmakla beraber her durumda g¢agri kalitesi ve tarifenin miisteri kaybini

etkileyen en kritik faktorler oldugu belirlenmistir (Kim, 2005).

Kullanim
gecmisi

Operatdr
gecis
deneyimi

Gelir dizeyi

Numara
degistirme
egilimi

Miusteri kaybi
(churn)/
Musteri tutma

Numara
degistirme
maliyeti

Kalite
memnuniyeti

Tarife
memnuniyeti

Sekil 25. Miisteri kaybim etkileyen faktorler

(Kaynak: Jin Ki Kim, 2005)

Ahn vd., (2006) 5789 adet en az ii¢ aydir aktif miisterilerin sekiz aylik hareketlerini ve
fatura verilerini analiz etmis, miisteri gegislerinin ayn1 zamanda operator gegislerinde
katlanilan maliyetlere de bagli oldugunu ve baska bir servis saglayicisina ge¢gmenin
maliyeti yiiksekse, miisterilerin operator degistirme olasilifinin daha diisiik oldugunu
bulmusglardir. Ayrica mevcut numaranin korunarak operator degisimine olanak saglayan
mobil numara taginabilirliginin uygulanmasi1 sonrasinda, operatdr degisim oranlarinin

artigin1 gostermislerdir.

Tiketiciler en diisiik maliyet ile en yiiksek tatmini saglayan iirlinleri tercih etme
egilimindedirler ve boylelikle pazardaki firmalarin rekabetine ve etkinligine katki
saglarlar. Diger yandan tiiketicilerin 6zgiir hareket edemedigi durumlarda s6z konusu
katki goriilemeyecektir. Tiiketiciler halihazirda sahip olduklari mal veya hizmetler i¢in

belirli maliyetlere katlanmis olduklarindan, yaptiklart satin alma ile ayn1 zamanda ileride
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aynt mal veya hizmetlere alternatif segenekleri tercih etme noktasinda kendilerini
simirlandirmis da olmaktadirlar. Ayrica, tiiketiciler mevcut tercihlerinde degisiklik
yapmak istediklerinde yeni mal ya da hizmetler i¢in katlanacaklari bedele ek olarak farkli
maliyetlerle de karsilasabilmektedirler. Tiketicilerin farkli mal ya da hizmetlere sahip
olmak istediklerinde pazardaki alternatifler icerisinden tercih yaparken, rekabet siirecinin
gerektirdigi ve varsaydigi sekilde serbest hareket etmelerine engel olan bahse konu
maliyetler genel olarak degistirme maliyetleri olarak adlandirilmaktadir. Diizenleyici
otoriteler, rekabetci bir pazar yapisinin olusmasi ve bu yapinin kuvvetlenmesi amaciyla
degistirme maliyetlerini bir¢ok arag ve yontem kullanarak diisiirmeyi ve hatta sifirlamay1
amaglamaktadirlar. Mobil numara taginabilirligi (MNT) diizenlemesi s6z konusu amaca
hizmet eden en 6nemli diizenlemelerden biridir ve mobil pazardaki rekabete onemli katki
sunmaktadir. Tiketicilerin halihazirdaki numaralarini koruyarak operatér degisikligi
yapabilmelerine olanak saglayan mobil numara tasinabilirligi diizenlemesi devletler
tarafindan mobil pazardaki yayginhigi artirmak ve piyasanin rekabetci yapiya
bilirlinmesini  saglamak amaciyla kullanilmakta ve degistirme maliyetlerini
diistirmektedir. Diger yandan, s6z konusu diizenlemelerin sonuglari kesin olmayacagi igin

dikkatle izlenmesi ve incelenmesi gerekmektedir (Kar, 2018).

Operatdrler aras1 gegis maliyetlerinin bulunmasi ve biiyilikliigli, mevcut veya potansiyel
miisterilerin kararlarina etki etmektedir. Yerlesik operatdérden hizmet alan miisteriler
alternatif teklifler daha cazip olsa dahi, yiliksek gecis maliyetlerinin varliinda pazara yeni
giren operatdrlere gecis yapmak konusunda isteksiz olabilmektedir. Diger yandan, gegis
maliyetleri potansiyel miisterilerin tercihlerini de etkilemektedir. Gegis maliyetlerinin
olmadig1t durumda, kullanicilar daha cazip teklif veren alternatiflere gegis kararlarini
kolayliklar verebilecekler ve hatta sonrasinda Onceki operatorleri daha gekici teklif
sundugunda yine eski operatoriine gecis yapabileceklerdir. Ancak operatorler arasi
geciste onemli 6l¢iide bir maliyet ile karsilastiklarinda, karar verirken degerlendirecekleri

kriterler degisecektir (Atiyas ve Dogan, 2007).

Burnhan, Frels ve Mahajan (2003) operator degistirme maliyeti tiirlerini {i¢ ana baslik
altinda sekiz farkli alanda gruplamistir. Prosediirel maliyetler esas olarak zaman ve ¢aba
maliyetlerini icerir. Finansal maliyetler finansal olarak 6lgiilebilir kaynaklarin kaybini,
iligkisel degistirme maliyetleri de kimlik kaybma ve daha o6nce kurulan baglarin

kopmasina bagl olarak psikolojik veya duygusal rahatsizlig1 ifade eder.
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Tablo 10. isletmeci degistirme maliyetleri

Prosediirel Finansal Tliskisel
e Ekonomik risk e Fayda kayb o Kisisel iliskilerin
e Parasal kayip kayb1

e Degerlendirme

e Kurulum e  Marka iliskisi kayb1

e Ogrenme

(Kaynak: Burnhan, Frels ve Mahajan, 2003)

Nijerya’da abonelerin operator degisimlerine neden olan faktorleri tespit etmek adina 800
rastgele secilen miisteri ile yapilan anket ¢aligmasi neticesinde, miisteri kaybina neden
olan ana sebebin sebeke kapsama alani oldugu goriilmiistiir. Miisteri kaybini etkileyen
diger nedenler ise onem derecesine gore arama masraflari, servis noktalari, reklam

araglari, mobil abone sayilar1 ve servis planlari olarak siralanmistir (Benjamin vd, 2012).

Afrika’daki 6nde gelen bir iletisim servisleri saglayicisi ile yapilan c¢alismada,
miisterilerin ge¢mis davranislarina dair verileri kullanarak ayni miisterilere bir sonraki en
iyi tarife teklifi yapilmasi modeli uygulanmis ve miisterilerin yeni teklifleri daha olumlu
algiladiklar1 gozlemlenmistir. Boylelikle, ozellikle birden fazla operatdr kullanan

miisterilerin rakip servislere gegme ihtimallerinde diistis yasanmistir (Okeleke vd., 2020).

Calvo-Porral vd. (2017), hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini 6lgmede en 6nemli
faktorlerden biri ve sirketin karliligi ile pazar basarisi igin kritik bir faktor oldugunu
belirtmislerdir. Kaynaklarin, hizmet kalitesinde ve sirket imajinda artis ile miisterilerin
operatdr degistirmesini engelleyici bariyerleri azaltmaya harcanmasinin gerekli oldugunu
ortaya koymus, diger yandan operatorlerin halen miisterilerini elde tutmak i¢in uzun

donemli taahhiit anlasmalarini devam ettirdiklerini belirtmislerdir.

Ko¢ (2008) ge¢is maliyetlerinin mevcudiyetinin tiiketici refahin1  diisiirdiigiinii
belirtmistir. Tiiketici refahin1 artirmak icin pazardaki geg¢is maliyetlerini diisliren veya
ortadan kaldiran numara taginabilirligi gibi uygulamalar ile operatorler tarafindan
tiikketicilere yansitilan sozlesmeden cayma bedellerinin yasaklanmasi gibi ¢arelere

basvurulabilecegini belirtmistir.
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Miisteri tatmini artirilir ve memnuniyet diizeyi yikseltilir ise, miisteri sadakatinin de
artmasi beklenir. Artan miisteri sadakati kullaniciya hizmet saglayicist ile ilgili gliven
verir ve servis kullanimini artirir, sonugta kullanicilarin servis saglayic1 degistirme
sikligimi diisiirecektir. Shujaat, Syed ve Ahmed (2015) telekomiinikasyon sektoriinde
miisterilerin operator degistirmelerini tesvik eden faktorleri analiz etmis ve fiyat, marka
imaj1, sebeke kalitesi, katma degerli servisler ve 6zendirme faaliyetlerinin kullanicilarin

operatorler arasi gegislerini direkt olarak etkilediklerini tespit etmislerdir.

Mobil endiistri biiylimeye devam ettik¢e, miisterilerin operatorler arasindaki gegislerini
engelleyen servis kalitesi, taahhiitler ve yenilik¢ilik gibi ili¢ temel caydirici unsur 6nemini
korumaya devam edecektir. Boylelikle servis kalitesi, tiiketiciler tarafindan pozitif
sekilde algilanan yaratici taahhiit yontemleri ve yenilik¢i yaklasimlar, mobil hizmetler
sektorlinde basarili olmanin ve miisteriyi elde tutmanin en temel faktorleri olacaklardir

(Malhotra ve Kubowicz Malhotra, 2013).

Mahajan vd. (2017), miisteri kaybini etkileyen faktorleri ve bunlarin birbiri ile olan
iligkilerini mevcut literatiirde analiz etmis ve literatiirde temel olarak daha yiiksek servis
kalitesi ve marka imajimnin miisterilerin firma degistirme oranlarini diisiirdiiglinii
gormiislerdir. Ayrica, faturasiz servisleri kullanan miisterilerin herhangi bir nedenden
firma degistirebildiklerini, miisteri servisleri, liriin kalitesi, sebeke kalitesi, kotl sikayet
yonetimi ve faturalama hatalarinin da miisteri tatminini disiirerek kayiplari artirdigini

tespit etmislerdir.

AIS (Tayland), HKT(Hong Kong), O2 (ingiltere), Telstra (Avustralya), T-
Mobile(Almanya) ve KDDI(Japonya) operatdrleri ile yapilan aragtirmada miisteri sadakat
programlarinin miisteri kaybini diisiirdiigii veya zaman i¢erisinde miisteri kaybini azaltict
etkisi oldugu ortaya koyulmustur. Operatorler i¢in miisteri kaybini engellemek ve yeni
miisteri kazanimlarini artirmak, miisteri sadakat ¢aligmalar siire¢lerinde kayip yonetimi
caligmalarina da 6nem vermelerini getirmistir. Bahse konu operatorler arasinda en diisiik
miisteri kayip oranina sahip operator 2017 iigiincii geyrek itibariyle %1 ile O2 (Ingiltere)
operatdriidiir ve bu oranla beraber O2 %33,3 ile Ingiltere nin en biiyiik mobil operatérii
olma unvanini korumustur (McCormick, 2018). Bu itibarla, miisteri kayip orani ile pazar
pay1 arasinda da onemli bir iliski vardir. Miisteri kaybim1 diisiik oranda tutan ve yeni

miisteri kazanimi saglayan operatorler, pazar paylarini da diizenli sekilde artiracaktir.
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Miisteri farkindalig1 operatorler arasi gecisler i¢in 6nemli bir kistastir. Bir onceki yil
operator degistiren miisterilerin bu davranisi tekrarlamalari, digerlerine gore iki kat daha
fazladir. Bu da bazi miisterilerin, Ispanya gibi numara degistirmenin {icretsiz ve bir giin
icerisinde uygulandig1 pazarlarla dahi etkilesime girmedigini gostermektedir. Paket
tarifeler mobil operatorler arast gegisleri 6nemli derecede diistirmektedir. Diger yandan,
miisteri tatmini operatorler arasi gecisler icin en onemli giidiidiir ve tatmin olmamis
miisterilerin operator degistirme ihtimalleri tatmin olanlara gore ti¢ kat daha fazladir. Bu
nedenle operatdrler, abone kaybini 6nlemek i¢in cezalandirict uygulamalar yerine tatmin

edici servislere odaklanmalidir (Garcia-Marinoso ve Suarez 2019).

Miisteri kaybi, telekomiinikasyon endiistrisinde ¢ok yaygin bir sorun haline gelmistir. Bu
nedenle miisteri kaybina neden olan ¢ok sayida bilinen veya bilinmeyen neden olmasi
gerektigi oldukc¢a agiktir. Miisteri kaybina etki eden faktorler olarak asagidaki hususlar
tartisilabilir (Jain vd., 2020):

e Aidiyet eksikligi: Cogu zaman miisteriler hizmetleri satin alir ancak kullanmakla
ilgilenmezler. Bu, sirketin sundugu hizmet avantajlarinin daha az kullanilmasina
yol acar ve miisteri satin aldigi hizmete dair sunulan faydalar1 bilmez. Bunun

sonucunda da miisteri operatorden aldig1 hizmetleri terk etmektedir.

e Promosyon veya yeni tekliflerin eksikligi: Herhangi bir iskolunda
stirdiiriilebilirligin saglanmasi i¢in promosyonlara ihtiya¢ vardir ve miisterilere
farkl tiirde avantajhi {irtinler sunulmalidir. Operatorler bu tiir miisteri ¢gekme
tekniklerine odaklanmadiginda, miisterilerin operatorle olan bagi giinden giine
zayiflar ve miisteriler mevcut hizmetlerden sikilir. Promosyon eksikligi ayni
zamanda misterilerin yeni teklifler hakkinda bilgi sahibi olmasini da engeller.
Bunun sonunda miisteriler, hizmetleri birakmaya veya hizmetlerini en iyi

diizeyde tanittiklar1 i¢in bagka bir hizmet saglayiciya yonelirler.

e Miisteri hizmetleri destegi eksikligi: Bu telekomiinikasyon sektdriinde en sik
karsilagilan sorundur. Miisteriler karsilastiklar1 problemlerin ¢oziimiine miisteri
hizmetleri destegi ile ulasamadiklarinda veya miisteri temsilcileri dogru sekilde
davranig gostermedikerinde miisteri tatmini diiser. Bunun sonucunda miisteriler

hizmet aldiklar1 operatorden ayrilma egilimi gosterirler.
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e  Yiiksek tarife bedelleri:Miisteriler daima aldiklar1 hizmetler i¢in en uygun iicreti
O0demek isterler ve 6zellikle telekomiinikasyon sektoriinde miisterilere yansitilan
fatura bedellerinin rekabet¢i seviyede tutulmasi 6nem tasir. Giiniimiizde ¢ogu
operatdr miisterilerine sinirsiz veya licretsiz goriismeli paketler sunsalar da,
miisteriler yliksek fatura bedelleri ile karsilastiklarinda operator degistirmeyi her

zaman bir segenek olarak 6nemsemektedir.

e Odeme yapilmayan faturalar veya hizmetlerin kétiiye kullanilmasi: Bazen
telekom hizmet saglayicisinin kendisi, miisterinin yasadisi olarak hizmet
kullanmas1 veya faturalarini 6dememesi durumlarinda miisterilere verdigi

hizmeti sonlandirmaktadir.

Willys (2019), miisteri memnuniyeti, operator degistirme maliyetleri ve miisteri tatmini
lizerine Madagaskar mobil operatdr miisterileri ile yapilan ¢alisma neticesinde, miisteri
sadakati ile operator degistirme davranislart arasinda gii¢lii bir iligki tespit etmistir. Buna
gore, tatmin olan bir miisteri operator ile olan iligkisini daha fazla {irlin satin alarak
derinlestirmektedir. Ayrica, calisma ile miisteri kaybina etki eden faktorlerden en giiclii
faktoriin finansal maliyetler oldugu goriilmistiir. Diger yandan, operatér gegis
maliyetlerinin memnuniyet ve sadakat arasindaki iliskiye kismen tesir edebildigi,
memnuniyet ve sadakat iligkisinin finansal ve iligkisel maliyet tarafindan modellendigi
belirlenmistir. Gegis maliyetleri miisterilerin diger operatorlere gegislerini engellemekte
yeterli olamayacagindan, abonelerin faydalarini artirmak i¢in miisteri sadakatine yol agan

bir 6diil programinin uygulanmasi gerekmektedir.

Son birka¢ yilda, ABD cep telefonu hizmet endiistrisinde bir¢ok degisiklik meydana
gelmistir. Oncelikle, taahhiitlii abonelik modelini yogun sekilde kullanan dért biiyiik
mobil servis saglayicis1 (AT&T, T-Mobile, Sprint ve Verizon), son zamanlarda ya
taahhiitlii mobil hizmet planlarin1 tamamen iptal etmis ya da taahhiit ile taahhiitsiiz
planlarin bir karistmina donmiislerdir. Taahhiitlii planlarin terk edilmesi, sinirsiz internet
hizmeti ve tarife planlarinin donanim satin alimlarindan ayrilmasi ile devam etmistir.
llaveten, rakip operatdrler miisterilerin mevcut operatdrlerden ayrilmasi igin gegcis
maliyetlerini iistlenmeye baslamiglardir. Mobil pazardaki tim bu degisimler,
operatorlerin cep telefonu satis haklarindan feragat etmesine ve cihaz satiglarinda artan

rekabet ile sonuglanmistir. Cep telefonu hizmet sektoriindeki bu degisiklikler yalnizca
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ABD cep telefonu hizmeti miisterilerine daha fazla segenek ve esneklik saglamakla
kalmayip, aynt zamanda misterilerin gecis yapma kararlar1 iizerindeki engelleri

degistirmenin etkisini de azaltmistir (Tesfom vd., 2020).

Bir¢ok sektordeki yoneticiler artik yeni miisteri edinmenin mevcut miisterileri elde
tutmaktan 6nemli dl¢iide daha pahali oldugunu ve miisteriler ile uzun vadeli iligkiler
gelistirmenin daha degerli oldugunu bilmektedirler. Sadik misteriler rakiplerin
pazarlama kampanyalarina daha az duyarl olmakta ve bu tiir miisterilere hizmet vermek
daha az maliyetli olmaktadir, ayrica uzun vadeli miisteri iligkileri firmalar i¢in daha
karlidir. Tatmin olan miisteriler firma i¢in olumlu agizdan agiza pazarlama saglamaktadir.
Sonug olarak, miisteriyi elde tutma, cogu miisteri kayb1 yonetim stratejisinin birincil ilgi

alan1 haline gelmistir.

Hejazinia ve Kazemi (2014), miisteri kaybin1 etkileyen faktorleri sekiz baslik altinda

gruplamistir:

e Hizmet bedeli: Miisterilerin hizmetleri almak igin katlandiklari ticretler hizmet
bedelini ifade eder ve miisteriler genellikle talpe ettikleri hizmetleri daha diisiik
bedeller ile tatmin etmek isterler. Bu nedenle, miisteriler daha diisiik hizmet
fiyatlar1 olan pazarlar ararlar ve miisterilerin daha diisiik fiyatlarla rakiplere
cekilmesinden dolayi, servis saglayicilar, daha az misteri kaybi i¢in
maliyetlerini  diisiirmeye c¢alisir. Bircok arastirma, algilanan adil fiyat

seviyesinin, miisterileri elde tutma i¢in 6nemli oldugunu belirtir.

e Degistirme maliyetleri: Miisterilerin rakip operatorlere gecis istegi
engellendiginde degistirme maliyetlerinden bahsedilir ve bu maliyetler
ekonomik olmanin yaninda fiziksel, duygusal veya zamana baglh olabilir. Bu
nedenle, bazi durumlarda miisteriler yliksek degistirme maliyetleri ile

karsilastiklari i¢in tatminsiz olmalarina ragmen operatorlerini degistirmezler.

e Ustiin teknolojiye sahip rakipler: En son teknoloji iiriinleri cazip fiyat
seviyelerinde sunan rakipler, miisterileri cezbedecektir. Ornegin, yiiksek hiza
sahip teknolojileri iiriinlestirerek miisterilerine sunan operatorler, her operator
icin biiyiik tehlike yaratmaktadir. Bu dogrultuda, istiin teknolojileri rekabetci bir
piyasada sunan operatorlere dogru miisteri gegisleri mobil pazarda beklenen bir

sonugctur.
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e Kalite: Hizmet organizasyonlarinda kalite, organizasyon tarafindan cevaplanan
miisteri beklentilerinin miktarina baghdir. Mobil operatorler i¢in de hizmet

kalitesi miisteri kaybina etki eden faktorler arasinda sayilabilir.

e Tatmin: Miisteri memnuniyeti, miisterilerin sirkette kalmasina yardimei olur ve
miisteri kaybini Onler. Miisteri memnuniyetini arastirirken, sirket durumu ve
hizmet veya iirlin tiiriine gore segilen ¢esitli modeller ve 6nlemler firmalarca

kullanilmaktadir.

e Giivenlik endiseleri: Misteriler kigisel bilgilerinin dogru ve etkin sekilde
korundugundan, operatorlerin  miisterilere ait verileri k&tii  amacla
kullanmadiklarindan emin olmak isterler. Goriinlise gore giivenlik endisesi
genellikle hizmet saglayiciya olan inang eksikliginden kaynaklanmakta ve bu da

miisterilerin operator se¢imlerini etkilemektedir.

e Reklam: Reklamciligin amaci sadece pazari ele gegirmek degil, ayn1 zamanda
miisterilerin ihtiyaclar1 i¢cin gelecekte yapacaklar1 se¢imleri de etkilemektir. Bu
nedenle, yeterli reklamcilik, kuruluslarin sadik miisterileri gekmesine ve miisteri

kaybini 6nlemesine yardimci olur.

Soomro ve Al-Sehli (2020), Suudi Arabistan’da yerlesik mobil operatorler arasindaki
miisteri kaybini analiz etmisler ve 18 ile 38 yas arasindaki 315 mobil telefon miisterisi ile
anket caligsmasi yliriitmiislerdir. Ge¢is maliyetleri, fiyatlandirma, katma degerli servisler
ve servis kalitesine dayali bir model iizerinden yapilan calisma neticesinde mobil
miisterilerin operator degistirme kararlarinda tarifeler, katma degerli servisler ve servis
kalitesinin etkili oldugu goriilmiistiir. Diger yandan, mobil miisterilerin operatorler
arasinda gecis kararlarinda degistirme maliyetlerinin 6nemli bir etkisi olmadig: tespit

edilmistir.

Yakin zamanda mobil abonelik pazar1 e-SIM teknolojisi ile tanistirilacak ve miisterilerin
operatdr degisiklikleri ¢ok daha hizli ve kolay sekilde yapilir hale gelecektir (Jansen,
2019). Bu kapsamda, operatdor degistirme maliyetleri ve miisterilerin operator

degisikliklerine dair politikalar da degisime ugrayacaktir.
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4.4. Miisteri Kaybim Ongérme Yontemleri

Gelirleri ve karlarini diisiiren miisteri kaybimin engellenmesi firmalar i¢in biiylik 6nem
tagimaktadir. Mevcut miisteriler firmalarin gelirlerini ve karlarini olusturmaktadir. Gerek
pazarlama gerekse miisteri iliskileri boliimleri sadik miisteriler tizerine yogunlagsmaktadir.
Analiz edilen tiiketici davraniglarindan; miisterilerin yasam boyu degeri, ileride
faturalarint  6deyip  6demeyecekleri ve  Uriin/hizmet  alimimi  sonlandirip
sonlandirmayacaklar1 hesaplanmaktadir. Miisteri kayb1 tahmin yontemleri sonucunda her
segmente standart ¢ozlimler sunan geleneksel pazarlama yerine, daha dar segmentlere ve

bireysel boyutta pazarlamaya ge¢is de devam etmektedir.

Miisteri kaybi, miisterilerin bir servisi terk ederek bir digerine gecis yapmasi siirecini
tanimlamak i¢in kullanilmaktadir. Bu dogrultuda yakin gelecekte hangi miisterilerin
isletmeleri terk edecegini tahmin etme problemi literatiirde miisteri kaybi1 tahminleme
olarak bilinmektedir. Buradaki tahmin gérevi bir miisterinin firma degistirme riski olup
olmadiginin siniflandirilmasidir. Bir¢ok isletme bu ¢esit analizleri telekomiinikasyon,
kamu hizmetleri, bankacilik, sigorta ve diger endiistrilerde firma degistiren miisterilerini

tespit etmek i¢in kullanmaktadir (Kelleher ve Tierney, 2018).

Birgok firma miisteri omriinii uzatmak icin sofistike miisteri kaybi1 tahmin araglari
gelistirmektedir (Ascarza vd., 2018). Firmalar, miisteri gecislerini engelleyici teknikler
gelistirmekte ve firma degistirme olasiligl en yliksek miisterileri belirlemekte ve bu
miisterilere firmada kalmalarini tesvik edici kampanyalar sunmaktadir (Coussement ve

De Bock, 2013; Gordini ve Veglio, 2017).

Telekomiinikasyon sektorii i¢in bazi miisteri kayb1 tahmin modelleri 6nerilmistir (Hung
vd., 2006). Miisteri gegislerinin neden oldugu ve ne zaman olacagma dair gok ¢esitli
tahmin teknikleri gelistirilmistir. Verbeke vd. (2011) dogru miisteri segmentasyonunun,
operatorlerin sinirli kaynaklarini verimli bir sekilde kullanmalarina ve firma degistirme

olasilig1 en yiiksek olan miisterileri tespit etmeye imkan verecegini tavsiye etmektedir.

Miisteri kaybi tahmini, kaybedilen miisterilerden kaynakli finansal kayiplar ve yeni
miisteri kazanmanin yiiksek maliyeti nedenleriyle herhangi bir modern telekomiinikasyon
sirketi i¢in en 6nemli gorevlerden biridir. Miisteri kayip tahmini, rakip operatorlere gecis

yapacak miisterileri tespit etmeye ¢alisir. Basta geligsmis iilkeler olma iizere bircok iilkede,
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Pazar, her yeni miisterinin rakiplerden kazanilmasi1 gereken bir doygunluga ulagsmistir

(Richter vd., 2010).

Ayni zamanda, kamusal diizenlemeler ve mobil iletisimin standardizasyonu artik
miisterilerin bir operatdrden digerine kolayca gecmesine olanak tanimakta ve bu da ¢ok
akigkan bir pazarla sonug¢lanmaktadir. Yeni bir miisteri kazanmak i¢in katlanilan maliyet,
mevcut bir miisteriyi korumanin maliyetinden belirgin sekilde yiiksek oldugundan
(Hadden vd., 2007) mobil operatorler dikkatini miisteri kazanmaktan, miisteriyi elde
tutmaya yoneltmeye baslamislardir. Bu nedenle, cok cesitli miisteri kayip tahmin

teknikleri kullanilmaya devam edilmektedir.

Miisterilerin hizmet kalitesi deneyimi, miisteri tatmininde dnemli bir rol oynamaktadir.
Ancak tatmin her ne kadar miisteri sadakati igin gerekli ise de miisteri kaybini
engellemede yetersizdir (Aydin & Ozer, 2005). Garin-Munoz vd. (2016) egitimli ve geng
bireylerde kotii servis deneyiminden kaynakli sikdyetlerin oraninin yiiksek oldugunu
bulmuslardir. Ancak kotii servisten kaynakli hayal kiriklig1 yasayan miisterilerin her
zaman sikayet etmedikleri ve seslerini yilikseltmedikleri de goriilmiistiir. Bu nedenle
miisteri kayip tahmin ve Onleme mekanizmalari ¢ok 6nemlidir. Giincel literatiirde,
kaybedilmis miisterilerin bile pesinin birakilmamasi ve miisterilerin tekrar kazanilmasi

gerektigi vurgulanmaktadir (Gerpott & Ahmadi, 2015; Kumar vd., 2015).

Miisterileri elde tutma oraninin kiigiik bir miktarda artmas1 gelirler ve karlarin 6nemli
Olciide artmasina neden olmaktadir. Bu nedenle miisteri kaybini etkin sekilde kontrol
etmek i¢in gilivenirligi yiiksek tahmin modellerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Firmalar,
istatistiki modellerle birlikte veri madenciligi tekniklerini de kullanarak, verilerde yer
alan anlamli iliskileri anlamlandirip tiiketici davraniglarini 6nceden dogru sekilde tahmin
edebilmektedir. Firma degistirme olasiligi en yiiksek potansiyel miisteriler dnceden
belirlenerek ilgili pazarlama stratejileri uygulanmaktadir. Fiili miisteri ayrilma durumuna
gore modellerin tahmin giicleri test edilmekte, bunun yani sira pazarlama programlarinin
basarilar1 da somut sekilde 6l¢iilmektedir. Yapay sinir aglari, destek vektor makineleri ve
lojistik regresyon modelleri giiniimiizde siklikla kullanilan ydntemler olarak One
cikmakta olup, lojistik regresyon metodu da miisterinin ayrilma olasiligini tahmin

etmekte kullanilmaktadir.
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Cok fazla sayida miisterisini diger isletmelere kaptiran ve bu miisteri kaybini durdurmay1
amaclayan bir cep operatorii, gecmis miisterilere ait verileri inceleyerek mevcut
miisterilerden hangilerinin operatorii terk edecegine dair bir Oriintliyli veri bilimi
teknikleri kullanarak tespit edebilir ve bu miisteriler ile temasa gegerek onlar1 operator
degistirmemeleri i¢in ikna yoluna gidebilir. Muhtemel miisteri kayiplarini tespit etmeyi
saglayacak oriintliler ancak miisteriler operator degistirmeden once onlarin belirlenmesini
saglar ve s0z konusu miisteriler ile temasa gececek ekiplere sahip olunur ise faydali
olabilecektir. Neredeyse biitiin miisteri egilim modellemeleri, miisterilerin demografik
bilgilerini aciklayan yas, cinsiyet, meslek ve benzeri 6zellikleri kullanir. Halihazirda
devam eden bir serviste soz konusu modellemelerin, miisterinin yagam dongtisiindeki
pozisyonunu agiklayan ozellikleri de (yeni kazanilan, mevcut veya sozlesmesi bitmek
lizere) icermesi muhtemeldir. Diger yandan, telekomiinikasyon endiistrisinde bu tiir
calismalarda miisterinin ortalama faturasi, fatura tutarlarindaki degisimler, ortalama
kullanim siireleri, tarife agim bilgileri, sebeke i¢i ve dist ¢agr siireleri ile kullanilan

telefon tipi gibi dzellikler de kullanilmaktadir (Kelleher ve Tierney, 2018).

Sharma ve Panigrahi (2011)’nin ¢aligmasina gore literatiirde miisteri kaybini
tahminlemede lojistik regresyon yaygin olarak kullanilmaktadir. Miisteri kaybini tahmin
etmek icin sayisiz 6ngdrii modeli kullanilmaktadr. Ikili sonug igeren (firma degistirmeyi
diisiiniiyorum, firma degistirmeyi diistinmiiyorum) bagimli degiskenleri tahmin etmede

lojistik regresyon basarili sonuglar vermektedir (Neslin vd., 2004).

Lojistik regresyon ve karar agact yontemleri miisteri kayip orani tahmininde oldukca

yaygin kullanilan basarili sonuglar1 veren iki algoritmadir (De Caigny vd., 2018).

Model yapilandirma tekniklerinin genelinde oldugu gibi lojistik regresyon analizinde de
en az degiskenle bagimli ile bagimsiz degiskenler arasindaki iliskiyi olabildigince tarif
etmek ve bir model ortaya koymak amaglanir. Lojistik regresyon, ikili sonu¢ degiskeni
ile hem siirekli hem de kesikli degiskenlerden olusan bagimsiz degiskenler kiimesi

arasindaki iligkiyi tanimlayabilir (Bircan, 2004).

Ballings ve Poel (2012), miisteri kaybin1 tahmin etmek i¢in miisterilere ait ge¢mis
verilerin ne kadarlik bir donem i¢in analiz edilmesi gerektigine dair bir arastirma yapmis

ve 16 yillik veriyi siniflandirarak lojistik regresyon teknigi kullanmislardir. Miisteri kayip
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analizi i¢in bes yillik verinin, tiim verinin kullanilmasi ile benzer sonu¢ verdigini ve

yeterli oldugunu belirtmislerdir.

Tablo 11. Miisteri kaybi (churn) literatiir tablosu

Calisma

Orneklem

Yontem

Ahn, J.H., Han, S.P. & Lee,
Y.S. (2006)

5789 mobil miisteri

Lojistik regresyon

Ayaz, O. & Alp, S. (2018)

Istanbul’da mobil servis
kullanicist 2.004

iiniversite 6grencisi

Sakli Markov Model

Ballings, M. & Poel, D.
(2012)

Bir gazete firmasina ait

129.892 miisteri verisi

Lojistik Regresyon
Karar Agaclar

Torbalama (Bagging)

Brandusoiu, B. |. & Toderean
G. (2013)

3333 telekom miisteri

verisi

K-NN (En yakin komsu)
Lojistik regresyon

Bayes Aglar

Buckinx, W., & Poel, D. V.
D. (2005)

Perakende market

158.884 miisteri verisi

Lojistik regresyon
Sinir aglar

Rastgele karar ormanlari

Burez, J., & Van den Poel, D.
(2007)

Odemeli TV 143.198

miisteri verisi

Lojistik Regresyon

Rastgele Karar Ormanlari

Coussement, K., Lessmann,
S. & Verstraeten, G. (2016).

Biiytik bir Avrupa mobil
operatoriiniin 30.104

miisteri verisi

Binom Lojistik

Regresyon

81



Tablo 11. Miisteri kaybi (churn) literatiir tablosu(devam)

Dahiya, K. & Bhatia, S.
(2015)

Telekom firmas1 18.000

miisteri verisi

Karar agaci

Lojistik regresyon

Garcia-Marinoso, B., &
Suarez, D. (2019)

Ispanya’daki 4.110

mobil servis miisterisi

Lojistik Regresyon

Glady, N., Baesens, B., &
Croux, C. (2009)

Belgika’da faal bir
finans sirketine ait

10.000 miisteri verisi

Lojistik Regresyon
Karar Agaclari
Sinir Aglar

AdaCost

Hung, S. Y., Yen,D.C., &
Wang, H. Y. (2006)

Mobil Telekom firmasi

160.000 miisteri verisi

Karar agaclar
Sinir aglar

K-ortalama kiimeleme

Jain, H., Khunteta, A. &
Srivastava, S. (2020)

Orange Amerika
operatdriine ait 3333

miisteri verisi

Lojistik regresyon

Kalabalik, G. (2016)

Telekom sektoriinden
3332 miisteri kayb1

Verisi

Torbalama (Bagging)

Rastgele Karar
Ormanlari(Random
Forest Birlestirmeli

Smiflandirma)

Destekleme (Boosting)

Karacuka, M., Catik, A. N.,
Haucap, J. (2013)

Tiirkiye’de yerlesik
2105 mobil servis

miisterisi

Kesikli Se¢im (Discrete
Choice)
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Tablo 11. Miisteri kaybi (churn) literatiir tablosu (devam)

Kau, F. M., Masethe, H. D.,
Lepota, C. K. & IAENG
Member. (2017)

7.000 Orneklem

Karar Agaclari

Lojistik Regresyon

Keramati, A., & Ardabili, S.

M. (2011)

Iran operatdriine ait

3150 kullanici verisi

Lojistik regresyon

Kim, J., K. (2005)

Kore mobil pazarina ait
898 kullanici

ANOVA

Lojistik regresyon

Kisioglu, P., & Topcu, Y. I.
(2011)

Tiirkiye Telekom firmasi

2000 miisteri verisi

Bayes aglari

Lemmens, A., & Croux, C.
(2006)

Mobil Telekom firmasi

100.000 miisteri verisi

Lojistik regresyon
Torbalama (Bagging)

Gradyan Artirma

Lunn, P. D., & Lyons, S.
(2018)

Irlanda’daki 1.039

Telekom miisterisi

Lojistik Regresyon

Mozer, M. C., Wolniewicz,
R. H., Grimes, D. B.,
Johnson, E., & Kaushansky,
H. (2000)

Mobil Telekom firmast

46.744 misteri verisi

Lojistik Regresyon
Karar Agaci

Sinir Aglar

Neslin, S., Gupta, S.,
Kamakura, W., Lu, J., &
Mason, C. (2004)

Mobil Telekom firmast

100.000 miisteri verisi

Lojistik regresyon
Sinir Aglan
Karar Agaclar

Diskriminant Analizi
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Tablo 11. Miisteri kaybi (churn) literatiir tablosu (devam)

Sharma, A. & Panigrahi, D.
(2011)

Mobil operatorlere ait

2.427 abone verisi

Yapay Sinir Aglari

Tesfom, G., Birch, N. J. &
Culver, J. N. (2020)

3.065 calisan ve 6grenci

ile anket (471 cevap)

Kruskal-Wallis

Uner, M.M., Guven, F. &
Cavusgil, S.T. (2020)

2.000 Universite

Ogrencisi

Lojistik regresyon

Van den Poel, D., &
Lariviere, B. (2004)

Avrupa’da faaliyet
gosteren bir finans
servisleri sirketinden,
%47 kayip oranina sahip

47.157 miisterinin verisi

Orantili Tehlikeler
Modelleri (Cox Orantili
Hazard Modeli)

Willys, Noa (2018)

Madagaskar mobil
operatOr miisterilerine

uygulanan 300 anket

Regresyon
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5. UYGULAMA

5.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Mobil telefon pazari, telekomiinikasyonda en hizli biiyiiyen bolimlerden biridir. 2015
yilinda yaklasik alt1 milyar adet olan mobil abonelik sayisinin, 2026 yil1 itibariyle dokuz
milyar adete yaklagsmasi beklenmektedir (Ericcson, 2021). Mobil pazarin olaganiistii
bliylimesi, yalnizca kablosuz teknolojilerdeki yeniliklerden degil, ayn1 zamanda sabit
telefon pazarmin tam tersine, minimum diizenlemeler altinda mobil operatorler arasindaki

siddetli rekabetten kaynaklanmaktadir (Kim ve Yoon, 2004).

Boylesi dinamik bir pazarda, bu ¢aligsma ile telekom operatorlerine 6zgii bir dizi bireysel
ve hizmet Kkarakteristigi igeren verilerden yararlanarak Tirkiye’deki mobil
kullanicilarinin operator degistirme kararlarini sekillendiren faktorler hakkinda degerli
ampirik bilgiler sunmak amaglanmaktadir. Bu dogrultuda, literatiirde yer verilen hususlar
da dikkate alinarak Tiirkiye mobil telekomiinikasyon pazarinda miisteri kaybini etkileyen

faktorlerin ikili (binary) lojistik regresyon ile analizi yapilmstir.

Tiirkiye’de faaliyet gosteren mobil isletmelerin 2020 yil1 itibariyle toplam yillik net satis
gelirleri yaklasik 43 milyar TL seviyesine erigsmistir. Bu itibarla, mobil operatorler icin
abone kayb1 ayn1 zamanda gelir kayb1 anlamina geleceginden, operatorler miisteri kayip
oranlarini siirekli olarak takip etmekte ve miisteri kayiplarini engelleyici faaliyetler i¢in
gayret gostermektedirler. Tiirkiye mobil pazarinda aylik %2 ile %5 civarinda degisen
miisteri kayip oranlart operatorler i¢in ciddi bir gelir kayb1 anlamina gelmektedir (BTK,
2020D).

Bu itibarla, yapilan arastirma mobil operatorlerin yasadigi miisteri kaybina etki eden
faktorlerin analiz edilmesi ve mobil isletmelerin gelir kayiplarinin 6niine gegilmesi i¢in
yol gosterici sonuglar ortaya konulmasi, mobil isletmelerin kaynaklarini etkin sekilde
yonetebilmesi ve miisterilere yonelik pazarlama ve iyilestirme faaliyetlerini daha verimli

idare etmesi ile rakiplerin 6niine gecilmesi agilarindan 6nem arz etmektedir.

5.2. Arastirmanin Kapsami ve Sinirhliklar:

Tiirkiye mobil telekomiinikasyon pazarinda miisteri kayip analizi kapsaminda,

Tiirkiye’de faaliyet gosteren mobil operatdr miisterilerinin operatdr degistirme kararlarin
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(baska operatore gegme) etkileyen faktorlerin tespiti amaciyla 01 Ocak 2021 ile 01 Nisan
2021 tarihleri arasinda 637 hat sahibi ile ¢evrim i¢i anket uygulamasi yapilmistir.

Katilimcilara uygulanan anket hazirlanirken, literatiirde yer verilen mobil operator
degistirme kararlarini etkileyen faktorler dikkate alimmustir. Katilimcilara oncelikle
anketin amaci ve yontemi hakkinda bilgi verilmis, sorulara verilecek cevaplarin sakli
tutulacagi ve tamamen bilimsel amacghi olarak kullanilacagi belirtilmistir. Anket
iceriginde katilimcilarin demografik bilgileri talep edilmis ve cinsiyet, yas, 0grenim

durumu ve ¢alisma durumu bilgileri sorulmustur (Garcia-Marinoso ve Suarez, 2019).

Katilimcilara kullanmakta olduklart mobil operatdr bilgisi sorulduktan sonra farkli
etkenlere dair memnuniyet diizeylerini belirtmeleri istenmistir. Katilimeilarin
memnuniyet diizeyleri talep edilirken Likert 6lcege gore: 1 hi¢ memnun degilim, 2
memnun degilim, 3 kismen memnunum, 4 memnunum Ve 5 ¢ok memnunum Kategorileri
kullanilmistir. Ayrica, katilimcilardan mobil operatér tarifelerinin faturali olup olmadigi,
taahhiitlii veya taahhiitsiiz tarifede yer alip almadiklari, veri kullanimini 6lgmek amaciyla
sosyal medya uygulamalarini ne siklikla kullandiklar1 ve son bir yil igerisinde operator
degisikligi yapip yapmadiklar1 sorulmustur (Garcia-Marinoso ve Suarez, 2019; Kim ve
Yoon, 2004; Uner vd., 2020; Ahn vd., 2006; Benjamin vd., 2021; Calvo-Porral vd., 2017).

Arastirma verilerinin analizinde 1kili (binary) lojistik regresyon analizi yOntemi
kullanildigr i¢in arastirmanin bagimli degiskeni, katilimeilarin bir y1l sonrasi i¢in operator

degisikligi yapip yapmayacaklarina dair verdikleri yanit olmustur.

5.3. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirmanin amaci dogrultusunda literatiirde yer alan daha 6nceki ¢alismalar ve mobil
telekomiinikasyon pazari dinamikleri dikkate alinarak, arastirmaya iliskin olarak

gelistirilen hipotezler su sekildedir:

Hipotez 1: Miisteri memnuniyeti faktorleri, miisteri kaybi olasiligi ile negatif iliskilidir.
Hipotez 2: Onceki operator degistirme deneyimi, miisteri kaybn ile pozitif iliskilidir.
Hipotez 3: Taahhiitlii tarife kullanimi, miisteri kaybi olasiligi ile negatif iligkilidir.

Hipotez 4: Faturali hat kullanim1, miisteri kaybi ile negatif iligkilidir.
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5.4. Arastirma Verilerinin Analizi

Verilerin istatistiki analizi oncesinde arastirmanin bagimli ve bagimsiz degiskenlerine
dair elde edilen veriler Microsoft Office Excel paket programi ile diizenlenmistir.
Diizenlenen verilerin analizinde SPSS (IBM) 24.0 programi1 kullanilmigtir. Katilimcilarin
demografik 6zellikleri ve kullandig1 operatorle ilgili kategorik bilgilerin yiizdesel tablosu
sunularak orneklem ozellikleri ortaya konmustur. Gelecek 1 yil igerisinde baska bir
operatore gecme istegi (churn) Binary Logistic Regresyon analizi kullanilarak tahmin
edilmeye c¢alisilmistir. Bu amagla kurulan modelde operator degistirme istegi %40,8

oraninda agiklanmistir.

Firma ve bireylerin yaptig1 ¢ogu se¢im dogalar1 geregi “ya” veya “ya da” seklindedir.
Ornegin, bir lise mezunu ya iiniversiteye girmeye ya da girmemeye, bir is¢i ise arabayla
ya da farkli bir ulagim araci kullanarak gitmeye veya bir hane halki bir ev almaya veya
kiralamaya karar verir. Ekonomistler neden belirli secimlerin yapildigini, séz konusu
secimlerin karar stirecine hangi faktorlerin dahil oldugunu ve her bir faktériin sonucu ne
kadar etkiledigini aciklamayr amaglamaktadirlar. Bu tiir sorular bizi, “ya” ve “ya da”
seceneklerden olusan bir istatistiksel model olusturma sorununa gotiiriir. Bu tiir segimler,
bir sonug¢ segilirse 1 degerini ve aksi takdirde 0 degerini alan ikili (gdsterge) bir
degiskenle temsil edilebilir. Bir se¢imi tanimlayan ikili degisken, bagimsiz bir
degiskenden ziyade bagimli degiskendir ve bu olgu istatistiksel model se¢imimizi

etkilemektedir (Hill vd., 2011: 614).

Regresyon analizi, degiskenler arasindaki iligkiyi kontrol etmek amaciyla siklikla
bagvurulan istatistiksel yontemlerden birisidir. Regresyon analizi ile tahminleme
yapilacak degisken ile yordayici degiskenler arasindaki iliskiyi ideal sekilde gosterecek
modelin kurulmasi ve uyum amaglanmaktadir (Atasoy, 2001). Cok degiskenli istatistiksel
analiz yontemi olan lojistik regresyon analizi normal dagilim, ¢ok degiskenli normal
dagilim, esvaryanslik, stireklilik gibi varsayimlarini gerektirmeyen regresyon modelinin
olusturulmasin1 saglamaktadir. Lojistik regresyon analizi ise siirekli veya siireksiz
bagimsiz degiskenleri igerebilen, s6z konusu degiskenlerin bir arada olabildigi ve

tahminlenen degiskenin siireksiz oldugu bir analiz tiirlidiir (Senel ve Alatli, 2014).
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Genel manada lojistik regresyon, kategorik bir sonu¢ degiskeni ile bir veya daha fazla
kategorik veya siirekli tahmin degiskeni arasindaki iliskiler hakkindaki hipotezlerin

tanimlanmasi ve test edilmesi i¢in oldukga verimlidir (Peng vd., 2002).

Kategorik veya nitel sonu¢ degiskenleri ile bir veya daha fazla yordayici degisken
arasindaki baglanti, lojistik regresyon kullanilarak incelenebilir. Logit regresyon veya
logit model, lojistik regresyonu olusturan iki matematiksel kavramdir. Isim, olasilik
logaritmasindan gelir ve bir lojistik fonksiyon formiilasyonuna dayanir. Genel olarak
logit regresyonun se¢ilmesi sosyal bilimlerde gosterdigi olumlu sonuglar nedeniyledir
(Asraf vd., 2016). Saha (2006), lojistik regresyonun basarisizlik olasiligi tizerinden basari
olasiligini hesapladigini ve bunu bir olasilik oran1 seklinde analiz sonuglarina yansittigini

belirtmektedir.

Lojistik regresyon analizinin normal dagilim, ortak kovaryansa sahip olma gibi
sayiltilarin ihlal edilmesi durumunda, diskriminant analizi ve konticensi tablo analizine
bir alternatif olusturdugu, bagimli degiskenin 0 ve 1 gibi ikili (binary) deger aldig1 ya da
ikiden cok diizey iceren kesikli degisken (polychotomous) oldugu durumlarda normallik
sayiltisinin  bozulmasit kaynakli olarak dogrusal regresyon analizi Yyerine tercih
edilebilecek bir segenek olusturdugu belirtilebilir. Lojistik regresyon analizi ismi, bagimli
degiskene uygulanan logit doniistiirmeden (logit transformation) gelmektedir. Lojistik
regresyon analizi, bagimli degiskenin Ol¢iildiigii 6lcek tiirline ve bagimli degiskenin
segenek adedine bagli olarak tige ayrilir. Bagimli degiskenin iki segenekli bir kategorik
degisken oldugu durumda “ikili Lojistik Regresyon Analizi (Binary Logistic Regression
Analysis)” olarak adlandirilir. Bagimli degiskenin ikiden ¢ok kategorili (diizeyli)
siniflamal1 bir degisken olmasi durumunda “Cok Kategorili / Diizeyli Isimsel Lojistik
Regresyon Analizi (Multinominal Logistic Regression Analysis)” olarak ifade edilir.
Bagimli degiskenin siralama Olgegiyle ortaya konulmasi halinde ise “Sirali Lojistik
Regresyon Analizi (Ordinal Logistic Regression Analysisi)” kullanilir. Lojistik regresyon
analizinin yakin zamanda artan kullanim yayginliginin sebepleri 6zetle asagidaki gibi

ifade edilebilir (Cokluk vd., 2021):

e Bagimli degiskenin kategorik olmas1 yaninda, bagimsiz degiskenlerin siirekli ya
da siireksiz olmasi kisitlanmadan bagimsiz degiskenler stirekli, kategorik ya da

ikilem olabilmektedir.
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e Lojistik model degiskenlerinin yorumlanmasi rahatlikla yapilabilmekte ve
ortaya ¢ikan fonksiyonlarin matematiksel sekilde kullanimi rahatlikla

yapilabilmektedir.

e Lojistik modele dayali analizleri yapabilmek amaciyla kullanilabilen oldukg¢a

fazla paket program (SPSS, SAS vb.) bulunmaktadir.

e Bagimsiz degiskenlerin olasilik fonksiyonlarinin dagilimi iizerinde kisit

bulunmamasi nedeniyle belirli testler yapilabilmektedir.

e Lojistik regresyonun iirettigi yordama olasiliklar1 pozitiftir ve deger araligi 0 ile

1 arasinda degisir.

Logit model seklinde de ifade edilen lojistik regresyon analizi, bagimli degisken iki, {i¢
veya ¢ok kategoriye sahip oldugunda ve bagimsiz degiskenler ile arasindaki neden-sonug
iligkisini belirlemek i¢in kullanilan ve bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken
tizerindeki etkilerini, bagimli degiskenin alacag: iki degerden birinin digerine karsi
gerceklesme olasiligi olan odds orani ile agiklayan bir islemdir (Kaygin vd., 2016). Odds
orani, bir olayin gergeklesme olasiliginin, ayni olaymn gergeklesmeme olasiligina
boliinmesi ile elde edilmekte ve Exp (B) ile sembolize edilmektedir. Lojistik regresyon
analizinde bir diger dnemli kavram olan logit ise odds oraninin dogal logaritmasinin
alinmasi ile elde edilen bir degerdir (Cokluk vd., 2016). Lojistik regresyon analizinde,
oranlar (proportions) yerine bir degisken iizerinde belirli bir degere sahip birimlerinin
oraninin (veya sayisinin), bu degeri olmayan birimlerin oranina (sayisina) boliinmesiyle
elde edilen odds oranmi hesaplanir (Hellevik, 2009). Esitlik 1 ile odds orani

gosterilmektedir:

Odds oran1 = P—i, Q)
1-P

Esitlik 1’e gore Pi, gozlemlenen bir durumun (i=1,2, 3, ..., n) meydana gelme olasiligini,
1-Pi ise gozlemlenen bir durumun meydana gelmeme olasiligini temsil etmektedir. Bu
durumda, bagimli degisken Pii¢in 1 degerini (Yi=1) ve 1-Piicin 0 degerini (Yi=0) alarak,
iki kategorili hale gelmektedir. Ayrica, bagimsiz degiskenler siirekli, kategorik ve her

ikisini birden igeren bir 6zellik tasiyabilmektedir. Odds orani, bir durumun meydana
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gelme olasiliginin, aynt durumun meydana gelmeme olasiligina orani seklinde

tanimlanmaktadir.

Odds orani, olasilik kestiriminin 0-1 arasinda bir deger almasin1 saglamaktadir, ancak
odds oraninin sifirin altinda bir deger almamasi i¢in odds orani ile elde edilen degerin
dogal logaritmasinin alinarak, logit degerinin hesaplanmasi gerekmektedir. Logit
degerinin hesaplanmasi sonucunda 0-1 arasinda bir olasiliga doniistiiriilebilen metrik bir
degisken elde edilmektedir (Senel ve Alatl1,2014). Boylece, bagimli degiskenin eksi
sonsuz (-o) ve artt sonsuz (+o) araliginda bir deger almasi saglanmakta ve bagimli

degisen stirekli hale gelmektedir (Alifiah, 2014).

Tablo 12. Ornek olasilik degerleri ve buna karsilik gelen odss/log odds oranlari

Olasihk Odds Log Odss (Logit)
.00 .00 Hesaplanamaz
10 J11 -2.197
.30 428 -.847
.50 1.000 .000
.70 2.333 847
.90 9.000 2.197

1.00 Hesaplanamaz Hesaplanamaz

(Kaynak: Cokluk vd., 2021)

Odds oranina iliskin hesaplamalari takiben esitligin dogal logaritmasi alinir ise logit

degeri elde edilecek ve esitlik 2 ile belirtilen sonuca ulasilacaktir:

Logit (Y) = Ine[

i i] =Bo+ PrXy+ PXo+ ...l BnXn )

1-P

Esitlik 2°de gosterilen logit doniisiim, odds oraninin e tabaninda dogal logaritmasinin

alinmasi ile gerceklesmektedir. Odds degerinin 1’den kiiclik olmas1 durumunda logit
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degeri negatif deger alirken, 1’den biiyiikk olmast durumunda pozitif deger almaktadir.
Lojistik regresyon analizi sonucunda dogrusal olmayan bir logaritmik fonksiyon olan
amaclanan model elde edilmekte ve model katsayilar1 logaritmik degerler bigiminde
gosterilmektedir. Model katsayilarinin yorumlanmasini zorlastiran s6z konusu bu durumu
ortadan kaldirmak i¢in katsayilarin anti-logaritmalarinin alinmasi sonucunda elde edilen
ve Exp (B) sembolii ile gosterilen tistel lojistik katsayis1 degerinden yararlaniimaktadir.
Model katsayilari iliskinin yonii hakkinda, iistel lojistik katsayisi ise bagimsiz degiskende
meydana gelen degismenin, olabilirlik degerini ka¢ kat azaltacagi ya da artiracagi

hakkinda bilgi vermektedir.

Lojistik regresyon istenilen sayida niimerik veya kategorik veriyle islem yapmay1
olanakli hale getirebilir. Esitlik 2’de gosterilen denklem {izerinde anti-logaritma islemi
yapilarak asagida ifade edilen esitlik 3 ve 4’e¢ de ulasilabilmektedir (Hosmer ve
Lemeshow, 2000):

. Bo + B1X4
P() = T romorin (3)
G (i) = Ine [ = Bo+ puXa + BoXo + ... BoXr @)

Yukaridaki doniigiimiin 6nemi g(i) esitliginin lineer regresyon modelinin istenen birgok
ozelligini icermesidir. Logit model boylelikle lineer parametreler igermekte, siirekli
olmakta ve 1’nin araligina gore eksi sonsuz (-o0) ile art1 sonsuz (+o0) araliginda bir deger

alabilmektedir (Hosmer ve Lemeshow, 2000).

Lojistik regresyon, yalnizca iki degere sahip olabilen bir sonucun olasiligini tahmin eder
(vani bir ikilik). Tahmin, bir veya birka¢ tahmin edicinin (sayisal ve kategorik)
kullanimina dayanir. ki nedenden dolay: bir ikili degiskenin degerini tahmin etmek igin

dogrusal bir regresyon uygun degildir (saedsayad.com):

e Dogrusal bir regresyon, kabul edilebilir araligin disindaki degerleri tahmin

edecektir (6rnegin O ila 1 aralifinin disinda)
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e  Ikili veri igeren arastirmalar, her arastirma icin yalnizca iki olas1 degerden birine
sahip olabileceginden, artiklar tahmin edilen c¢izgi etrafinda normal olarak

dagilmayacaktir

Ote yandan, bir lojistik regresyon, 0 ile 1 arasindaki degerlerle simirli bir lojistik egri
tiretir. Lojistik regresyon, lineer regresyona benzemekle birlikte egri, olasilik yerine hedef
degiskenin "oranlarinin" dogal logaritmasi kullanilarak olusturulur. Ayrica,

yordayicilarin her grupta normal dagilmalar1 veya esit varyansa sahip olmalar1 gerekmez.

y = bo + b1 X 4= Lineer Model

1 >

-

p Lojistik Model

{ 1
p

/ T 1+eCohn)

Sekil 26. Dogrusal regresyon ve lojistik regresyon farki

Halihazirdaki literatiirde yer verilen bulgular1 da dikkate alarak arastirma, kullanicilarin
operator degistirme isteklerini agiklamak yani miisteri kaybin1 ngérmek amaciyla dort
grup bagimsiz degisken onermektedir. Bunlardan ilki demografik ozellikleri; ikincisi
servis kalitesi, fiyat seviyeleri, miisteri hizmetleri, faturalama ve promosyonlar gibi
memnuniyet diizeyini ifade eden faktorleri; iiglinciisii mobil operatorlerden alinan hizmet
sekilleri, veri kullanim yogunlugu (sosyal medya ve uygulamalar) ve kullanim
aliskanliklarini, dordiinciisii ise gegmisteki operator degistirme tecriibesini icermektedir.

Arastirmada operator degistirme niyeti bagimli degisken olarak ele alinmistir.
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Ogrenim
Durumu

Calisma
Durumu

Faturalama

Veri
YW Kullanimi 4

Miisteri Kaybi
(churn)

Miisteri
Hizmetler1

Promosyon
Urlin

Operator Degistirme
(churn) Tecriibesi

Sekil 27. Caliymada Yer Alan Miisteri Kaybina Etki Eden Faktorler

5.5. Arastirma Bulgular:

Tirkiye’de faaliyet gdsteren mobil operatdr miisterilerinin operator degistirme kararlarini
(bagka operatore gegme) etkileyen faktorlerin tespiti amaciyla yapilan ¢evrim i¢i anket
uygulamasi sonucunda, arastirma katilimcilarina dair elde edilen demografik 6zellikler

Tablo 13 ile gosterilmektedir.

Tablo 13. Orneklemin demografik dzellikleri (n=637)

n %
Cinsiyet Erkek 272 42,8%
Kadin 364 57,2%
Yas 16-24 126 19,8%
25-34 159 25,0%
35-49 241 37,9%
50-64 101 15,9%
65 ve Ustii 9 1,4%
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Tablo 13. Orneklemin demografik 6zellikleri (n=637) (devam)

Ogrenim Durumu  Lise veya Lise Alt1 172 27,1%
Universite veya Universite 463 72,9%
Usti

Calisma Durumu  Tam Zamanh 335 52,7%
Yar1 Zamanh 60 9,4%
Emekli 60 9,4%
Issiz 181 28,5%

Katilimcilarin %57,2 si kadin, %19,8’1 16-24 yas, %25’1 25-34 yas, %37,9’u 35-49 yas,
%17,3’1i ise %50 yas ve iizeri grubundadir. Ogrenim durumu olarak iiniversite ve iizeri
%72,9 oraninda iken ¢alisma durumu %52,7 oraninda tam zamanlt %9,4 yar1 zamanli,

%9,4 emekli ve %28,5 oraninda katilimcinin ise issiz oldugu anlagilmaktadir.

Katilimcilarin - kullandiklari mobil operatore dair ozellikler ise Tablo 14 ile
gosterilmektedir. Buna gore, katilimeilarin hizmet aldiklar1 mobil operatorleri %37,7
oraninda TT Mobil, %32,1 oraninda Vodafone ve %30,2 oraninda ise Turkcell seklinde
dagilim gostermistir. %82,9 faturasiz hat kullanilirken son 1 yil igerisinde operator
degistirenlerin oran1 %18.9, 1 yil igerisinde operatdr degistirme diisiincesi olanlarin orani
ise %31,1 olarak gerceklesmistir. Katilimcilarin veri kullanim alisgkanligini1 gostermesi de
hedeflenen, cep telefonundan sosyal medya kulanim oranlar1 %47,5 ¢ok sik kullanan,

%27 sik kullanan, hi¢ kullanmayan ya da nadir kullanim yapan ise %5,6 oranindadir.

Tablo 14. Kullanilan mobil operatoér hizmeti ile ilgili 6zellikler (n=637)

n %
Hizmet alinan operator TTMobil (Avea) 240 37,7%
Turkcell 192 30,2%
Vodafone 204 32,1%
Hat Sekli Faturali 527 82,9%
Faturasiz 109 17,1%
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Tablo 14. Kullamilan mobil operator hizmeti ile ilgili 6zellikler (n=637) (devam)

Tarife taahhiidii varligi Evet 439 69,0%
Hayir 197 31,0%
Cep telefonundan sosyal medya kullanim Hi¢ kullanmiyorum 11 1,7%
sikligi Nadiren 25  39%
kullantyorum
Kullantyorum 126 19,8%
Sik kullantyorum 172 27,0%
Cok stk 302 47 5%
kullaniyorum
Son 1 il igerisinde operatdr degisikligi Hayir 516 81,1%
yapma durumu Evet 120 18,9%
Oniimiizdeki 1 yil igerisinde operatér Hayir 437 68,9%
degisikligi yapma diisiincesi varligi Evet 197 31.1%

Katilimcilarin miisteri memnuniyetine dair sorulara verdigi cevaplarin dagilimlar

asagida gosterilmektedir.

Tablo 15. Mobil operator faturalama islemleri memnuniyeti

Degisken Ol¢ek Frekans Yiizde

Fatura Hi¢ memnun degilim 70 11,0
Memnun degilim 94 14,8
Kismen memnunum 182 28,6
Memnunum 187 29,4
Cok memnunum 104 16,3
Toplam 637 100,0
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Tablo 16. Mobil operator fiyat seviyesi memnuniyeti

Degisken Olcek Frekans Yiizde

Fiyat Hi¢ memnun degilim 76 11,9
Memnun degilim 76 11,9
Kismen memnunum 195 30,6
Memnunum 181 28,4
Cok memnunum 109 17,1
Toplam 637 100,0

Tablo 17. Mobil operator kalite memnuniyeti

Degisken Olcek Frekans Yiizde

Kalite Hi¢ memnun degilim 73 115
Memnun degilim 73 11,5
Kismen memnunum 146 22,9
Memnunum 230 36,1
Cok memnunum 115 18,1
Toplam 637 100,0




Tablo 18. Mobil operator miisteri hizmetleri memnuniyeti

Degisken Olcek Frekans Yiizde
Miisteri Hi¢ memnun degilim 52 8,2
Hizmetleri
Memnun degilim 83 13,0
Kismen memnunum 167 26,2
Memnunum 246 38,6
Cok memnunum 89 14,0
Toplam 637 100,0
Tablo 19. Mobil operator promosyon/iiriin memnuniyeti
Degisken Olcek Frekans Yiizde
Promosyon / Hi¢ memnun degilim 70 11,0
Uriin
Memnun degilim 94 14,8
Kismen memnunum 182 28,6
Memnunum 187 29,4
Cok memnunum 104 16,3
Toplam 637 100,0

Arastirmada SPSS programinda lojistik regresyon analizi enter (tam) yoOntemi
uygulanmistir. Enter yonteminde bagimsiz degiskenlerin tamami ayni anda modele
eklenerek tahminler gergeklestirilir. Tesadiifi degiskenlerden daha az etkilenen enter
metodu standart veya tam yontem olarak da bilinir. Enter yontemi degiskenlerin

etkilerinin birlikte g6zlenmek istenmesi durumlarinda kullanighdir.
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Arastirmanin bagimsiz degiskenleri ve ilgili degigkenlerin kodlanmasiyla ilgili bilgiler

Tablo 20 ile gosterilmektedir.

Tablo 20. Arastirma kapsaminda belirlenen bagimsiz degiskenlerin tamimlari

Degiskenler Kod

Miisteri memnuniyeti sorulart SF1, SF2, 1: hi¢ memnun degilim, 2: memnun degilim,

SF3, SF4, SF5 3: kismen memnunum, 4: memnunum,

5: ¢cok memnunum

Cinsiyet 1: erkek 2: kadin

Yas grubu 1:16-24, 2:25-34, 3:35-49, 4:50-64, 5: >65

Ogrenim durumu 1: Lise ve alt1, 2: Universite ve {istii

Calisma durumu 1: tam zamanli, 2: yar1 zamanli, 3: emekli ,4:
issiz

Operator 1: Operator 1, 2: Operator 2, 3: Operator 3

Mobil tarife sekli 1: faturali, 2: faturasiz

Taahhiit varlig 1: evet, 2: hayir

Cep telefonundan sosyal medya kullanimi 1@ hi¢  kullanmiyorum, — 2:  nadiren

kullaniyorum, 3: kullamiyorum, 4: sik sik
kullaniyorum, 5: ¢ok sik kullantyorum

Son 1 yil i¢inde operator degisikligi 1: evet O: hayir
yapilma durumu

Modelde bagimli degisken onitimiizdeki 1 y1l igerisinde operatdr degistirme istegi (evet:1,
hayir:0) olarak tanimlanmistir. Bagimsiz degiskenler ise tamami kategorik degisken
olarak diizenlenmistir. Miisteri memnuniyet faktorleri ve cep telefonundan sosyal medya
kullanma siklig1 degiskenleri besli likert tiiriinde kategorize edilmistir. Yas gurubu bes
kategori, 0grenim durumu iki kategori, calisma durumu dort kategori, hizmet alinan
operatdr li¢ kategori, mobil operator hat ¢esidi iki kategori, taahhiit varlig: iki kategori,
son bir y1l igerisinde operator degistirme faktorii ise iki kategori olarak denklemde yer

almistir.

Modele dahil edilecek bagimsiz degiskenler belirlendikten sonra model katsayilarinin

anlamliligt Omnibus testi ile Ol¢iilmiistiir. Omnibus testinde ki-kare istatistiginden
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yararlanilmakta, ki-kare istatistik degerinin anlamli olmast (p<0,05) ise amaclanan
modelin verilere yeteri kadar uydugunu ve bagimli degisken ile en az bir bagimsiz
degisken arasinda anlamli bir iliski bulundugunu goéstermektedir (Yildiz, 2014). Bu
durumda, bagimli degisken en az bir bagimsiz degisken tarafindan agiklanabilmektedir.

Omnibus testi sonuglar1 Tablo 21 ile gosterilmektedir.

Tablo 21. Omnibus testi

Ki-Kare df p
Adm1  Adim 216,838 38 ,000
Blok 216,838 38 ,000
Model 216,838 38 ,000

Amaclanan model uyumu ve bagimli degisken ile bagimsiz degiskenler arasindaki iliski
giicii belirlendikten sonra modelin genel uyum iyiliginin degerlendirilmesi
gerekmektedir. Amaglanan modelin uyum iyiligi Hosmer ve Lemeshow testi ile
Olgtilmektedir. Hosmer ve Lemeshow testi ile gbzlenen ve tahmin edilen frekanslara
iliskin Pearson ki-kare istatistik degeri hesaplanmakta ve uyum iyiligi istatistigi elde
edilmektedir. Uyum iyiligi istatistiginin anlamli olmasi (p<0,05) model uyumunun yeterli
olmadigi, anlamli olmamasi (p>0,05) ise model uyumunun yeterli oldugu hipotezini
desteklemektedir (Hosmer ve Lemeshow, 2000). Hosmer ve Lemeshow testi sonuglari
Tablo 22°de gosterilmektedir.

Tablo 22. Hosmer ve Lemeshow testi

Adim Ki-kare df p

1 9,221 8 ,324

Tablo 22’ye gore ki-kare istatistik degeri anlamli bulunmadigi (p= 0,324> 0,05) i¢in
model veri uyumu olumlu degerlendirilmis ve amaglanan modelin bir biitiin olarak

uyumunun yeterli seviyede gerceklestigi ortaya konulmustur.
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Lojistik regresyon analizi ile elde edilen sonuglarin sayisal degerlendirilmesi baglaminda
iistel lojistik regresyon katsayilarina basvurmak oldukca kolaylik saglamaktadir.
Bilgisayar programlar1 araciligiyla sz konusu katsayilarin hesaplanmasi yapilmakta ve
SPSS programi kullanildiginda Exp(B) olarak ifade edilen degerler logaritmasi alinmis

degerlerin doniistiiriilmiis halini yani odss oranini ifade etmektedir.
Katilimeilarin 6niimiizdeki 1 yil igerisinde mobil operatér degistirmeleri yani mobil

operatorlerin miisteri kayb1 yasamalari olasiliklar1 Tablo 23 ile ortaya konulmaktadir.

Tablo 23. Mobil operator miisteri kaybi (churn) tahminleme (odds oranlari)

sonuclari (standart hatalar parantez icerisinde gosterilmistir)

Degigkenler Miisteri Kaybi (Churn)

SF1: Faturalama islemleri memnuniyeti (ref: Cok memnunum)

Hi¢ memnun degilim 7,035*%**(,689)
Memnun degilim 5,889***( 557)
Kismen memnunum 3,694***( 445)
Memnunum 2,384**(,425)

SF2: Tarife fiyatt memnuniyeti (ref: cok memnunum)

Hi¢ memnun degilim 4,577***(,492)
Memnun degilim 1,641(,459)
Kismen memnunum 1,474(,396)
Memnunum ,846(,412)

SF3: Cekim/ sebeke kalitesi memnuniyeti (ref: ¢cok memnunum)

Hi¢ memnun degilim 7,695***(,501)
Memnun degilim 2,615**(,475)
Kismen memnunum 2,122*(,408)
Memnunum ,7163(,397)
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Tablo 23. Mobil operator miisteri kaybi (churn) tahminleme (odds oranlari)

sonuclar: (standart hatalar parantez icerisinde gosterilmistir) (devam)

SF4: Miisteri hizmetleri memnuniyeti (ref: cok memnunum)

Hi¢ memnun degilim
Memnun degilim
Kismen memnunum

Memnunum

SF5: Promosyon/Uriinleri memnuniyeti (ref: cok memnunum)

Hi¢ memnun degilim

Memnun degilim

Kismen memnunum

Memnunum

Cinsiyet (ref: erkek)

Yas grubu (ref: 16-24)

25-34

35-49

50-64

65 ve Ustii

Ogrenim Durumu (ref: lise veya alt)
Calisma Durumu (ref:Tam zamanl)
Yar1 Zamanl

Emekli

Issiz

Hizmet alinan operator (ref: Operator 1)

Operator 2
Operator 3
Hat ¢esidi (ref: faturasiz)

Taahhiit (ref: evet)

2,056(,630)

,899(,579)
1,298(,526)
1,393(,497)

1,700(,522)
1,385(,489)
1,196(,454)
1,155(,436)

721(,240)

1,668(,349)
1,786(,357)
1,353(,502)
3,141(,971)

1,753**(,273)

T77(,426)
1,245(,557)
1,470(,325)

303%*%(,308)

556%*(,268)
,420%*(,380)
1,559(,279)
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Tablo 23. Mobil operator miisteri kaybi (churn) tahminleme (odds oranlar)

sonuclar: (standart hatalar parantez icerisinde gosterilmistir) (devam)

Giinliik SM kullanim sikhigi (ref: hi¢ kullanmiyorum)

Nadiren Kullantyorum ,979(1,021)
Kullaniyorum 1,268(,850)
Sik Kullantyorum 1,116(,845)
Cok Sik Kullantyorum 1,931(,832)
Son y1l Operator degisikligi (ref: evet) ,7120(,278)
Gozlem Sayisi (n) 637
Nagelkerke R? ,408
Log Likelihood 568,171

*Significant at 10%. ** Significant at 5%. *** Significant at 1%.

Lojistik regresyon denkleminde memnuniyet maddelerinde referans kategori olarak ¢ok
memnununum yaniti alinmistir. Buna gore, misteri memnuniyeti faktorlerinin miisteri
kayb1 olasiligi ile negatif iliskili olduguna dair o6nerme (Hipotez 1) kismen
dogrulanmistir. istatistiksel olarak anlamli (miisteri kaybina etkili) oldugu tespit edilen

degiskenler su sekilde yorumlanabilir:

e Faturalama islemleri memnuniyeti maddesinde, cok memnun olanlara gore hig
memnun olmayan 7,035 kat, memnun olmayanlar 5,889 kat, kismen memnun
olanlar 3,694 kat ve memnun olanlar 2,384 kat daha fazla operator degisimi
olasiligini diisiinmektedir.

e Tarife fiyati memnuniyeti maddesinde, ok memnun olanlara gore hi¢ memnun
olmayan 4,557 kat daha fazla operator degisimi olasiligini diigiinmektedir.

e Cekim/ sebeke kalitesi memnuniyeti maddesinde ¢ok memnun olanlara gére hig
memnun olmayan 7,695 kat, memnun olmayanlar 2,615 kat, kismen memnun

olanlar 2,122 kat daha fazla operator degisimi olasiligini diisiinmektedir.

Ogrenim durumu degiskeninde iiniversite ve iizeri mezun olan kullanicilar, lise ve alt1

mezun olanlara gore 1,753 kat daha fazla operator degisimi olasiligini diisiinmektedir.
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Hizmet alinan operator degiskeninde operator 1°den hizmet alanlara gore operatdr 2°den
hizmet alanlar 0,393 kat, Operator 3’den hizmet alanlar ise 0,556 kat daha az operator

degisimi olasiligini diistinmektedir.

Faturasiz hat kullananlara gore faturali hat kullananlar 0,420 kat daha az operator
degisimi olasiligini diisiinmektedir. Bu dogrultuda, faturali hat kullaniminin miisteri

kaybi ile negatif iliskili olduguna dair 6nerme (Hipotez 4) kabul edilmektedir.

Onceki operator degistirme deneyiminin miisteri kaybimi artirdigi (Hipotez 2) ve
taahhiitlii tarife kullaniminin miisteri kayb1 olasiligini azalttigi (Hipotez 3) yoniindeki

onermelerini destekleyecek yeterli kanita ulagilamamustir.

Lojistik regresyonda modelin uyum iyiligini ve performansini belirlemede; klasik
regresyon modellerinde kullanilan R? istatistikleri yerine gesitli aciklayicilik katsayilart
(yapay R? degerleri) kullanilmaktadir. Bunlar arasinda en sik kullanilanlari, Cox ve Snell
R? Nagelkerke R? ve McFadden R? istatistikleridir. Bu istatistikler dogrusal
regresyondakinden farkli sekilde yorumlanir. Bu yapay R? degerlerinin 0,20 ile 0,40
arasinda olmasi yeterli kabul edilmektedir (Alpar, 2011: 643-645). Cox ve Snell R? ve
Nagelkerke R? degerlerinin, 1 olmas1 miikkemmel model uyumuna karsilik geldiginden
biiyiik degerler, daha iyi model uyumu oldugunu ifade etmektedir. Nagelkerke R?, Cox
ve Snell R? katsayisiin gelistirilmis seklidir ve Cox ve Snell R¥’den yiiksek ¢ikar.
Arastirmada kullanilan modelle 1 y1l i¢inde operatdr degistirme istegi %40,8 oraninda

aciklanmustir (Nagelkerke R?).

103



6. SONUC VE ONERILER

Isletmelerin ilk zamanlarinda satin alma yapan miisterilerin %100'iiniin birkag¢ y1l sonra
bile isletme ile birlikte olacagini diisiinmek gercgekei degildir. Ancak miisteri kayip orani
cok yiiksek oldugunda veya zaman iginde yiikselme egilimi gosterdiginde, isletme
harekete gegmek durumundadir zira kaybedilen bir miisteri mutsuz bir miisteri olabilir.
Isletmeden ayrilan miisteri finansal kaybinin &tesinde, olumsuz agizdan agza iletisim,
koti elestiriler ve sonucunda genel marka degerinize zarar verebilir. Sadece bu nedenle
bile, isletmeden ayrilma tehlikesiyle kars1 karsiya olunan miisterilere ulagsmak ve isletme
ile olan iligkilerin onarilmas1 anlamlidir. Ayrica, mevcut bir miisteriyi elde tutmanin yeni
bir miisteri edinmekten daha az maliyetli oldugu ve daha fazla deger sagladig: siklikla

belirtilmektedir.

Bu calismada, lojistik regresyon analizi ile Tiirkiye mobil iletisim pazarinda miisteri
kayb1 (churn) belirleyicilerini ortaya koymak igin ampirik bir analiz yapilmigtir. Miisteri
kaybinin belirleyicileri, ¢esitli hizmet 6znitelikleri ve miisteri 6zelliklerini igeren bir dizi
olast aciklayic1 faktore, operatorler arasi gecis olasiligini iligkilendiren bir model
tarafindan tahmin edilmektedir. Sonuglar, bir mobil miisterinin operatoér degistirme
olasiliginin, o operatdriin ¢esitli (alternatife 6zgii) hizmet 6zelliklerinden memnuniyet
diizeyine (gagri kalitesi, tarife diizeyi, faturalama), miisterinin egitim diizeyine ve servis

alim sekline (faturali-faturasiz) 6nemli 6l¢iide bagli oldugunu gostermektedir.

Tablo 23 ile de gosterildigi ilizere, mobil miisterilerin operatdr degistirme analizi
neticesinde asagidaki sonuglar elde edilmis, miisteri kaybini etkileyen faktorler ortaya

konularak bahse konu faktorlere esas oneriler sunulmustur:

e Mobil hizmet kalitesi, miisteri tatmininin ve dolayisiyla miisteri kaybinin en
onemli belirleyicisi olmustur. Hizmet kalitesinin mobil miisteri kaybini
belirleyen faktorlerden oldugu literatiirde yer alan Kim ve Yoon (2004), Ahn vd.
(2006), Banda ve Tembo (2017) ve Calvo-Porral vd. (2017)’ye ait ¢alismalar
tarafindan da ortaya konulmustur.

Bu baglamda mobil hizmet saglayicilarinin hizmet kalitesini pekistirmeleri
durumunda, miisteri memnuniyeti pozitif sekilde etkilenecek ve operator
degistirme niyetinin siddeti diisecektir. Sebeke etkinligi ve kapsama alani gibi

miisterilerin operatérden aldigi hizmet kalitesini etkileyecek unsurlarin,
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operatorlerce en iyi sekilde tatmin edilmesi elzemdir. Miisteriler, alinan
hizmetleri olumlu ve tatmin edici olarak algilarsa, operator ile giivene dayali
iliski kurabilir. Dolayisiyla mobil hizmetlerde servis kalitesi algis1 biiyiik &nem
tasimakta ve uzun vadeli rekabet avantaji gelistiren mobil operatorlerin, hizmet
kalitesini  giiclendirilmesi  gereken temel unsurlardan biri  olarak
degerlendirmeleri 6nem arz etmektedir.

Deutsche Telekom, Cloudera veri platformu uygulamasi ile kotii niyetli telekom
hizmetleri tespitini, miisteri iliskileri yonetimini (CRM), ag Kkalitesini ve
operasyonel verimliligi iyilestirmistir. Sirket, makine 6grenimi ve yapay zeka
uygulayarak ag sorunlarin1 miisteriler fark etmeden tespit etmekte ve
dolandiricilik ve gergek zamanli tehditleri isletme etkilenmeden Once
belirleyerek, gerekli adimlar1 miisteri sikayetine donlismeden Onlemeye
calismaktadir.

Arastirma neticesinde mobil misterilerin fatura memnuniyet diizeylerinin,
operatdr degistirme niyetlerini dnemli derecede etkiledigi, bir diger ifadeyle
fatura soklarinin miisterisi olunan operatorden ayrilmayi hizlandirdig1 ortaya
konulmustur (Lunn ve Lyons, 2018; Uner vd., 2020).

Bu dogrultuda, miisteriler kablosuz tasiyicilar ile hizmete basladiklarinda, fatura
beklentisinin yoOnetilebilmesi i¢in hizmet fiyatlar1 ve zaman sinirli 6zel
promosyonlarin son kullanma tarihleri hakkinda ayrintili bilgi verilmelidir.
Miisterilerin dakikalarini daha iyi yonetmelerine yardimci olmak i¢in gegmis
kullanim bilgileri ayhik faturalarinda grafiksel olarak gosterilebilir veya
miisterilerin belirleyecegi tutarlar igin uyar1 mesaji alacaklar1 sistemler
kurulabilir. Mobil operatorler, licretsiz fatura analizi ve ticret plani ayarlamalari
icin bir uzmana danismak {izere miisterilerini yilda bir kez kurumsal
magazalarin ziyaret etmeye davet edebilir. Operatdrler yeterli kaynaklara sahip
olabilirse, her bir mobil miisteri i¢in kiginin kullanim ve arama modellerine gore
benzersiz bir profil olusturmak {izere bir miisteri iliskileri yonetim sistemine
yatirim yapabilir.

Mobil operatoér miisterilerinin fiyatlandirma konusundaki memnuniyetsizligi,
mobil iletisim sektdriinde nemli bir kayip belirleyicisi olarak bulunmustur

(Uner vd., 2020; Kim ve Yoon, 2004). Yiiksek kayip orani ve pahali miisteri
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edinme maliyeti ile kars1 karsiya kalan kablosuz operatdrler, pazar konumlarini
savunmak i¢in daha iyi misteri elde tutma stratejileri aramaktadirlar. Mobil
operatorlerin miisterilerine dogru fiyat politikalar1 olusturmasi, ticret yapilarini
miisterilerin rahatlikla anlayacagi ve miisteri tarife beklentilerini daha iyi
karsilayacagi dogrultuda olusturmalar1 6nem arz etmektedir.

Arastirma neticesinde Garcia-Marinoso ve Suarez (2019) ile Uner vd. (2020)
aksine, mobil operatdr miisterilerinin egitim seviyesinin, operatoér degistirme
niyetlerini etkiledigi goriilmiistiir. Ogrenim diizeyi arttikca, operatdrlerin
sundugu hizmetlerle olan etkilesim, ihtiyaclar ve tarifelerin analiz diizeyi
artabilir. Operatorlerin tarife planlar1 ve paket igeriklerini olustururken egitim
diizeyini dikkate almasi, miisteri tatmin seviyesini artirmak icin faydal
olacaktir.

Faturali miisterilerin aksine, 6n 6demeli miisteriler hizmet sdzlesmelerine bagl
degildir ve genellikle basit nedenlerle operator degistirebilirler. Arastirma
neticesinde de faturasiz hat sahibi kullanicilarin  operatér degistirme
egilimlerinin faturalilara gore yiliksek oldugu gorilmistir. Bu nedenle
operatorler, faturali miisteri sayisini artirmaya ve faturasiz miisterilerin faturali
veya taahhiitlii servislere yoOnelmesini saglamaya gayret ederler. Mobil
operatorler faturasiz hat kullanan misteri ihtiyaglarmi tespit etmeli ve
ihtiyaclarin  tatmini dogrultusunda daha esnek faturali hat secenekleri
sunabilmelidir.

Aragtirmada ayrica miisterilerin halihazirda kullandiklar1 operatére gore de
operator degistirme isteklerinin farklilastig1 goriilmistiir. Dolayisiyla operator
tercihleri de miisteri kayip oranlarmin farklilagmasina neden olabilmektedir. Bu
minvalde, operatorlerin miisteri marka algis1 ve algiyr etkileyen faktorler ve
bunlarin miisteri tercihleri iizerine de daha detayli bir c¢alisma ihtiyaci

gorilmiistiir.

Gegmiste deregiile bir ortamda hizla biliyliyen mobil sektor, giinlimiizde ulusal

telekomiinikasyon sisteminin ayrilmaz bir pargasi haline geldiginden, bir¢ok iilkede

diizenleyici makamlar tarafindan artan bir inceleme altina girmistir. Tiirkiye mobil

piyasasinda yillik miisteri kayip oran1 %27 ile %34 araliginda degismektedir (BTK,
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2020b). Arastirmaya katilan miisterilerin %31’1 onlimiizdeki 1 yil icerisinde operator

degistirme niyeti belirtmistir.

Bircok hizmet veya {iriinde oldugu gibi, mobil tiiketiciler, ciddi bir kusur bulmadikca

veya o sirket tarafindan sunulan hizmetlerden memnuniyetsizlik yasamadikc¢a, mevcut

hizmet saglayiciya bagl kalma egilimindedir. Diger yandan, aragtirma sonuglar1 ve pazar

verileri 1s1¢inda yoneticiler ve diizenleyici kuruluslar igin asagidaki oneriler getirilebilir:

Etkili ve dogru bir miisteri deneyimi, miisteri edinme ve elde tutma konusunda
yapabileceginiz en iyi yatirimlardan biridir. Mutlu ve memnun bir misteri
deneyimi, operator hizmetini ilk defa almak ya da birden fazla kez ilgili servise
geri dontilmesi durumunda dahi miisterilerin servis saglayici ile devam etme
konusunda kendilerini iyi hissetmelerini saglar. Bu amagla operatorler miisteri
tatminini saglamak i¢in siirekli yeni yollar aramalidir.

Operatorler miisterilerinin beklentilerini ve operatore karsi algilarin1 anlamak ve
canli tutmak admna direkt veya endirekt miisteri anketleri diizenleyebilir,
miisterilerin olumsuz deneyimlerini tespit edip bunlar1 boliimlere ayirarak
detayli analizler yapabilir, sadik miisterileri odiillendirebilir, aktif olmayan
miisterilere daha fazla etkilesimde bulunmalari i¢in kampanya ve promosyonlar
Onerebilirler. Operatdrler mitkemmel miisteri deneyimine ulagmak i¢in gerekli
tyilestirmeleri siirekli bir sekilde belirlemeli ve uygulamalidirlar.

Mobil operatorlerin miisteri gruplarina 6zel farkli fiyatlandirma stratejisine
odaklanmalar1, miisterilerin tarife ihtiyaglarinin etkin sekilde yonetimi agisindan
onem arz etmektedir. Mobil miisterilerin dogru tarife plan1 segeneklerine
erisebilmesi, ihtiyaglar ile 6dedikleri bedel arasinda etkin bir iligski kurulmasi
misterilerin fiyata iliskin memnuniyet diizeylerini de pozitif etkileyecektir.
Mobil kullanicilarin  mevcut kullanim durumuna goére olusturulan tarife
planlarinin yaninda, kullanicilar1 cezbedici katma degerli servis cesitleri ve
miisterilerin ilerideki potansiyel ihtiyacina gore hizmet plani segeneklerinin
tasarlanmasi, hem operatdrlerin mobil kullanicilar nezdindeki algisina olumlu
etki edebilir hem de operatdrler icin gelir artirict araglar olusturabilir.

Iyi hizmet saglamanin bir pargasi, miisterilere iiriin ve hizmetlerden en iyi
sekilde yararlanmalar1 i¢in ihtiya¢ duyduklar: bilgi ve destegi saglamaktir. Bu,

web sitenizde nasil yapilir kilavuzlari ve agiklayicilar sunmak, canli bir temsilci
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veya chatbot Ozelligi araciligiyla aninda yanitlar vermek veya miisteriler
fikirlerini paylasip soru sordugunda sosyal medyada aktif olmak anlamina
gelebilir.

Sadakat programlar1 ve indirimler, miisterilerinizi size tekrar tekrar gelmeleri
icin tesvik eder, ayrica rakiplerinize {istiinliik saglamaya yardimec1 olurlar. Ister
puan toplamayi, ister licretsiz dakika veya veri paketlerini, indirimli telefon
sunumunu veya miisteriniz olduklari i¢in belirli tirlinlerde indirimli satin almay1
igeriyor olsun, sadakat tesvik plani miisteriyle 6nden yapilan bir anlasmadir;
bizden satin alin ve karsiliginda size ekstra bir sey verelim.

Sadakat programlari, miisteriyi elde tutma fikrinin bir alt kiimesidir ve sadakat
olusturmanin iyi kurulmus bir yoludur. Markalar, miisteri memnuniyetini
artirmak ve hatta rakiplerinden miisteri kazanmak ve pazar paymi artirmak i¢in
sadakat programi verilerinden toplanan miisteri i¢gdriilerinden yararlanabilir.
Etkili bir sadakat programi, miisterilerin sadakatlerinden dolayr kendilerini
degerli ve takdir edilmis hissetmelerini saglamanin yani sira, miisterilerin
markay1 yenileme zamami geldiginde akillarinda ilk sirada yer almasini
saglayabilir. Kiiresel 6l¢ekte hizmet veren operatdrlerden bazi sadakat programi
ornekleri AT&T Thanks by AT&T, Sherkety by Vodafone, Priority by 02, T-
Mobile Tuesdays olarak siralanabilir.

Miisterilerin yasam boyu degeri (Customer Lifetime Value), miisterilerin
taninmast ve ihtiyaglarina gore pazarlama faaliyetleri yapilmasi, pazarlama
kanallarinin daha etkili kullanilmasi ve etkin biitce yOnetimi agisindan
onemlidir. Baz1 miisteriler mobil operatorler ile olan iligkileri siiresince,
operatorlere diger miisterilerden daha fazlasini sunar. Bu nedenle operatorler, en
degerli miisterilerini tespit etmek, tanimak ve takdir etmek, sonunda operatérden
ayrilanlarin onlar olmadigindan emin olmak durumundadir.

Mobil operatorlerin kendilerine en fazla yarar saglayan miisterileri belirlemesi
ve bunlara 6zel iriin teklifleri, promosyonlar ve benzeri segenekler sunmasi,
sadik miisterilerin kaybedilmesinin 6niine gecilmesinde yarar saglayabilecektir.
Mobil hizmet saglayicilarin miisterilerine sundugu hizmetlerin kalitesi,
faturalandirma ve miisteri hizmetleri faktorlerine dair sikayetler, tarife ve

ticretlerin seffafligi ve sebeke yatirimlari resmi veya gayri resmi politikalar
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yoluyla telekomiinikasyon sektorii diizenleyicileri tarafindan etki edilebilecek
alanlardir.

Bu dogrultuda, diizenleyici kuruluslar mobil operator hizmet seviyesinin
gelistirilmesi i¢in operatorlere ait kalite parametrelerini diizenli olarak
yayinlayabilir, mobil sebeke kalite seviyesi i¢in zorlayic1 hedefler belirleyebilir,
sebeke yatirimlarimi tesvik edici diizenlemeler getirebilir veya operatorler
arasinda sebeke paylasimini saglayici kararlar alabilirler. Ayrica, diizenleyici
kuruluglar mobil miisterilerin fatura soklar1 ile karsilasmalarini onleyici
diizenlemeler getirebilir ve tarifelerin daha kolay ve anlasilabilir sunumunu
saglayabilmek adina, tiim operatorlerin kullanicilara sundugu tekliflerin sade bir
sekilde goriilecegi bir web sayfasi olusturabilirler.

Tim bunlara ek olarak, Tiirkiye’de yapilacak 5G frekans ihalesi, hem mobil
miisterilerin daha fazla hizmeti daha rekabet¢i segenekler ile almasi hem de

kaliteli ve yaygin hizmet sunumunun saglanmasi agisindan dnem arz etmektedir.

Miisterilerin sektore yonelik tutumlart diistiniildiigiinde telekom sektoriinde miisteri
kaybi1 diger endiistrilere gére muhtemelen daha maliyetlidir. Bu gergegin farkinda olan
sirketler, miisteriler ile daha fazla etkilesimde bulunarak ve miisteri verilerinin analizini
daha sik yaparak miisteri davranigini daha derin bir diizeyde anlamali, miisteri tatminini
diisiiren sorunlu noktalarim1 belirlemeli ve bunlar1 hafifleterek kayip oranlarim

diistirmelidir.

109



KAYNAKLAR

Ahmad, W. vd. (2020). 5G technology: Towards dynamic spectrum sharing using
cognitive radio networks. IEEE Access, vol. 8, pp. 14460-14488.

Ahmed, A., & Linen D. M. (2017). A review and analysis of churn prediction methods
for customer retention in telecom industries. Advanced Computing and
Communication Systems (ICACCS), 2017 4th International Conference on. IEEE,
2017.

Ahn, J.H., Han, S.P., & Lee, Y.S. (2006). Customer churn analysis: churn determinants
and mediation effects of partial defection in the Korean mobile telecommunications
service industry. Telecomm Policy, Vol. 30, No. 10, pp.552-568.

Aktan, C. C. (2003), Kamusal Regiilasyon Kavrami ve Tiirleri, http://www.canaktan.org/
ekonomi/regiilasyon/kavram.htm. Erigim Tarihi: 01 Kasim 2020.

Alifiah, M. N. (2014). Prediction of Financial Distress Companies in The Trading and
Services Sector in Malaysia Using Macroeconomic Variables, Procedia — Social
and Behavioral Sciences, 129, 90-98.

Almana, A.M., Aksoy, M.S., & AlZahrani, R. (2014). A Survey on Data Mining
Techniques in Customer Churn Analysis for Telecom Industry. International Journal
of Engineering Research and Applications, vol. 45, pp. 165-171

Amin, A., Anwar, S., Adnan, A., Nawaz, M., Alawfi, K., Hussain, A., & Huang, K.
(2017). Customer churn prediction in the telecommunication sector using a rough
set approach. Neurocomputing, 237.

Ascarza, E., & Hardie, B. G. (2013). A joint model of usage and churn in contractual
settings. Marketing Science, 32(4), 570-590.

Ascarza, E., Netzer, O., & Hardie, B. G. (2018). Some customers would rather leave
without saying goodbye. Marketing Science, 37(1), 54-77.

Asraf A., Sorooshian & Cheng J. K. (2016). Formulation of Logit Regression. Faculty of
Industrial Management, Universiti Malaysia Pahang, 26300, Pahang, Malaysia.

Atiyas, I, & Dogan, P. (2007). "When good intentions are not enough: Sequential entry
and competition in the Turkish mobile industry.”, Telecommunications Policy.

Atiyas 1., Doganoglu T., & Kog¢ M. (2009). Mobil elektronik haberlesme pazarinda gegis
maliyetlerinin igletmecilerin fiyatlandirma stratejileri {izerine etkileri ve etkin
rekabetin tesis edilmesine yonelik regiilasyon politikalari. Rekabet Ekonomisi
Sempozyumu, Pamukkale Universitesi, Denizli.

Avrupa Komisyonu Raporu (2017). Monitoring consumer markets in the European union
2017. Erisim adresi: https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/mms2017_final_
report_-_part_i.pdf. Erisim Tarihi: 26 Nisan 2020

Ayaz, O., & Alp, S. (2018). Sakli Markov Modeli Kullanilarak Istanbul daki Universite
Osrencilerinin  GSM  Operator Tercihlerini Etkileyen Faktorlerin  Analizi.
Cukurova Universitesi Mithendislik-Mimarlik Fakiiltesi Dergisi, 33 (4), 203-212.

110



Aydin, S., & Ozer, G. (2005). The analysis of antecedents of customer loyalty in the
Turkish mobile telecommunication market. European Journal of Marketing,
39(7/8), 910-925.

Aydin, S., Ozer, G., & Arasil, O. (2005). Customer loyalty and the effect of switching
costs as a moderator variable. Marketing Intelligence & Planning.

Ballings, M., & Poel, D. (2012). The relevant length of customer event history for churn
prediction: how long is long enough. Expert Systems with Applications, Vol. 39,
No. 18, pp.13517-13522.

Banda, P. K., & Tembo, S. (2017). Factors Leading to Mobile Telecommunications
Customer Churn in Zambia. International Journal of Engineering Research in
Africa, 31, 143-154.

Basaran, A. A., Cetinkaya, M., & Bagdadioglu, N. (2014). Operator choice in the mobile
telecommunications market: Evidence from Turkish urban population.
Telecommunications Policy, 38(1), 1-13.

Bell, P. (2018). More Mobile Subscribers in the Middle East, Slowed Overall Growth.
Erisim adresi: https://blog.telegeography.com/middle-east-mobile-market-slowed-
growth-overview-5g-iran-turkey. Erisim tarihi: 23 Nisan 2020

Benjamin, O., Mesike, G., Bakarea, R., Omoera, C., & Adeleke, 1. (2012). Discriminant
analysis of factors affecting telecoms customer churn. International Journal of
Business Administration, Vol. 3, No. 2, pp.59-67.

Bircan, H. (2004). Lojistik Regresyon Analizi: Tip Verileri Uzerine Bir Uygulama.
Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2004 / 2:185-208

Braun, M., & Schweidel, D. A. (2011). Modeling customer lifetimes with multiple causes
of churn. Marketing Science, 30(5), 881-902.

BTK (2009). Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurulu’nun 25.03.2009 tarih ve 2009/DK-
07/149 say1lt Karari Erigim adresi: https://www.btk.gov.tr/
uploads/boarddecisions/gsm-son-kullanici-tarifeleri-inceleme-raporu.pdf.  Erisim
tarihi: 01 Ocak 2021.

BTK (2017). 4.5 G nedir? Erisim adresi: https://www.btk.gov.tr/4-5g-nedir. Erisim tarihi.
20 Aralik 2020.

BTK (2018). Pazar Analizi Calismalari: Mobil Sebekelere Erisim ve Cagri Baslatma
Pazari.  Erisim  adresi:  https://www.btk.gov.tr/uploads/pages/onceki-pazar-
analizleri/ek-1-mobil-sebekelere-erisim-ve-cagri-baslatma-pazari-nihai-
dokuman.pdf. Erisim tarihi: 10 Nisan 2020

BTK (2019). Pazar Verileri. Erisim adresi: https://www.btk.gov.tr/pazar-verileri. Erigim
tarihi: 25 Mart 2020.

BTK (2020a). Uluslararas1 Elektronik Haberlesme Sektoriinde Gelismeler Biilteni.
Erisim  adresi:  https://www.btk.gov.tr/uploads/pages/elektronik-haberlesme-
sektorunde-gelismeler-bulteni/temmuz-2020.pdf. Erisim tarihi: 02 Ocak 2021

BTK (2020b). Pazar Verileri. Erisim adresi: https://www.btk.gov.tr/pazar-verileri. Erisim
tarihi: 12 Haziran 2021.

111



BTK Yetkilendirme Yonetim Sistemi (2020). Istatistikler. Erisim Adresi:
https://yetkilendirme.btk.gov.tr/Yetkilendirme/index.xhtml;jsessionid=INgRfapEg
hnpedt-qwQyz4NxMojzWTBx3mhm1gfM.bel. Erisim tarihi: 01 Mayis 2021

Buckinx, W., & Poel, D. V. D. (2005). Customer base analysis: Partial defection of
behaviorally-loyal clients in a non-contractual FMCG retail setting. European
Journal of Operational Research, 164, 252-268.

Burez, J., & Van den Poel, D. (2007). CRM at a Pay-TV Company: Using analytical
models to reduce customer attrition by targeted marketing for subscription services.
Expert Systems with Applications, 32(2), 277-288.

Burkitt-Gray, A. (2019). Operators ‘spend 90%’ of subscriber acquisition budget on
countering churn. Erisim adresi: https://www.capacitymedia.com/articles/3823134
/operators-spend-90-of-subscriber-acquisition-budget-on-countering-churn. Erisim
tarihi: 28 Mart 2020

Burnham, T. A., Frels, J. K., & Mahajan, V. (2003). Consumer switching costs: A
typology, antecedents and consequences. Journal of the Academy of Marketing
Science, 31(2), 109-26.

Clemente-Ciscar, M., San Matias, S., & Giner-Bosch, V. (2014). A methodology based
on profitability criteria for defining the partial defection of customers in non-
contractual settings. European Journal of Operational Research, 239(1), 276-285.

Coussement, K., & De Bock, K. W. (2013). Customer churn prediction in the online
gambling industry: The beneficial effect of ensemble learning. Journal of Business
Research, 66(9), 1629-1636.

Calvo-Porral, C., Faifia-Medin, A. & Nieto-Mengotti, M. (2017). Satisfaction and
switching intention in mobile services: Comparing lock-in and free contracts in the
Spanish market. Telematics and Informatics 34, no.5: 717-729

Capponi G., Corrocher N., & Zirulia L. (2021). Personalized pricing for customer
retention: Theory and evidence from mobile communication. Telecommunications
Policy, Volume 45, Issue 1, 2021. https://doi.org/10.1016/j.telpol.2020.102069.

Castanedo F., Valverde G., Zaratiegui J., & Vazquez A. (2014). Using deep learning to
predict customer churn in a mobile telecommunication network. Erisim adresi:
https://www.wiseathena.com/pdf/wa_dl.pdf. Erisim tarihi: 30 Nisan 2020

Charu & Gupta, Rajeev. (2015). A Comparative Study of Various Generations in Mobile
Technology. International Journal of Engineering Trends and Technology. 28. 328-
332.10.14445/22315381/1JETT-V28P263.

Cetin, G. (2017). Kurumsal Aboneler Agisindan Tiirkiye Mobil Iletisim Piyasasi.
Uluslararas1 Ekonomik Aragtirmalar Dergisi. 125-130.

Chang, H.-J. (1997), “The Economics and Politics of Regulation”, Cambridge Journal of
Economics, 21, 703-728

Cokluk, O., Sekercioglu, G., & Biiyiikoztiirk, S. (2021). Sosyal Bilimler i¢in Cok
Degiskenli Istatistik SPSS ve LISREL Uygulamalar1 (Altinci Baski), Ankara,
Pegem Akademi, 49-70.

112



Dahiya, K., & Bhatia, S. (2015). Customer churn analysis in telecom industry. 2015 4th
International Conference on Reliability, Infocom Technologies and Optimization
(ICRITO) (Trends and Future Directions), Noida, pp. 1-6.

Dawson, A. J., Stasa, H., Roche, M. A., Homer, C. S., & Duffield, C. (2014). Nursing
churn and turnover in Australian hospitals: nurses’ perceptions and suggestions for
supportive strategies. BMC nursing, 13(1), 11.

De Caigny, A., Coussement, K., & De Bock, K. W. (2018). A new hybrid classification
algorithm for customer churn prediction based on logistic regression and decision
trees. European Journal of Operational Research, 269(2), 760-772.

Deloitte (2017). Global Mobile Consumer Trends 2017. Erisim adresi:
https://www2.deloitte.com/global/en/pages/technology-media-and-
telecommunications/articles/gx-global-mobile-consumer-trends.html. Erigim
tarihi: 13 Aralik 2020.

Ekren G., & Kesim M. (2016). Mobil iletisim teknolojilerindeki gelismeler ve mobil
ogrenme. Agikdgretim Uygulamalari ve Arastirmalar1 Dergisi, 2(1):36-51.

Ericsson (2021). Ericsson Mobility Report. Erisim adresi: https://www.ericsson.com/
49cd40/assets/local/mobility-report/documents/2021/june-2021-ericsson-mobility-
report.pdf. Erigim tarihi: 20 Haziran 2021.

Esteves, G. C. (2016). Churn Prediction in the Telecom Business. Master thesis,
Faculdade de engenharia da universidade do porto, Porto, Portekiz.
https://hdl.handle.net/10216/85699.

Fader, P. S., & Hardie, B. G. (2010). Customer-base valuation in a contractual setting:
The perils of ignoring heterogeneity. Marketing Science, 29(1), 85-93.

Ferreira, P., Telang, R., & De Matos, M. G. (2019). Effect of Friends’ Churn on Consumer
Behavior in Mobile Networks. Journal of Management Information Systems, 36(2),
355-390

Gamulin, N., Stular, M., & Tomazi¢, S. (2015), Impact of Social Network to Churn in
Mobile Network, Automatika, 56:3, 252-261.

Garin-Munoz, T., Perez-Amaral, T., Gijon, C., & Lopez, R. (2016). Consumer complaint
behaviour in telecommunications: The case of mobile phone users in Spain.
Telecommunications Policy, 40(8), 804-820.

Garcia-Marinoso, B., & Suarez, D. (2019). Switching mobile operators: Evidence about
consumers’ behavior from a longitudinal survey. Telecommunications Policy,
43(5), 426-433.

Gerpott, T. J.,, & Ahmadi, N. (2015). Regaining drifting mobile communication
customers: Predicting the odds of success of winback efforts with competing risks
regression. Expert Systems with Applications, 42(21), 7917-7928.

Gerpott, T. J., Rams, W., & Schindler, A. (2001). Customer retention, loyalty, and
satisfaction in the German mobile cellular telecommunications market.
Telecommunications Policy, 25(4), 249-269.

113



Geylani M., Cibuk M., Cinar H., & Aggiin F. (2016). Ge¢misten Guiniimiize Hiicresel
Haberlesme Teknolojilerinin Gelisimi. Dokuz Eylil Universitesi Miihendislik
Fakiiltesi Fen ve Miihendislik Dergisi, Cilt:18, No: 3.

Glady, N., Baesens, B., & Croux, C. (2009). Modeling churn using customer lifetime
value. European Journal of Operational Research, 197(1), 402—411.

Gordini, N., & Veglio, V. (2017). Customers churn prediction and marketing retention
strategies. An application of support vector machines based on the AUC parameter-
selection technique in B2B e-commerce industry. Industrial Marketing
Management, 62, 100-107.

GSMA (2018). The mobile economy. Erisim adresi: https://www.gsma.com/
mobileeconomy/. Erisim tarihi: 12 Subat 2020

GSMA (2020). Global mobile trends. Erisim adresi: https://data.gsmaintelligence.com/
api-web/v2/research-file-download?id= 58621970&file=141220-Global-Mobile-
Trends.pdf. Erisim tarihi: 26 Aralik 2020.

Giiven, F. (2018). Churn and loyalty behavior of Turkish digital natives. 29th European
Regional Conference of the International Telecommunications Society (ITS):
https://www.econstor.eu/handle/10419/184943

Giirkan, M.F. (2013). Diizenleyici ve denetleyici kurum olarak Bilgi Teknolojileri ve
fletisim Kurumu (BTK). Inonii Universitesi Hukuk Fakiiltesi Dergisi Cilt: 4 Say1:2
Y112013

Hejazinia, R., & Kazemi, M. (2014). Prioritizing factors influencing customer churn.
Interdisciplinary Journal of Contemporary Research in Business, Vol 5, No 12.

Hellevik, O. (2009). Linear versus logistic regression when the dependent variable is a
dichotomy. Qual Quant 43, 59-74. https://doi.org/10.1007/s11135-007-9077-3

Hill, R.C., Griffiths, W.E., & Lim, G.C. (2011). Principles of Econometrics. Fourth
Edition, Joh Wiley & Sons, Inc.

Huang, Y., Zhu, F., Yuan, M., Deng, K., Li, Y., Ni, B., Dai, W., Yang, Q., & J. Zeng.
(2015). Telco Churn Prediction with Big Data, In Proceedings of the 2015 ACM
SIGMOD International Conference on Management of Data 2015 iginde (ss. 607—
618). ACM, 2015.

Huang, B., Kechadi M. T., & Buckley B. (2012). Customer churn prediction in
telecommunications. Expert Systems with Applications, vol. 39, no. 1, pp. 1414—
1425.

Hung, S. Y., Yen, D. C., & Wang, H. Y. (2006). Applying data mining to telecom churn
management. Expert Systems with Applications, 31(3), 515-524.

Hadden, J., Tiwari, A., Roy, R., & Ruta, D. (2007). Computer assisted customer churn
management: State-of-the-art and future trends. Computers & Operations Research,
34(10), 2902-2917.

Harold, J., Cullinan, J., & Lyons, S. (2019). Consumer switching in European retail
markets. Oxford Economic Papers, 1-19.

Hosmer, D. W. & Lemeshow, S (2000). Applied Logistic Regression (Second Edition),
USA, John Wiley & Sons.

114



ITU, 2020. Measuring digital development: Facts and figures. Erisim adresi:
https://www.itu.int/en/myitu/Publications/2020/11/30/09/32/Measuring-digital-
development-2020. Erisim tarihi: 26 Aralik 2020

Istanbul Universitesi (2020). Mobil Iletisim Sektér Raporu. Erisim adresi:
https://www.istanbul.edu.tr/tr/haber/turkiye-nufusunun-yuzde-77si-akilli-telefon-
kullaniyor-67006B00640038004B0076003000310059002D00440039007900700
046006200610041004F003200370077003200. Erigim tarihi: 01 Mayis 2020

Jahromi, A. T., Stakhovych, S., & Ewing, M. (2014). Managing B2B customer churn,
retention and profitability. Industrial Marketing Management, 43(7), 1258-1268.

Jain, P., & Surana, K. (2017). Reducing churn in telecom through advanced analytics.
Erisim  adresi:  https://www.mckinsey.com/industries/technology-media-and-
telecommunications/our-insights/reducing-churn-in-telecom-through-advanced-
analytics. Erigim tarihi: 19 Nisan 2020

Jain, H., Khunteta, A., & Srivastava, S. (2020). Telecom churn prediction and used
techniques, datasets and performance measures: a review. Telecommunication
Systems 76, 613-630.

Jansen, M. (2019). What is an eSIM? Here's everything you need to know. Erisim adresi:
https://www.digitaltrends.com/mobile/esim-explainer/. Erisim tarihi: 02 Ocak
2021.

Jones, M.A., Mothersbaugh, D.L. & Beatty, S.E. (2000). Switching barriers and
repurchase intentions in services, Journal of Retailing 76 (2), pp. 259-274.

Jungermann, F. (2017). 2016 was a great year for mobile customer loyalty. Erisim adresi:
https://tefficient.com/2016-was-a-great-year-for-mobile-customer-loyalty/. Erisim
tarihi: 30 Nisan 2020.

Kalabalik, G. (2016). A comparison of the performance of ensemble classification
methods in telecom customer churn analysis. Yiiksek lisans tezi, Yasar Universitesi,
Bilgisayar Miihendisligi Boliimii, [zmir.

Kamakura, W., Mela, C. F., Ansari, A., Bodapati, A., Fader, P., lyengar, R., ... & Wedel,

M. (2005). Choice models and customer relationship management. Marketing
letters, 16(3-4), 279-291.

Kar, M. (2018). Mobil telekomiinikasyon piyasasinda regiilasyonun rekabet {izerine
etkisi: Tiirkiye’de numara taginabilirligi 6rnegi, Uludag Universitesi, doi:
10.20409/berj.2019.173.

Karacuka, M., Haucap, J., & Heimeshoff, U. (2011). Competition in Turkish mobile
telecommunications markets: Price elasticities and network substitution.
Telecommunications Policy, 35(2), 202-210

Karacuka, M., Catik, A. N., & Haucap, J. (2013). Customer choice and local network
effects in mobile telecommunications in Turkey. Telecommunications Policy, 37
(4), 334-344.

Kavas, A. (2016). Gezgin Haberlesmenin Evrimi. TMMOB elektrik Miihendisleri Odasi,
Elektrik Miihendisligi Dergisi, Say1-457.

115



Kayabas, B. K. (2013). Mobil Yasam (Editor: T. Volkan Yiizer ve Mehmet Emin Mutlu),
Yeni Iletisim Teknolojileri. Eskisehir: Anadolu Universitesi Acik Ogretim
Fakiiltesi Yaymnlari, 176-201.

Kaygin Y.C., Tazegiil, A., & Yazarkan, H. (2016). isletmelerin Finansal Basarili ve
Basarisiz Olma Durumlarinin Veri Madenciligi ve Lojistik Regresyon Analizi ile
Tahmin Edilebilirligi, Ege Academic Review, 16 (1), 147-159

Keaveney, S. M. (1995). Customer switching behavior in service industries: An
exploratory study. Journal of Marketing, 59, 71-82

Kelleher, J.D. & Tierney, B. (2018). Data Science. Cambridge, MA: The MIT Press
essential knowledge series.

Keramati, A., & Ardabili, S. M. (2011). Churn analysis for an Iranian mobile operator.
Telecommunications Policy, 35(4), 344-356.

Kim, H. S., & Yoon, C. H. (2004). Determinants of subscriber churn and customer loyalty
in the Korean mobile telephony market. Telecommunications Policy, 28, 751— 765.

Kim, J.K. (2005). Mobile Subscribers' Willingness to Churn Under the Mobile Number
Portability (MNP). AMCIS 2005 Proceedings, 325. https://aisel.aisnet.org/
amcis2005/325/

Kisioglu, P., & Topcu, Y. I. (2011). Applying Bayesian Belief Network approach to
customer churn analysis: A case study on the telecom industry of Turkey. Expert
Systems with Applications, 38(6), 7151-7157.

Knox, G., & Van Oest, R. (2014). Customer complaints and recovery effectiveness: A
customer base approach. Journal of marketing, 78(5), 42-57.

Kocaali (2020). Vodafone Busmess COVID-19'un isletmelere Yansimasini Arastirdi.
Erisim adresi: https://www.kocaali.com/is-dunyasi/vodafone-business-covid-19-
un-isletmelere-yansimasini-arastirdi-h21961.html. Erisim tarihi. 15 Kasim 2020.

Kog, M. (2008). The Effects of Switching Costs over the Pricing Strategies of Operators
in Mobile Telecommunications Marke. Sabanci Universitesi Ekonomi Yiiksek
Lisans Tezi, Agustos 2008, http://www.sabanciuniv.edu/bm/tr/

KPMG, 2019. Telekomiinikasyon sektorel bakis. Erisim adresi: https://assets.kpmg/
content/dam/kpmg/tr/pdf/2019/04/sektorel-bakis-2019-telekomunikasyon.pdf.
Erisim tarihi: 23 Nisan 2020

KPMG, 2020. Telekomiinikasyon sektorel bakis. Erisim adresi:
https://assets.kpmg/content/dam/kpmg/tr/pdf/2020/05/sektorel-bakis-2020-
telekomunikasyon.pdf. Erigsim tarihi: 26 Aralik 2020

Kulali, D., & Bilir, D. (2012). Tiirkiye GSM Pazarina Genel Bir Bakis: Sebeke Etkisi,
Pazar Yapis1 Ve Sektdrel Diizenlemeler. Siileyman Demirel Universitesi iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, C.17, S.3, 5.415-439.

Kumar, V., Bhagwat, Y., & Zhang, X. (2015). Regaining “lost” customers: The predictive
power of first-lifetime behavior, the reason for defection, and the nature of the win-
back offer. Journal of Marketing, 79(4), 34-55.

116



Kwong, K., & Wong, K. (2010). Fighting churn with rate plan right-sizing: a customer
retention strategy for the wireless telecommunications industry, The Service
Industries Journal, 30:13, 2261-2271

Lambrecht, A., & Skiera, B. (2006). Paying too much and being happy about it: Existence,
causes, and consequences of tariff-choice biases. Journal of marketing Research,
43(2), 212-223.

Lemmens, A., & Croux, C. (2006). Bagging and boosting classification trees to predict
churn. Journal of Marketing Research, 43(2), 276-286.

Lejeune, M.A.P.M. (2001). Measuring the impact of data mining on churn management.
Internet Research, vol. 11, no. 5, pp. 375-387, 2001.

Lima, J.M. (2020). Canada’s TeraGo reports revenue loss of 11%. Erisim adresi:
https://www.capacitymedia.com/articles/3824950/canadas-terago-reports-
revenue-loss-of-11-. Erigim tarihi: 28 Mart 2020

Lindmark, S., Andersson, E., Bohlin, E., & Johansson, M. (2006). Innovation system
dynamics in the Swedish telecom sector. The Journal of Policy, Regulation and
Strategy for Telecommunications, Information and Media 8(4): 49-6649-66.

Linoff, Gordon S., & Michael J. A. Berry (2011). Data Mining Techniques: For
Marketing, Sales, and Customer Relationship Management. Indianapolis, IN:
Wiley, 2011.

Lunn, P. D., & Lyons, S. (2018). Consumer switching intentions for telecoms services:
evidence from Ireland. Heliyon, 4(5), e00618.

Mahajan, V., Misra, R., & Mahajan, R. (2017). Review on factors affecting customer
segmentation in telecom sector. International Journal of Data Analysis Techniques
and Strategies, 9(2), 122-144.

Malhotra, A. & Kubowicz Malhotra, C. (2013), "Exploring switching behavior of US
mobile service customers”, Journal of Services Marketing, Vol. 27 No. 1, pp. 13-
24.

Matamoros, D. C. (2012). Advances in Customer Relationship Management. Books,
IntechOpen, number 2193.

McCormick, N. (2018). Key Telco Loyalty Programs Make Their Mark. Erisim Adresi:
https://www.ovumkc.com/Products/Consumer-and-Entertainment-
Services/Broadband-and-Multi-play/Key-Telco-Loyalty-Programs-Make-Their-
Mark/Summary. Erigim tarihi: 10 May1s 2020.

Mcllroy, A., & Barnett, S. (2000). Building customer relationships: Do discount cards
work? Managing Service Quality, 10(6), 347-355.

Mishra, Ajay R. (2006). Advanced cellular Network Planning and Optimisation. John
Wiley & Sons, ISBN: 0-470-01471-7.

Mishra, Ajay R. (2010). Cellular Technologies for Emerging Markets’ John Wiley &
Sons.

Mozer, M. C., Wolniewicz, R. H., Grimes, D. B., Johnson, E., & Kaushansky, H. (2000).
Churn reduction in the wireless industry. In Advances in Neural Information
Processing Systems (pp. 935-941).

117



Neslin, S., Gupta, S., Kamakura, W., Lu, J., & Mason, C. (2004). Defection detection:
Improving predictive accuracy of customer churn models. Tuck School of Business,
Dartmouth College.

Ofcom (2020). Fair treatment and easier switching for broadband and mobile customers.
Erisim adresi:  https://www.ofcom.org.uk/__data/assets/pdf_file/0023/204980/
statement-eecc-revised-proposals.pdf. Erisim tarihi: 05 Aralik 2020

Okeleke, A., Cary, C., & Njue, D. (2020). How an African CSP increased product uptake
and revenue with an ML NBO recommendation solution. Erisim adresi:
https://www.ovumkc.com/Products/Service-Provider-Technology/Telecoms-
Operations-and-1T/Enterprise-Case-Study-Enabling-Intelligent-Decisioning-at-
Scale-for-Better-Marketing-Outcomes/Summary. Erisim tarihi: 10 May1s 2020

Oskarsdottir, M., Bravo, C., Verbeke, W., Sarraute, C., Baesens, B., & Vanthienen, J.
(2016). A comparative study of social network classifiers for predicting churn in
the telecommunication industry. Advances in Social Networks Analysis and Mining
(ASONAM), 2016 IEEE/ACM International Conference on. IEEE, 2016.

Paulin, K. (2020). US Prepaid Update. Erisim adresi: https://www.ovumkc.com
/Products/Service-Provider-Markets/Americas-Markets/US-Prepaid-Update-May-
2020/Summary. Erisim tarihi: 10 Mayis 2020.

Pisarov, J., & Mester, G. (2020). The Impact of 5G Technology on Life in 21st Century,
IPSI BgD Transactions on Advanced Research (TAR), Vol. 16, No. 2, pp. 11-14,
2020.

Rayan, N. L., & Krishna, C. (2014). A survey on mobile wireless networks. International
Journal of Scientific & Engineering Research, ISSN:2229-5518.

Richter Y., Yom-Tov E., & Slonim N. (2010) Predicting customer churn in mobile
networks through analysis of social groups. In: Proceedings of the 2010 SIAM
international conference on data mining (SDM 2010). SIAM, Philadelphia.

Rizzato, F. (2021). Mobile experience is a driver for mobile churn in Singapore. Erisim
adresi:  https://www.opensignal.com/2021/02/09/mobile-experience-is-a-driver-
for-mobile-churn-in-singapore. Erigim tarihi: 15 Haziran 2021

Saedsayad.com. Logistic Regression. Erisim adresi: http://www.saedsayad.com/
logistic_regression.htm. Erisim tarihi: 12 Haziran 2021.

Saha, Goutam (2011). Applying logistic regression model to the examination results data.
Journal of Reliability and Statistical Studies 4, no. 2 (2011): 1-13.

Saleh, K. (2017). Customer Acquisition Vs.Retention Costs — Statistics And Trends.
Erisim adresi: https://www.invespcro.com/blog/customer-acquisition-retention/.
Erisim tarihi: 01 Mayis 2020

Sciandra, M.R., Inman, J.J. & Stephen, A.T. (2019). Smart phones, bad calls? The
influence of consumer mobile phone use, distraction, and phone dependence on
adherence to shopping plans. Journal of the Academy of Marketing Science 47:
574-594.

Sharma, A., & Panigrahi, D. (2011). A neural network-based approach for predicting
customer churn in cellular network services. International Journal of Engineering
and Computer Science, 27 (11), 26-31.

118



Shujaat, S., Ahmed, U., & Syed, N. (2015). Factors behind brand Switching in telecom
sector of Pakistan. IBT Journal of Business Studies 11(2). 29-40.

Statista (2020). Churn rate of Vodafone in the mobile communications segment in
Germany, Italy, Spain, Turkey, and the UK in the fourth quarter of 2019. Erisim
adresi: https://www.statista.com/statistics/972046/vodafone-churn-rate-european-
countries/. Erisim tarihi: 30 Nisan 2020.

Svendsen, G. B., & Prebensen, N. K. (2013). The effect of brand on churn in the
telecommunications sector. European Journal of Marketing.

Tamaddoni, A., Stakhovych, S., & Ewing, M. (2016). Comparing churn prediction
techniques and assessing their performance: a contingent perspective. Journal of
service research, 19(2), 123-141.

Telkoder (2019). Telekomiinikasyon sektoriinii 2019°da neler bekliyor? Erisim adresi:
https://telkoder.org.tr/wp-content/uploads/2019/01/Telekom-Sektorii-2019. pdf.
Erisim tarihi: 29 Nisan 2020.

Tesfom, G., Birch, N. J. & Culver, J. N. (2020). Do reductions in switching barriers in
the US mobile service industry affect contract and no-contract customers
differently? Int. J. Technology Marketing, Vol. 14, No. 1, 2020.

The Mobile Economy 2020. Erisim adresi: https://www.gsma.com/mobileeconomy/wp-
content/uploads/2020/03/GSMA_MobileEconomy2020_Global.pdf. Erisim tarihi:
01 Nisan 2020

Turkcell Yatirimer Iliskileri (2020). Erisim adresi: https://www.turkcell.com.tr/tr
/hakkimizda/yatirimci-iliskileri/sunumlar. Erisim tarihi: 30 Nisan 2020

TUIK (2019). Istatistik veri portali. Erisim Adresi: https://data.tuik.gov.tr/. Erisim tarihi:
01.05.2021

Turk-internet.com (2020). Erisim Adresi: https://turk-internet.com/. Erisim tarihi: 13-18
Mart 2020.

Turk-internet.com (2020). Y1l 2020: Diinyada 5G Kurulumlari Ne Durumda? Erisim
adresi:  https://turk-internet.com/yil-2020-dunyada-5g-kurulumlari-ne-durumda.
Erigim tarihi: 20 Aralik 2020.

Tirk Telekom (2020a). Tiirk Telekom Duyurular. Erisim Adresi: https://www.
turktelekom.com.tr/hakkimizda/duyurular/Documents/sonuc-aciklama-bulteni-3c-
2020.pdf. Erisim tarihi: 15 Kasim 2020

Tiirk Telekom (2020b). 5G Beyaz Kitabi. https://www.turktelekom.com.tr/hakkimizda/
duyurular/Documents/tt-5g-final-version-03082018.pdf

Tiirk Telekom Yatirrmer Iliskileri (2019). Tiirk Telekom yatirimci sunumu. Erisim
Adresi: http://www.ttyatirimciiliskileri.com.tr/Raporlar/2019/Y atirrmc1%Sunumu
%204%C’19_Subat.pdf. Erisim tarihi: 29 Nisan 2020.

Uner, M.M., Guven, F. & Cavusgil, S.T. (2020). Churn and loyalty behavior of Turkish
digital  natives:  Empirical insights and  managerial  implications.
Telecommunications Policy, Vol. 44, Issue 4.

Usero, B., & Asimakopoulos, G. (2012). Regulation and competition in the European
mobile communications industry: An examination of the implementation of mobile

119


https://www.gsma.com/mobileeconomy/wp-content/uploads/2020/03/GSMA_MobileEconomy2020_Global.pdf
https://www.gsma.com/mobileeconomy/wp-content/uploads/2020/03/GSMA_MobileEconomy2020_Global.pdf

number portability. Telecommunications Policy. 36. 187-196.
10.1016/j.telpol.2011.12.008.

Van den Poel, D., & Lariviere, B. (2004). Customer attrition analysis for financial
services using proportional hazard models. European Journal of Operational
Research, 157, 196-217.

Vella, H. (2019). 5G vs 4G: what is the difference? Erisim adresi:
https://www.raconteur.net/technology/5g/4g-vs-5g-mobile-technology/.  Erisim
tarihi: 20 Aralik 2020.

Verbeke, W., Martens, D., Mues, C., & Baesens, B. (2011). Building comprehensible
customer churn prediction models with advanced rule induction techniques. Expert
Systems with Applications, 38(3), 2354—-2364.

Vodafone (2020). Erisim adresi: https://www.vodafone.com.tr/\VodafoneHakkinda/
vodafone-hakkinda.php. Erisim tarihi: 02 Mayis 2020

Willys, N. (2020). Customer Satisfaction, Switching Costs and Customer Loyalty: An
Empirical Study on the Mobile Telecommunication Service. American Journal of
Industrial and Business Management, 2018, 8, 1022-1037.

Yildirim, Y. (2005). Telekomiinikasyon sektdriinde referans arabaglant: teklifleri, sektor
acisindan 6nemi: sorunlar ve oneriler. Telekomiinikasyon Kurumu uzmanlik tezi,
yayin no:0130.

Yildiz, H. (2013), Mobil Numara Tasinabilirligi Uygulamasinin Tiiketici Uzerindeki
Etkisi: Tiirkiye Incelemesi, Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu Idari Uzmanlik
Tezi, Mayis 2013, BTK Yayimn No: 0159.

Yildiz, A. (2014). Kurumsal Yonetim Endeksi ve Altman Z Skoruna Dayali Lojistik
Regresyon Yontemiyle Sirketlerin Kredi Derecelendirmesi, Siileyman Demirel
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 19 (3), 71-89.

Zorn, S., Jarvis, W., & Bellman, S. (2008). Identifying customers likely to churn.
ANZMAC 2008: Marketing: Shifting the Focus from Mainstream to Offbeat, 1 - 3,
Olympic Park, Sydney

120



OZGECMIS

KISISEL BILGILER
Adi Soyadi : Mustafa Cagr1 SUCU

Dogum Yeri — Tarihi

EGITIM DURUMU

Lisans Ogrenimi

Yiiksek Lisans Ogrenimi

Bildigi Yabanci Diller : Ingilizce

Bilimsel Faaliyetleri

IS DENEYIMI
Stajlar
Projeler

Calistig1 Kurumlar

Tarih: 07 Aralik 2021

121



EK 1. ANKET FORMU

Degerli Katilimei,
Bu anketin amaci, Tiirkiye mobil iletisim sektoriinde tiiketici davraniglarini incelemektir.

Ankette bulunan sorulara vereceginiz cevaplar sakli tutulacak ve tamamen bilimsel
amagcl olarak kullanilacaktir. Anket sonuglarinin saglikli olabilmesi i¢in sorular1 samimi

ve dogru olarak yanitlamaniz beklenmektedir.
Ilgi ve yardimlariiz igin simdiden tesekkiir ederiz.
Doktora Ogrencisi

Mustafa Cagr1 SUCU
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1. Demografik Bilgileriniz

Erkek Kadn
Cinsiyetiniz

() ()
Yaginiz 16-24 25-34 35-49 50-64 65 ve Ustii

() () () () ()
Ogrenim Lise veya Lise Alt1 Universite veya Universite
Durumunuz () Ustii

()

Cahsma Tam Yari Emekli Issiz
Durumunuz Zamanli Zamanl () ()

() ()

2. Mobil Operator Hizmeti ile lgili Bilgileriniz
Mobil telefon hizmetini hangi operatorden almaktasimz?
Not: Eger Pttcell, Fenercell, Bimcell’den herhangi birini kullaniyorsaniz liitfen TT

Mobil (Avea) se¢iniz.

TT Mobil (Avea) Turkcell Vodafone
() () ()

Mobil operator tarifeniz faturali m yoksa faturasiz mdir? (Faturasiz= 6n
O6demeli= kontdrlii= hazir kart)

Faturasiz (6n 6demeli,
kontorlii, hazir kart)

() ()

Faturali

Mobil operator tarifeniz taahhiitlii miidiir? (1 veya 2 yil taahhiit vererek sozlesme
imzaladiginiz ve erken iptalinde cayma bedeli 6dediginiz durum)

Evet Hay1r
() ()

Cep telefonunuzdan sosyal medya (Instagram, Facebook, Twitter vb.) ve
mesajlasma (Whatsapp, Telegram, Facebook Messenger vb.) uygulamalarini
giinliik ne siklikla kullanmaktasimiz?

Hig Nadiren Kullant m Sik Cok Sik
Kullanmiyorum | Kullaniyorum uiantyoru Kullanmiyorum Kullaniyorum
() () ) () ()
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3. Mobil Operator Hizmeti Memnuniyet Diizeyi

Mobil operatoriiniizden memnuniyet diizeyinizi asagidaki faktorler acisindan
degerlendiriniz ve memnuniyetinizi 1: hic memnun degilim’den 5 Cok
memnunum’a kadar degisen olcekte degerlendiriniz.

(1: hi¢ memnun degilim, 2: memnun degilim, 3: kismen memnunum, 4: memnunum,
5: ¢ok memnunum)

Fatura
Fiyat

Cekim
Kalitesi

Miisteri
Hizmetleri

Promosyon /
Uriinler

Son 1 y1l i¢erisinde operator degisikligi yaptiniz m?

Evet yaptim Hayir yapmadim
() ()
Oniimiizdeki 1 y1l icerisinde operator degisikligi yapmay diisiiniiyor musunuz?
Evet yapmay1 diigiiniiyorum Hayir yapmayi diistinmiiyorum
() ()

Anketimiz bitmistir, tesekkiir ederiz.
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