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Nis Pazar Boliimii Olarak Engellilerin GSM Operatorii Se¢cim Kriterleri
Uzerine Nitel Bir Arastirma
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Oz

Sosyal politikalarin uygulanmasinda basat aktdr merkezi ve yerel yonetimler olmasina ragmen
giiniimiizde isletmeler de dezavantajli gruplara yonelik sosyal sorumluluk projeleri, kampanyalar
ve/veya pazarlama iletisimi gelistirmektedir. Bu caligmanin temel amaci, Diinya Saglik Orgiitii
tarafindan dezavantajli grup olarak nitelendirilen ve pazarlama baglaminda ise bir nis pazar
boliimii olarak ele alinan engellilerin GSM operatorlerinden genel beklentilerinin, isletmelerin
engellilere yonelik pazarlama iletisiminin ve engellilerin GSM operatdrlerini secerken géz 6niinde
bulundurduklar: kriterlerin derinlemesine incelenmesidir. Calismanin 6nemi, gec¢mis yil
calismalarinda nadiren ele alinan engellilere yonelik pazarlama iletisiminin degerlendirilmesidir.
Arastirma kapsaminda veriler, derinlemesine miilakat yontemi kullamlarak toplanmistir.
Toplanan veriler, nitel arastirma yontemlerinden birisi olan igerik analiz yontemi ve siirecine bagl
kalinarak analiz edilmistir. Analiz sonuglar1 ise betimsel analiz teknigi kullanilarak
yorumlanmustir. Arastirma sonucunda, adil fiyat ve hizmet kalitesi kodlarindan olusan Engellilerin
GSM Operatdriinden Genel Beklentileri; pazarlama iletisimi farkindaligi kodundan olusan GSM
Operatoriiniin Engellilere Yonelik Pazarlama lletisimi ve algilanan deger, pazarlama iletisiminin
etkinligi ve cekim giicii kodlarmin dahil oldugu Engellilerin GSM Operatorii Se¢cim Kriterleri
kategorileri belirlenmistir. Arastirma sonucunda, 1980°li yillardan sonra benimsenen ve sosyal
politikalarin  yalmizca devlet tarafindan uygulanmamas: gerektigini savunan neo-liberal
politikalarla degisen sosyal devlet anlayisina paralel olarak, aralarinda kar amaci giiden
isletmelerin de bulundugu hiikiimet dis1 Orgiitlerin, engellilerin de dahil oldugu dezavantajl
gruplarin sosyal hayata adil katilmasi yoniinde cesitli adimlar attigi goriilmiistiir. Arastirma
sonucunda ayrica hiikiimet dis1 bir 6rgiit olarak isletmeler tarafindan engellilere 6zel kampanyalar,
fiyat indirimi ve engelliler icin erisilebilir magaza gibi pazarlama iletisimlerinin yiiriitiilmesi,
katihmcilarin bir kismu igin GSM operatoriiniin segilmesi hususunda belirleyici kriter olmasina
ragmen bazi katilimcilar igin ise bu pazarlama ¢abalarinin belirleyici unsur olmadigl sonucuna
ulagilmustr.
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Yaprak, B. & Cosan, B. (2023). Nis Pazar Boliimii Olarak Engellilerin GSM Operatorii Segim Kriterleri Uzerine Nitel
Bir Araghrma . Insan ve Toplum  Bilimleri Aragtirmalar1 Dergisi , 12 (1) , 257-279
https://doi.org/10.15869/itobiad.1205985

Gelis Tarihi 16.11.2022
Kabul Tarihi 22.03.2023
Yayin Tarihi 24.03.2023

* Bu CC BY-NC lisans1 altinda agik
erisimli bir makaledir.

Dr. Ogr. Uyesi, Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi, Bandirma Meslek Yiiksekokulu, i§1etme YoOnetimi,
Balikesir, Tiirkiye, byaprak@bandirma.edu.tr, ORCID: 0000-0001-9831-0813

2 Dr. Or. Uyesi, Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Calisma Ekonomisi

Anabilim Dali, Balikesir, Tiirkiye, bcosan@bandirma.edu.tr, ORCID: 0000-0002-8023-1129



https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/deed.tr
mailto:byaprak@bandirma.edu.tr
mailto:bcosan@bandirma.edu.tr

&
i

insan ve Toplum Bilimleri Arastirmalari Dergisi
Journal of the Human and Social Science Researches
[2147-1185]

(=] m]

72 thQfeaxs

2023, 12 (1), 257-279 | Research Article

Qualitative Research on GSM Service Provider Selection Criteria of the
Disabled As a Niche Market Segment
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Abstract

Although the leading actors in the implementation of social policies are central and local
administrations, today firms also conduct social responsibility projects, campaigns and/or marketing
communications for disadvantaged groups. The main purpose of this study is to investigate general
expectations of the disabled people, who are described as a disadvantaged group by the World
Health Organization and considered as a niche market segment in the context of marketing, from the
GSM service providers, the marketing communication of the brands for the disabled people, and the
criteria that the disabled people consider when choosing the GSM service providers. The importance
of the study is the evaluation of marketing communication for the disabled, which was rarely
addressed in previous studies. Data were collected using in-depth interview method. The collected
data were analyzed in accordance with the content analysis method and process, which is one of the
qualitative research methods. The analysis results were interpreted using the descriptive analysis
technique. As a result, the General Expectations of the Disabled from the GSM Service Provider,
consisting of fair price and service quality; GSM Operator Selection Criteria for the Disabled,
including the perceived value; effectiveness of marketing communication, and network covarege
were determined. As a result of the research, it has been found that in parallel with the social state
principle, which has been adopted after the 1980s and changed with the neo-liberal policies that
believe that social policies should not be implemented only by the state, firms have also taken various
steps towards the fair participation of the disabled in social life. Furthermore, it was concluded that
the running of service providers as a non-governmental organization with marketing
communications such as special campaigns for the disabled people, price reduction and accessible
store for the disabled is important for some of the participants. In addition, it has been concluded that
although this marketing communication is the determining criterion for the GSM operator selection of
the participants, these marketing efforts are not the determining criteria for some participants.

Keywords: Social Policy, Consumer Behavior, Disadvantaged Groups, Niche Market, Disabled,
Marketing Communication.
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Giris
“...Hasan Basar mektubunda, kekeme oldugu icin telefonda normal bir kisinin konusma

stiresinin en az iic-dort katr konusarak yiiksek fatura bedelleri odemek zorunda kaldigimi
belirterek, kekemelere telefon indirimi istedi...” (Hiirriyet, 2006)

2006 yilinda yapilan habere gore bir GSM operatoriiniin abonesi, konusma engeli
oldugu gerekgesiyle ilgili operator firmasindan faturalari i¢in indirim talep etmis ve
manevi tazminat talebiyle dava agmist1. Hgili miisterinin indirim talebi ise yillar siirecek
dava sonunda mahkemece yerinde bulunmustu. Fiziksel, ruhsal, duygusal ve finansal
hususlar basta olmak {izere toplulugun/toplumun diger iiyelerine kiyasla cesitli
dezavantajlara sahip kisiler, sosyal hayata dair bir¢ok konuda gesitli sorunlarla
karsilasabilmektedir. Literatiirde dezavantajli gruplar olarak incelenen bu kisilerin
toplumsal yasama adil bir sekilde dahil olabilmesi i¢in kamusal diizeyde gesitli sosyal
politikalar benimsenirken 6zel sektor de bu kisileri goz ard: etmemektedir.

Dezavantajli gruplara yonelik sosyal politikalarin uygulanmasinda basat aktdr devlet
iken birgok isletme de dezavantajli gruplara yonelik sosyal sorumluluk projeleri,
kampanyalar ve/veya pazarlama iletisimi gelistirmektedir. Dezavantajli gruplardan biri
olan engelliler (Geng ve Cat, 2013, s. 365) Diinya Saglik Orgﬁtﬁ (1980, s. 29) tarafindan
“belirli bir bireyin normal olan bir roliinii yerine getirmesini smirlayan ve engelleyen
bir bozukluk [impairment] veya sakatliktan [disabled] kaynaklanan bir dezavantaj”
seklinde tanimlamaktadir. Giiniimiizde toplam diinya niifusunun yaklasik %15’ini
olusturan 1 milyardan fazla insan, fiziksel, finansal ve iletisim gibi engel tiirlerinden
biriyle yasamina devam etmektedir. 15 yas ve tizeri 190 milyon (%3,8) kisi ise, fiziksel
islevlerinde onemli giiglitkler yasamakta ve genellikle destek hizmetlere ihtiyag
duymaktadir (World Health Organization, 2021).

Engellilerin sosyal ve ekonomik hayata entegrasyonlariin saglanarak sosyal diglanma
sorunlarina ¢oziim getirilmesi, belirli hukuki diizenlemelerle istihdama ve sosyal
hayata katiliminin kolaylastirilmas: “sosyal devletin” gorevleri arasindadir (Coban,
2017, s. 157). Ote yandan, isletmeler de ya sosyal sorumluluk bilinciyle ya da engellileri
farkli bir pazar bolimii olarak degerlendirerek engellilerin karsilastigi sorunlari
bertaraf etmeye calismaktadir (Ray ve Ryder, 2003, s. 59).

Hem sosyal politika hem de isletme literatiiriinde, kamu kuruluslarinin yani sira 6zel
sektor girisimlerinin de engellilerin refahini nasil artirilabilecegi hususunda birgok
¢alisma bulunmaktadir (Toprak ve Sataf, 2009; Yayli ve Oztiirk, 2006; Metin, 2017;
Yilmaz ve Yentiirk, 2017; Bulut, 2020). S6z gelimi, Yilmaz ve Yentiirk (2017) merkezi
yonetimin siibvansiyonlar1 araciligiyla engellilerin  dezavantajlarinin  en aza
indirilebilecegini savunurken Bulut (2020) ise sosyal politikalarin uygulanmasinda yerel
yonetimlerin 6nemini vurgulamaktadir. Isletmecilik agisindan ise Yayli ve Oztiirk
(2006) tarafindan yapilan calismada, engellilerin ayr1 bir pazar olarak degerlendirilerek
engellilere sunulan hizmetlerin toplumun diger paydaslarina sunulan hizmetten
farklilagtirilmasi gerektigini 6ne stirmektedir.

Kavramsal ¢ergevesinin ilk kez cizilmesinin iizerinden yarim yiizyildan daha uzun
zaman ge¢mesine ragmen pazar boliimlendirme ve hedef pazar secimi hem pazarlama
iletisimini yiiriitiirken pazarlama uygulayicilarinin hem de akademisyenlerin dikkatini

insan ve Toplum Bilimleri Arastirmalari Dergisi | 1ISSN: 2147-1185



260 eitobiad -Researh Article

cezbetmektedir. Geleneksel isletmeler baskin olarak tek bir hedef pazar se¢im stratejisi
belirleyerek tiim pazari hedeflese de rekabetin yiiksek diizeyde oldugu pazarlarda
faaliyet gosteren bazi igletmeler ise es zamanl olarak birden fazla hedef pazar stratejisi
benimseyebilmektedir. Ornegin, bazi otel isletmeleri farklilastiriimamis pazarlama
stratejisini benimseyerek tiim pazara hizmet sunmakta iken bazi isletmeler ise hedef
pazar olarak gengleri, yashlar: veya engellileri hedef pazar olarak segerek nis pazar
stratejisini uygulamaktadir. Ulkemizde faaliyet gosteren GSM operatorleri de
dezavantajli gruplara yonelik 6zel kampanyalar araciligiyla pazarlama iletisimi
siirdiirmektedir. Turkcell “Sosyal Destek Kampanyasi” ile engellilerin dahil edildigi
dezavantajli gruplara faturali ve 6n édemeli tiim paketlerinde %25 indirim saglamakta
iken (Turkcell, 2022) Tiirk Telekom ise engel diizeyleri %40 ve {izerinde olan
abonelerine %25 indirim sunmaktadir (Tiirk Telekom, 2022). Vodafone ise “engelli
bireylerin sosyal hayata esit katilimini saglamak” mottosuyla “Sosyal Destek” projesi ile
gesitli kampanyalar yiiriitmekte ve engelliler igin erisilebilir magaza hizmeti
sunmaktadir (Vodafone, 2022).

Gecmis yillarda miisterilerin GSM operatorlerinden memnuniyet ve sikayet
davraniglarini etkileyen faktorlerin belirlenmesi tizerine bazi ¢alismalar yiirtitilmiistiir.
S6z gelimi, Tayyar ve Isik (2013) tarafindan yapilan g¢alismada GSM operatorii
abonelerinin ilgili operatdrden memnuniyet diizeyini etkileyen faktorler incelenmis ve
arastirmanin bulgularma gore memnuniyet diizeyi yiiksek olan miisterilerin daha sadik
miisteriler oldugu yani operator degistirme davramisina daha az meyilli oldugu tespit
edilmistir. Basfirmc1 (2016) tarafindan yapilan bir ¢alismada, Tiirkiye’de hizmet
saglayan iki GSM operatoriiniin abonelerinin kullandiklar1 operatorlere iliskin algilar:
incelenmistir. Arastirma sonuglarina gore, operatorlerden birisinin abonelere gore hizli
internet erisimi sagladigi, kaliteli oldugu ve kapsama alaninin daha yaygm oldugu
algisma karsin bu operatoriin pahali oldugu algisi tespit edilmistir. Calismada ele
alinan diger GSM operatoriiniin ise yurt disi kullanimina uygun, avantajli, ucuz ve
Ogrenci dostu olmasmna ragmen nispi olarak kapsama alaninin daha dar oldugu
sonucuna ulasimistir. Ote yandan, Dogru ve Koger (2016) tarafindan yapilan bir
calismada, GSM operatorii abonelerinin yaklasik olarak %65'inin ¢ekim giicline énem
verdigi ve katihmailarin yaklasik %38’inin ise GSM operatorlerinin sosyal sorumluluk
projelerinden olumlu yonde etkilendigi raporlanmistir. Diilek (2019) tarafindan 602
GSM operatorii abonesinden anket yoluyla veri toplanarak yapilan bir calismada ise
GSM operatorii abonelerinin kullandiklar1 operatérlerden memnuniyet diizeyleri ile
negatif agizdan agiza iletisim ve cevrimigi sikayet davranis1 arasinda negatif yonlii bir
iliski oldugu sonucuna ulagilmistir.

Bu calisma kapsaminda ise Diinya Saglk Orgiitii tarafindan dezavantajli gruplar
arasinda degerlendirilen engelliler, bir nis pazar boliimii olarak ele almmmaktadir.
Engellilerin bir nis pazar boliimii olarak ele alinmasinin ise temellendirilmesi gerektigi
diistiniilmektedir. Zira farkli engelleri olan bireylerin farkli istek ve ihtiyaglara sahip
olabilecegi ve dolayisiyla tek bir pazar boliimii olarak degerlendirilemeyecegi savi 6ne
siiriilebilse de Lancaster ve Massingham (2010, s. 159) pazar boliimiinii olusturan
tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarmin tamamen ve birebir aymi Ozelliklerde
olamayabilecegini ve dolayisiyla benzer tercihlerde de bulunamayabilecegini
savunmaktadir.
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Engellilerin toplumsal hayata adaptasyonu hususunda kamusal diizlenmeleri konu alan
birgok calisma olsa da bu hususta isletmelerin faaliyetleri {izerine ¢ok az sayida calisma
bulunmaktadir. Ge¢mis yillarda, 6zellikle bazi turizm pazarlamasi arastirmacilar: (Ray
ve Ryder, 2003; Huh ve Singh, 2007; Bizjak vd., 2011; Lee vd., 2012) tarafindan
engellilerin bir nis pazar olarak ele alindig1 goriilse de bu ¢alisma kapsaminda, birer
hizmet isletmesi olarak GSM operatdrlerinin bir nis pazar boliimii olarak engellilere
yonelik yiriittiigii kampanyalarin ve pazarlama iletisimlerinin, engellilerin operator
se¢iminde etkisinin olup olmadig1 arastirilmaktadir. Buna dayanarak arastirma sorulari
asagida siralandig gibi belirlenmistir:

AS1: Engellilerin GSM operatdrlerinden genel beklentileri nedir?

AS2: GSM operatorlerinin engelliler igin yliriittiigli kampanyalara ve pazarlama
iletisimine yonelik engellilerin genel tutumu nedir?

AS3: GSM operatorlerinin engellilere yonelik kampanyalarinin ve pazarlama
iletisiminin, engellilerin GSM operatorii se¢iminde etkisi var midir?

ik kisminda, dezavantajli grup olarak engelliler ile pazar boliimlendirme ve nis pazar
konularmin kavramsal agidan ele alindigi, sonraki kisimlar ise sirasiyla arastirmanin
yontem ve tasarimi, verilerin toplanmasi ve igerik analizi siireci detaylandirilmaktan
bulgularin yer aldig1 calisma, engellileri bir nis pazar boliimii olarak degerlendiren
calisma sayisinin kisith oldugundan literatiirdeki bu boslugu doldurmaktadir. Ote
yandan g¢alismanin bulgularimin, gelecekteki sosyal politikalarin belirlenmesi yoniiyle
sosyal politika uygulayicis1 olarak kamu kuruluslarina ve hedef pazar segimi
stratejilerinin belirlenmesi noktasinda da isletmelere i¢gdrii saglamas: beklenmektedir.

Kavramsal Cergeve
Dezavantajli Grup Olarak Engelliler

Toplumsal hayatin en biiyiik gercekliklerinden biri dezavantajli gruplarin varligidir.
Dezavantajlilik 6zii itibariyle “herhangi bir is, konu, mesele vb. hakkinda eksi bir hal iginde
olmaktir.” Bu eksi(k)lik hali igerisinde olan kisiler ise bu konunun “gruplar” boyutunu
temsil etmektedir (Tasci, 2018, s. 9). Nitekim bireyler; sosyal, psikolojik, ekonomik,
kiiltiirel, politik, etnik ve dini bir¢ok nedenle sorunlar yasamakta ve bu sorunlar
neticesinde ise bir yoksunluk hali ortaya ¢ikmaktadir. Bu ve benzeri sebeplerle
yoksunluk igerisinde olan tiim kesimleri dezavantajli grup olarak nitelemek
miimkiindiir. Bu c¢ercevede, kimin dezavantajli kabul edilip edilmeyecegi ise
toplumdan topluma degisebilmektedir. Zira toplumsal kabullerin farkliligi, dezavantajlt
olma halinin kabuliinde 6énemli bir kistastir. S6z gelimi yaslilar, engelliler, gencler,
¢ocuklar, azinlikliklar (go¢menler, Roman vatandaglar gibi) ve tek ebeveynli aileler
genel kabul goéren dezavantajli gruplar icerisinde degerlendirilmektedir (Arpat ve
Berten, 2019, s. 216; Yilmaz, 2020, s. 314). Diger yandan, ekonomik agidan
dezavantajlilik hali bireylerin mevcut dezavantajliiginin derinlesmesine sebep
olabilirken halihazirda bireyin dezavantajlilig1 da belirli ekonomik ve sosyal sorunlarin
derinlesmesine neden olabilmektedir. Ornegin, yoksul olan biri ayni zamanda sonradan
engelli durumuna diiserse sorunlarinin artarak devam etmesi muhtemeldir. Yahut
engelli olan birinin isini kaybetmesi neticesinde yoksul hale gelmesi meselenin cift
tarafli degerlendirilmesini gerekli kilmaktadir.
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Bu calisma kapsaminda dezavantajli grup olarak engellilere odaklanildigindan burada
¢oziimlenmesi gereken husus engelli kavramina iliskin kavramsal kargasanin ortadan
kaldirilmasidir. Engelli kavraminin benzer diger kavramlardan ayriminin daha net
goriilebilmesi i¢in Tablo 1’de engelli kavraminin smniflandirilmasi gosterilmektedir.

Tablo 1. Engelli Kavraminmn Smiflandirilmasi

Kavram Tanim

Sakatlik, dziirliiliik veya yetersizlik sonucu, yas,
cinsiyet, kiiltlirel vb. nedenlerle kisilerdeki
rollerin yerine getirilememesi yahut kisitlanmasi
durumu.

Handicapped (Engelli)

Bir aktivitenin normal kabul edilebilir smirlar

Disabled igerisinde  gergeklestirilememesi. Diger bir
(Sakatlik/Oziirliiliik/Yetersizlik) deyisle bozukluk olan birinde islevsel kisitlik
ortaya ¢ikmasi hali.

Fizyolojik, bedensel, psikolojik, mental kayip

Impairment (Bozukluk) yahut anormallik.

Kaynak: Sisman (2012, s. 69-85) ve Tasq1 (2018, s. 119) calismalarindan yararlanularak
yazarlar tarafindan derlenmistir.

Tablo 1'de Ozetlenen kavramsal ayrimdan hareketle, engellilere yonelik sosyal
yaklagimlar da farklilagabilmektedir. Ornegin engelliligin sosyal yaklasimla
degerlendirildigi tilkelerde engelli kavrami (handicapped), medikal yaklasima sahip
tilkeler sakatlik/oziirliilitk (disabled) kavramini tercih etmektedir. S6z gelimi, Avrupa
Birligi tilkeleri engelliligi genelde sosyal yaklasim iizerinden degerlendirmekte (Tokol,
2013 s. 81-82) iken Tiirkiye’de 2013 yilinda yiriirliige giren 6462 “Kanun ve Kanun
Hiikmiinde Kararnamelerde Yer Alan Engelli Bireylere Yonelik Ibarelerin Degistirilmesi
Amaciyla Bazi Kanun ve Kanun Hiikmiinde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasina
Dair Kanun” ile 6ziirlii kelimesi yerine engelli kelimesi kullanilmaya baglanmistir. Her
ne kadar engelli kelimesi “6ziirliilitk” teriminin yerine kullanilsa ve meselenin medikal
boyutuna atif yapilsa da mevzuat agisindan farkli engellilik diizeyleri belirlenmistir
(Tasci, 2018, s. 120).

Tirkiye’de farkli yillarda yapilan calismalardan hareketle, engelli niifusla alakali
birtakim ipuglari elde etmek miimkiindiir. Ornegin 2002 yilinda yayimlanan engellilik
orani istatistiginde genel engellilik oran1 %12,3 olarak agiklanmus (TUIK, 2018), 2011
yilinda Niifus ve Konut Arastirmasi neticesinde “en az bir engeli olan®’larin toplam
niifusa oranmnin %6,9 oldugu belirtilmistir (Tiirkiye Cumhuriyeti Aile ve Sosyal
Hizmetler Bakanligi, 2021, s. 5). Tiirkiye Cumhuriyeti Aile ve Sosyal Hizmetler
Bakanliginin Eyliil 2022'de Engelli ve Yasl Istatistik Biilteninde, Ulusal Engelli Veri
Sistemi’ne kayitli olan 2,511,950 kisi oldugu ifade edilmektedir. Rapora gore engellilerin
%56’s1n1 erkekler olustururken, %44’ti kadinlardan olugsmaktadir (Tiirkiye Cumhuriyeti
Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi, 2022, s. 16).

Toplumun onemli bir kesimini olusturan engellilere yonelik “Engelli bakimi ve
rehabilitasyonu nasil saglanir? Engelli egitimi nasil gergeklesir? Engelli istihdaminda

5Arastirmada “en az bir engeli olan niifus” kavramy, en az bir islevi yerine getirmekte ¢ok zorlanan veya
hig yerine getiremeyen, li¢ ve daha biiyiik yastaki ntifusu ifade etmektedir.
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nasil bir yol izlenir? Engellinin kamu ve 6zel sektor hizmetlerine daha erisebilir ve
ulasabilir olmasi nasil saglanir? Engellilere yonelik uygulanan sosyal yardimlarda nasil
bir yol izlenir?” gibi bir dizi soru(n) akla gelmektedir. Bu soru(n)larin cevabi biiyiik
Olctide sosyal politikalarla verilmekte (Tasci, 2018, s. 147-163) iken oOzel sektor
girisimleri de bu soru(n)larin ¢dziimiinde rol oynamaktadir. Engellilerin sosyal hayatta
karsilasacagt olasi sorunlar, iilkelerin gelismislik diizeyine ve sosyal refah anlayisina
bagli olarak farkli sekillerde ¢6ziimlenmektedir. Bunlarin her birini agiklamak
¢alismanin baglamimin digina gikilmasina neden olabileceginden miistakil birer érnek
vermenin yeterli oldugu diisiintilmektedir (Bkz. Tablo 2).

Tablo 2. Engellilerin Karsilastig1 Sorun Alanlar1 ve C6ziim Yollar1

Sorun alam Ornek Uygulama

E-KPSS ve 4857 sayih Is Kanunu 30.
Maddeye gore gore belli sartlar
saglandiginda engelli calistirma

zorunlulugu

Engelli istthdam1

Yaya yollar1 ve kaldirimlarin
Engelli erisilebilirligi diizenlenmesi gibi engelli erisilebilirligi
ile ilgili mevzuatlar

Engelliye sosyal yardim Muhtag¢ durumdaki engellilere 6denen

maaglar
Engelli egitimi Ozel kurumlarﬁrécﬂlglyla egl.tlm,
kapsayici egitim modelleri
Engelli bakimi ve rehabilitasyonu Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezleri

Kaynak: Kiigiikali (2015, s. 108), Tiyek vd. (2016, s. 230-232), Demirtas (2019, s. 52-54),
(Mengi, 2020, s. 21) ve OSYM, (2022) verilerinden hazirlanarak yazarlar tarafindan
derlenmistir.

Pazar Boliimlendirme ve Nis Pazar

Ingilizce segmentation kelimesinden dilimize gegen bédliimlendirme sozciigiinii
Merriam-Webster (2022) “parcalara ayirmak” olarak betimlerken TDK (2022) ise bu
sozcligii “simniflandirma isi” olarak tanimlamaktadir. Pazarlama baglaminda ilk kez
Wendell R. Smith (1956) tarafindan kullanilan boliimlendirme, benzer gereksinimlere
sahip tiiketici gruplarint ya da benzer niteliklere sahip mal ve/veya hizmetleri ifade
etmektedir (Tynan ve Drayton: 1987, s. 302). Pazar boliimii, ihtiyaglarini gidermek {izere
gorece benzer {irtinleri talep eden ve karakteristik olarak benzer ozellikleri tasiyan
tiiketicilerden olusmaktadir (Pride ve Ferrel, 2000, s. 168). Kisaca pazar boliimii, toplam
pazar i¢inde ortak ya da benzer ozelliklere sahip tiiketici grubudur. Pazari boliimlere
ayirmak isletmelere; miisterilerin istek ve ihtiyaglarmi net bir bicimde belirlemek, ilgili
pazar boliimiinde rakiplere gore farkli konumlandirma yapabilmek, kaynaklar: toplam
pazarin en ¢ekici boliimiine harcamak, isletmenin giiclii ve zayif yonlerini daha net bir
bigimde gormek ve hedef pazar icin 6zel pazarlama iletisimi gelistirmek gibi faydalar
saglamaktadir (Dibb, 1999). Baker ve Burnham (2001, s. 389) pazar boliimlendirmenin,
bir {irline olan talebin tanimlanabilmesine dayandigini ve bunun bir pazarlama araci
olarak kullanilabilmesi i¢in toplam talebi en uygun degiskenlere gore siniflandirmak
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gerektigini ifade etmektedir. Hooley vd. (2004, s. 271-274) temelde ii¢ pazar
boliimlendirme kriteri oldugunu ifade etmektedir. Bunlar,

o Tiiketicilerin demografik 6zellikleri
. Ttiiketicilerin tutumsal 6zellikleri
. Ttiiketicilerin davranigsal 6zellikleri

Kotler (1984) pazar boliimlendirme, hedef pazar se¢imi ve konumlandirmanin birbirini
takip etmesi gereken adimlar olarak degerlendirmektedir. Hlavacek ve Reddy (1986, s.
48) ise bu ii¢ adiml siireci pazar boliimiinii tanimlama, pazar boliimiiniin niteligini
belirleme ve pazar boliimiiniin gekiciligini belirleme olarak detaylandirmaktadir (Bkz.
Sekil 1). Hlavacek ve Reddy (1986) bir dizi pazar béliimiinii tanimladiktan sonra ve
hangi pazar boliimiiniin hedeflenecegine dair nihai bir karar vermeden 6nce pazar
boliimlerinin 6ncelikle belirli bir nitelige ve gorece ¢ekicilige sahip olmas: gerektigini
ifade etmektedir. Buna paralel olarak, Sarabia (1996, s. 65) pazar boliimlendirme
yapildiktan sonra belirlenen her bir pazar boliimiiniin hedef pazar olmayabilecegini ve
bu pazar béliimleri arasindan isletmenin amaglaria uygun olan boliimiin hedeflenmesi
gerektigini savunmaktadir.

Boliimlendirme Hedet Pa_zal' Konumlandirma
Secimi
Tanimlam Niteliksel Cekicilik

Sekil 1. U¢ Adimlh Hedef Pazar Secim Siireci

Toplam pazar, béliimlere ayrildiktan sonra isletmenin pazarlama karmasi bilesenlerini
ozellikle bir boliime ydnelik olusturmast hedef pazar segimidir. Isletmeler hedef
pazarlarina ulasirken bir ya da birkag strateji benimseyebilmektedir. Bunlar su sekilde
siralanmaktadir:

*  Farkhlastinlmamis pazarlama (tiim pazar) stratejisi: Isletmenin tiim pazar
béliimlerine ihtiya¢ duyabilecekleri biitiin mal ve hizmetlerini sunmasidir.
Microsoft ve Coca-Cola gibi markalar genellikle baskin olarak tiim pazar stratejisini
tercih etmektedir (Kotler ve Keller, 2016, s. 286).

. Farklilagtirilmig pazarlama (¢oklu pazar) stratejisi: isletmenin birkac farkl: pazar
boliimiine farkli pazarlama karmasi sunmast ve pazarlama iletisimi yiiritmesidir
(Kotler ve Keller, 2016, s. 288). Bir semsiye marka olarak Procter & Gamble'in Gillete
tirtinlerinin pazarlama iletisimini erkeklere yonelik olustururken Orkid markasinin
pazarlama iletisimini ise kadinlara yonelik olusturmasi 6rnek olarak gosterilebilir.

e Yogunlastilms pazarlama (tek pazar) stratejisi: Isletmenin yalmzca bir pazar
boliimiinii hedeflemesidir. Porche markas: yalnizca otomobil tutkunlarin
hedefleyerek aslinda tek pazar stratejisini uygulamaktadir (Kotler ve Keller, 2016, s.
288).
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Farklilagtirilmig Dar Dilimli (Nig)
Pazarlama

Toplam

‘Ibommmmig

Farklilagtinlmanus Yogunlagtirilmig

Sekil 2. Hedef Pazar Belirleme Stratejileri

Kaynak: Kotler, P., & Keller, K. L. (2016). Marketing Management (15th ed.). Pearson.

®  Dar dilimli pazarlama (nis pazar) stratejisi: Isletmenin genel olarak 6zellestirilmis ve
dar bir pazar boliimiinii hedeflemesidir. Thtiyaclar1 gorece daha az karsilanmis bir
pazar boliimiinii olusturan ve isletmelerin genellikle goz ardi ettigi pazarlardir
(Dalgic ve Leeuw, 1994, s. 41; Byrom ve Lehman, 2009, s. 518).

Sonug olarak, dar dilimli (nis pazar) stratejisi, literatiirde “hedef pazarlama” (target
marketing), “mikro pazarlama” (micro marketing) ve “bolgesel pazarlama” (regional
marketing) gibi konseptlerle es anlamli olarak kullamildig1 goriilmektedir (Dalgic ve
Leeuw, 1994; Parrish vd. s. 697). Nis pazarlama, kisaca, belirli bir ihtiyaca, cografi,
demografik ya da {iirlin segmentine vurgu biciminde tamimlanabilir. S6z gelimi,
Michaelson (1988, s. 20), nis pazarlamay1 "bir segment icinde hizmet edilebilecek kiigiik
miisteri gruplar1 bulmak" olarak tanimlamaktadir. Ote yandan, Linneman ve Stanton
(1992) nis pazarlamayi, geleneksel pazarlarin daha kiiciik boliimlere ayrilmasi ve daha
sonra bu kiiciik boliimlerin veya nislerin her biri i¢in ayr1 pazarlama programlarinin
tasarlanmasi olarak gercevelemektedir.

Yontem ve Tasarim
Arastirmanin Yontemi ve Tasarimi

Bu calismanin verilerinin toplanmasinda nitel arastirma yéntemleri kullanilmistir.
Betimsel arastirma, kuram gelistirme, netnografya ve igerik analizi gibi yontemleri
barindiran nitel arastirmalar; bireysel ve toplumsal olay ve/veya olgulari arastirmak,
anlamak, anlamlandirmak ve agiklamak igin kullanilmaktadir (Berg ve Lune, 2019, s.
348-349). Bu arastirmada veriler nitel arastirma yontemlerinden olan icerik analizi
yontemi ile analiz edilmistir. Nitel arastirma yontemleri, ilgili calisma alaninda hem
nicel hem de nitel ¢alismalarin sayisinin az oldugu durumlarda tiim aktorlerin
goriislerinin derinlemesine incelenmesine olanak saglamaktadir. Ote yandan, nitel
arastirmalar genellikle sonraki yillarda yapilabilecek nicel arastirmalara kaynaklik
saglayabileceginden bu g¢alismanin konusu ve sorularina iliskin de ge¢mis yillarda
yapilan hem kuramsal hem de ampirik ¢alismalarin sayisinin ¢ok az olmasi nedeniyle
bu arastirma kegfedici nitel arastirmadir (Ertemsir vd., 2022, s. 238; Akinct ve Sonmez,
2015, s. 102). Son olarak, bu arastirmanin yontemi nitel arastirma yontemi olarak
secilmesinin bir diger nedeni, nitel arastirma yontemlerinin arastirmacilara arastirma
tasariminda esneklik ve tiimevarim yéntemini kullanabilme olanag1 saglamasidir.
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Creswell (2013, s. 96-101) arastirmacilarin bir durumu, olayy, olguyu, siireci ya da birey
ya da bireyleri derinlemesine incelemesini durum c¢alismalar1  olarak
degerlendirmektedir. Buradan hareketle, bu ¢alismada kalitatif arastirma desenlerinden
birisi olan durum ¢alismast deseni benimsenmistir. Durum c¢alismast deseninin
benimsendigi c¢alismalarda veriler ise goriisme, belge ve gozlemler araciligiyla
toplanmaktadir (Merriam ve Tisdell, 2015). Dolayisiyla, bu ¢alisma kapsaminda veriler
durum ¢alismasi desenine ve nitel arastirma yontemlerine uygun olarak derinlemesine
miilakat yontemiyle toplanmustir.

Verilerin Toplanmasi

Aragtirma grubuna dahil edilen katilimcilar, dezavantajli grup olan engelliler oldugu
i¢in, arastirmanmn evreni hakkinda biiyiiklitk ve derinlik gibi bilgilerin eksik veya
yetersiz oldugu ya da evrenin tiim birimlerine ulasmanin zor oldugu durumlarda
kullanilan (Patton, 2005) kartopu érnekleme yontemi benimsenmistir. Kartopu veya bir
diger ifade ile zincirleme ornekleme yontemindeki temel mantik, arastirmacimin ilgili
konuda uygun gordiigii bir kisiyi baslatici olarak se¢gmesi ve baslatici kisiden hareketle
orneklemin diger birimlerine ulagsmasidir. Zincirin ilk halkasini se¢mek, arastirmaci igin
¢ogu zaman zor olsa da arastirmanin evreninde olan ve toplumda goriiniir ya da 6ne
¢ikan bir katilima bulunmasi durumunda arastirmacinin sonraki safhalarda veri
toplamasini kolaylastirmaktadir (Denzin ve Lincoln, 2008). Buradan hareketle, bu
calismada da arastirmacilar arastirmanin ana kiitlesinde olan ve engelli haklar
konusunda da biling diizeyi yiiksek bir katilimc ile baglamistar.

Orneklemden elde edilen bilgilerin tekrar edilmeye basladig1 noktada arastirmanin
durdurulmast nitel arastirmada Orneklem seciminde yeterli bir sebep olarak
goriilmektedir. Diger bir deyisle bilginin doyuma wulasti§i nokta, tekrarlanma
dongiistidiir ve bu dongiiniin kaginci kiside basladiginin bir 6nemi yoktur (Kerlinger ve
Lee, 1999; Onwuegbuzie ve Collins, 2007). Bu bilgiler 1s18inda, katihimcilarin birbirini
tekrar etmesi ve verilerin doygunluga ulasmas:i nedeniyle arastirma grubu alt1
katilmaidan olusmaktadir. Onceki yillarda yapilan ¢alismalarda, 6rnegin Ercan (2017)
Tiirkiye’deki destekgilerin kitlesel fonlama motivasyonunu derinlemesine miilakat
yontemiyle veri toplayarak arastirdigi nitel calismasinda bes katilimcry: yeterli gérmiis
iken bir bagka ¢alismada Kaya ve Bektas (2019) ise calisan bireylerin evcil hayvanlara
baglanma nedenini arastirmis ve alt1 katilima ile ¢alisma nihayete erdirilmistir.
Dolayisiyla, bu calismadaki arastirma grubundaki katilimcr sayisinin gegmis yil
calismalariyla tutarli oldugu ifade edilebilir.

Nitel arastirmalar gegerliliginin ve giivenilirliginin diisiik olmasi agisindan elestirilse de
belge ve bulgulara ait raporlandirmalarin niteligini artirmak bu elestirilerin 6niine
gecilmesinde oldukga etkili olmaktadir. Niteligi arttirict 6l¢iitlerle alakali ilgili literatiir
incelendiginde; ifadelerin anlasilabilirligi, sorularin belirlenmesi, verilerin toplanmasi
ve analiz tekniklerinin uyumu, literatiirler ortiisen inanilabilir bulgularin varligy,
desenlemenin uygun yapilmasi, kuramsal arka planin doygunlugu, yodntembilim
agisindan biitiinselligin ihmal edilmemesi, yorumlama asamasinda yetkinlik gibi bir¢ok
unsurun etkili oldugu goriilmektedir (Arastaman vd. 2018, s. 47-50). Nitel
arastirmalarda inandiricihigin artirilmasi i¢ gegerlilik, dis gegerlilik, giivenilirlik ve
objektiflik faktorlerine baghdir. I¢ gecerliligin yani sonuglarin inandiriciliginin
artirilmast i¢in uzun siireli etkilesim, katilimcilarin teyidinin alinmasi 6nem arz
etmektedir. Dig gegerlilik yani sonuglarin diger kisi ve durumlara aktarilabilir olup
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olmamas: da ortamun ve katilimalarin detayl: tanitimi ile yakindan iligkilidir.
Giivenilirlik ise kapsamli literatiir taramasi, arastirma yonteminin detayli tanitimi ve
diger bir arastirmacmin siireci incelemesi (peer debriefing) gibi ydntemlerle
saglanabilmektedir. Nihayetinde objektiflik ise arastirmact onyargilarmin azaltilmasi
yontemiyle miimkiindiir (Bagkale, 2016, s. 24). Bu baglamda veriler iki arastirmaci
tarafindan toplanmis ve ayni arastirmacilar tarafindan kontrol edilmistir. Toplanan
veriler titizlikle transkripte edilmis, ses kayitlarinin ¢6ziimlenmesinde ortaya
¢ikabilecek yanlishiklarin azaltilabilmesi adina iki farkli zamanda ¢oziimleme islemi
(Tarntikli, 2000, s. 551) yapilmis ve ¢oziimleme isleminin tutarh olup olmadig1 kontrol
edilmistir. Kod kitabinin olusturulmasi siirecinde ise alaninda uzman {iglincii bir
arastirmacinin goriisli almmagtir.

Arastirma grubundaki katilimcilar, arastirmaya goniillii olarak dahil olmuslardir.
Gorlismelerin tamami katilimcilarin istedigi zaman ve mekanda gergeklesmis ve
katilmcilar istedikleri zaman goriismeyi sona erdirmislerdir. Yar1 yapilandirilmis
miilakat formunda yer alan sorularin yonlendirici olmamasina 6zen gosterilmis ve tiim
katilimcilara ayni sorular yoneltilmis ve yanitlar objektif bir bigimde dinlenmistir.
Balikesir’in Bandirma ilgesinde yasayan alti engelliden olusan calisma grubu ile
goriismeler 15-25 dakika arasi siirmiis ve etik ilkelere bagl kalinmak kosuluyla bu
goriismeler ses kaydina alinmistir. Gegmis yillarda GSM operatorleri tercih kriterleri
iizerine yapilan ve nicel arastirma yontemleri kullanan ampirik ¢alismalara (Dogru ve
Koger, 2016; Basfirinci, 2016) dayanan ve dokuz sorudan olusan yar1 yapilandirilmig
miilakat formunda yer alan sorular, miilakat sorularinin genelden &zele dogru
yoneltildigi hunileme teknigine (funnel technique) uygun bir bicimde (Levine, 1984, s.
55-58) sorulmustur (Bkz. Sekil 3).

Yeni ve ongoriilemeyen
i¢gorii olusturmak icin
GENEL SORULAR

Detaylar1 gorebilmek icin
SPESIFIK SORULAR
Sekil 3. Hunileme Teknigi

Kaynak: Nielsen Norman Group (2022). The Funnel Technique in Qualitative User
Research. Erisim (15 Ekim 2022): https://www.nngroup.com/articles/the-funnel-
technique-in-qualitative-user-research/

icerik Analiz Siireci

Literatiirde verilerin analiz edilmesi siirecine iliskin bir¢ok goriis olsa da baskin bir
¢ogunlugunda siireg su sekilde islemektedir (Berg ve Lune, 2019, s. 348-349):
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e  Verilerin toplanir ve metne doniistiiriiliir.

e Analitik mantik esasina goére kodlar gelistirilir ve/veya kodlar tiimevarim
yontemiyle belirlenir ve not setlerine eklenir.

e  Belirlenen kodlar temalara veya kategorik etiketlere dahil edilir.

e Benzer yapilar, dokular, iliskiler ve benzerlik ya da farkliliklar kategorize
edilir.

e Materyaller doku ve siiregleri ayirt etmek {izere incelenir.

e Belirlenen dokular o©nceki kuramsal ve ampirik arastirmalar 1s18inda
genellestirilerek set olusturulur.

Bu arastirmada, yukaridaki adimlar takip edilmis ve belirlenmis temalar igin verilerin
6zetlenmesi ve yorumlanmasini ifade eden (Yildirim ve Simsek, 2013) betimsel analiz
yontemi kullanilmis ve analiz edilmistir.

Arastirmanin Sinirhiliklar:

Calisma grubuna dahil edilen katilimcilarin Balikesir’in Bandirma ilgesiyle kisitlanmasi
arastirmanin cografi agidan siurhihigidir. Calismada analize tabii tutulan verilerin
yalnizca nitel veri toplama yontemleri kullanilarak elde edilmesi ise arastirmanin
metodolojik simirliligidir. Verilerin dezavantajli gruplardan sadece birisi olan
engellilerden toplanmast da calismanin bir diger sinirliigini olusturmaktadir.

Bulgular ve Yorum

Katilimalarin dérdi erkek ikisi kadindir. Katilimeilarin engellilik diizeyleri %40 ile %81
arasinda degismektedir. Katilimcilarin yaglari ise 33 ile 42 arasinda degismektedir.
Katilimalarin cep telefonu kullanim siiresi ise ortalama 22 yil olup en uzun siire cep
telefonu kullanan katilimcinin kullanim siiresi 25 yil iken en kisa siire cep telefonu
kullanan katilimcmin kullanim siiresi ise 13 yildir. Arastirma grubuna dahil edilen
katihmailarin ii¢i B operatoriinii, ikisi A operatoriinii ve yalmizca birisi ise C
operatoriinii kullanmaktadir. Katilimcilara iliskin betimleyici bulgular Tablo 3’te
gosterilmektedir.

Tablo 3. Katilimailara iligkin Betimleyici Istatistikler

K1 K2 K3 K4 K5 K6
Yas 41 33 39 33 33 42
Cinsiyet Erkek Erkek Kadin Kadin Erkek Erkek
Engel Diizeyi %58 %43 | %40 %42 %50 %81
Cep Telefonu
Kullanim Geg¢misi 20 16 2 15 13 25
(y1l)
Mevcut Operator B A B A Ie B
Mevcut Operator
Kullanim Ge¢misi 7 9 17 2 2 1
(y1l)

Temel olarak, GSM operatorlerinin dezavantajli grup olarak engellilere yonelik
ylriittiigii pazarlama iletisiminin, engellilerin operator se¢imi tizerindeki olast etkisini
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incelemeyi amaglayan bu c¢alismada, arastirma sorularina yamit verebilmek adina
arastirma grubunda yer alan katilimcilar ile derinlemesine miilakatlar yapilarak
toplanan veriler, MAXQDA 2020 programimin deneme siiriimiinde transkript edilmis
ve igerik analizi siireci izlenerek kodlanmigtir. Transkripsiyon sonrasi olusturulan
kelime bulutu Sekil 4’te gosterilmektedir.

Operqt.érd eglr%lég;(] operatorler

bilgi SULCUL y71]ayns onemii
bilgilendirme y (;Ok hig
internet etkiler
Zf}?;‘fﬁ‘ yilda engellilere” fazla 1Y1
lazm kullanmiyorum
degistirdim

Sekil 4. Verilerden Elde Edilen Kelime Bulutu

Yapilan kodlamalar sonucunda ise “Engellilerin GSM Operatoriinden Beklentileri”,
“GSM Operatériiniin Engellilere Yonelik Pazarlama Iletisimi” ve “Engellilerin GSM
Operatorii Se¢im Kriterleri” olmak iizere {i¢ kategori belirlenmistir. Veri analizi
sonucunda olusturulan Tema-Kategori-Kod Kitab1 Sekil 5’te gosterilmektedir.

g

E

>3

9

5}

1=

1]

%

o= ‘GSM Operatoriiniin PP

8' E e Engellilere Yonelik —_— Paz;r lallnn: di:lelt“lml

== Pazarlama iletigimi ar g1

W e

g5

-E A Algilanan Deger

o

=

)

I’E | Engellilerin GSM Operatorii Pazarlama ]lell;mnmn
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Cekim Giicii

Sekil 5. Tema-Kategori-Kod Kitab1
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Engellilerin GSM Operatorii Sec¢imi ve Pazarlama fletisimi temasmn altinda, 1)
Engellilerin GSM Operatoriinden Genel Beklentileri, 2) GSM Operatériiniin Engellilere
Yonelik Pazarlama Iletisimi ve 3) Engellilerin GSM Operatérii Segim Kriterleri seklinde
ti¢ kategori belirlenmistir. Engellilerin GSM Operatoriinden Genel Beklentileri
kategorisi, engellilerin GSM operatorlerinden birer engelli olarak degil bir operator
abonesi olarak genel beklentilerini ifade etmektedir. GSM Operatoriiniin Engellilere
Yonelik Pazarlama Tletisimi kategorisi, GSM operatorlerinin engellilere yonelik fiyat
indirimi, kampanya ve o&zel kullanim paketi gibi pazarlama c¢abalarmi temsil
etmektedir. Son olarak, Engellilerin GSM Operatorii Se¢im Kriterleri kategorisi ise
engellilerin operatdr seciminde veya degistirmesinde etkili olan etmenlerden
olugmaktadir.

Engellilerin GSM Operatoriinden Adil Fiyat Beklentisi

Adil fiyat, bir baska ifadeyle fiyat adaleti kavrami isletmelerin tiiketicilere sundugu mal
ve/veya hizmetlere karsilik talep ettigi finansal degerin, rakiplerin fiyat diizeyine
kiyasla kabul edilebilir ve hakli olmasi anlamina gelmektedir (Chung ve Petrick, 2015, s.
908). Bir fiyat diizeyinin adil olmasini belirleyen en 6nemli unsur ise fiyatin tiiketici
tarafindan kabul edilebilirlik seviyesidir (Kalwani vd., 1990, s. 251). Arastirma
grubunda yer alan bazi katilimcilarin GSM operatdriinden adil fiyat beklentisine iligkin
ifadeleri su sekildedir:

K5: Mesela operatorlerin yeni gelenlere yaptigr kampanyalara bakiyorum ve eger benim
kullandigim paketten daha iyi ve uygunsa o operatire geciyorum. Onemli olan uygun olmast.

Ke6: Ilk miisterilerinden birisiyim. Cevremde de duyuyorum degistir ucuz olsun diye. Hayir ben
degistirmem 20 yildwr kullantyorum dedim. Yeni gelen miisterilere benden daha ucuz paketler
oneriyor. A operatoriiniin miisteri hizmetleriyle restlestik ve B'ye gectim. Fiyat performans
olarak A operatdriinii hicbiriyle kiyaslamam.

Engellilerin GSM Operatoriinden Hizmet Kalitesi Beklentisi

Isletmeler, ayirt edici hizmet kalitesi araciligiyla rakiplerine karsi rekabet avantaji elde
etmeyi amacglamaktadir (Ecevit, 2018, s. 487). Tiiketicilerin bir hizmetten bekledikleri
kalite diizeyi literatiirde “beklenen kalite” bashgiyla incelenmektedir. Tiiketiciler,
hizmetlerden yalnizca sonug itibariyle (teknik kalite) degil siireg itibariyle (fonksiyonel
kalite) de kalite beklentisindedir (Ennew, 1993, s. 59-60). Miisterilerin hizmet kalitesi
beklentisi sektore gore farklilik gosterebilmektedir. Ornegin, Lombart ve Favre (1995
akt. Hemedoglu, 2012, s. 26) tasimacilik sektoriinden hizmet alan miisterilerin beklenti
boyutlarini hiz, dakiklik ve diizenlilik olarak siralamakta iken bu ¢alismada ise ¢ekim
giicli, kapsama alani ve erisebilirlik GSM operatdrlerinden beklenen hizmet kalitesinin
boyutlaridir. Katiimcilarin bu koda iligkin ifadeleri su sekildedir:

K1: En azindan biri bana ulasmak istedigi zaman ulasabilsin. Ben bir mesaj atamiyorum.
Beklentim cekim giicii iyi olsun, kapsama alani giizel olsun. Benim ihtiyaclarima cevap versin.
Mesela ben bir iiriin alacaktim fiyati da uygundu ancak mesaj gelmedigi icin ben o iiriinii
kagtrdim alamadim. Internet iizerinden bir iiriin alacaktim bankadan bir tiirlii SMS gelmedi.

K2: ...Her yerde cekebiliyor olmasi, iyi kampanya vermesi ve ekonomik olmast lazim. Rahatlikla
kullanmam lazim internetimin her yerde kopmamas: lazim.

K4: Ozellikle cekim giicii hizli olmalidir. Cekim giicii iyi olmadiktan sonra kullandigim pakette
fazla internet olmasimin benim icin énemi yok. Onemli olan cekim giicii, hizi kalitesi.
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Engellilerin GSM Operatoriiniin  Engellilere Yonelik Pazarlama iletisimi
Farkindalig:

Pazarlama Iletisimi Farkindaligr kodu engellilerin GSM operatorlerinin kendilerine
yonelik ylirtittiigii pazarlama iletisimi faaliyetleri hususunda farkindalik diizeylerini
temsil etmektedir. Pazarlama iletisimi ¢abalarmin temel amacinin “farkindalik yaratma,
ikna etme, giiven kazanma, tercih ve anlayis gelistirme” oldugu (Ceran ve Karagor,
2013, s. 11) goz oniinde bulunduruldugunda, isletmelerin tiiketicileri yiiriittiigi
pazarlama iletisiminden haberdar etmesinin, yiriittigii pazarlama iletisimi siireci
kadar 6nemli oldugu diistintilmektedir. Bu hususta katilimcilarin engellilere yonelik
pazarlama iletisimi farkindalig: hakkindaki goriisleri ise asagidaki gibidir:

K2: Genelde bilgilendirmiyorlar. Kendi arastirmalarmmizla 6greniyoruz. Kendim gidip benim
yiizde su kadar engelim var diyorum ve onlar da o zaman su kampanyalar: kullanabilirsiniz diye
oneride bulunuyorlar.

K4: Operatirlerden bu zamana kadar ne mesaj ne de miigteri hizmetlerinden bilgilendirme
aldim. Bu bilgileri operatorlerden degil kendi arastirmalarim ve etrafimdaki engelli
arkadaglarimdan duydugum kadarwyla bilgi sahibi oldum. Cok fazla ben arastirmadim ama
haberdarim.

Engellilerin GSM Operatorii Se¢im Kriteri Olarak Algilanan Deger

Algilanan deger, tiiketicilerin satin alma oncesinde ve sonrasinda mal, hizmet ya da
markaya iliskin deger algilarini ifade etmektedir (Zeithaml, 1988, s.4). Bir baska ifadeyle
algilanan deger, tiiketicinin mal ve/veya hizmetler i¢in verdigi (cogu zaman 6dedigi)
deger karsiliginda tiriinden elde ettiklerinin kiyaslanmasidir (Yaprak ve Giizel, 2020, s.
249). Bu kod ile alakali katilimci goriisleri ise su sekildedir:

K4: “Verdigi hizmete karsilik yaptig1 fiyatlandirmaya bakiyorum. Mesela internet az ama fiyat
birden yiikseldigi zaman farkli operatérleri arastirtp bakiyorum. 13 yil memnumdum ama cekim
giliciinden dolay: oOzellikle memleketim Kahramanmaras'a gittig¢imde cekmeyince degistirdim.
Operator degistirmemde cekim giicii ve fiyatlandirma beni etkiler.”

K6: Daha dnce hep A operatiriinii kullandim. Fiyat performans acisindan A en iyisi ama taviz
vermiyorlar.

Engellilerin GSM Operatorii Se¢im Kriteri Olarak Pazarlama iletisimin Etkinligi

Pazarlama iletisiminin etkinligi, isletmeler tarafindan yiiriitiilen pazarlama iletisimi
faaliyetlerinin tiiketicilerde tutumsal ya da davranissal diizeyde karsilik bulmasi olarak
karakterize edilebilir. ~ S6z gelimi, Alyakut (2020, s. 704) pazarlama iletisimi
aracglarindan birisi olan reklamin, etkin olabilmesi igin tiiketicinin dikkatini ¢cekmesi ve
tiikketici davranigini etkilemesi gerektigini 6ne stirmektedir. GSM operatdrlerinin
ylriittiigti pazarlama iletisimi faaliyetlerinin etkinligine iliskin katilimc1 goriisleri
asagidaki gibidir:

K1: BTK’dan bilgi mesajlar1 geliyor ama beni operatorler bilgilendirmiyor. Ben normal siradan
bir paket kullaniyorum engelli paketi kullanmiyorum. Kendim hi¢ arastirma yapmiyorum.
Acikcast carstya ineyim de arastirayim demedim. Kampanyalar: bize haber vermiyorlar. Kendim
arastirmak istiyorum ama bir tiirlii gidip 6grenmek nasip olmadi.
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K1: Eger bana operatorlerden bilgi mesaji gelse benim operatir secimimi tabii ki etkiler.
Engellilere yonelik kampanyalarinin olmas: beni olumlu yonde etkiler.

Ke6: “Engellilere yonelik kampanyalar oldugunu duydum, okudum. Operatér ben size daha
uygun fiyata veriyorum demez. Dolayisiyla operatirden bir bilgilendirme almadim. Olsayd:
zaten kendim talep ederdim...”

Engellilerin GSM Operatérii Secim Kriteri Olarak Cekim Giicii

Cekim giicii GSM operatorii abonelerinin GSM operatorlerinden yiiksek ¢ekim giicii ve
hiz beklentilerini ifade etmektedir. Ornegin, Basfirinc (2016, s. 38) tarafindan yapilan
bir ¢alismada, tiiketicilerin GSM operatdrlerine iliskin marka ¢agrisimlarindan birisinin
¢ekim giici oldugu belirtilmekte iken Dogru ve Koger (2016, s. 150) ise GSM
operatorlerinin sebeke c¢ekim giicliniin tiiketicilerin operator tercih nedenleri arasinda
oldugunu raporlamaktadir. Katiimcilarin bu koda iliskin goriisleri su sekildedir:

K3: “A operatiriinii degistirme nedenim cekmemesiydi. Operator degistirmemde baska bir neden
olmads. Sadece cekmedigi icin degistirdim...”

K2: Benim icin oncelik cekim giicii. Her yerde cekiyor olmast lazim. Daha onceleri Sirnak ve
Hakkari’de calistim oralarda onceligim cekim giiciiydii. Ceken operatirleri kullandim.

Sonug ve Oneriler

Katilimcilarin GSM operatorii se¢iminde adil fiyat uygulamas: 6n plana ¢ikmasina
ragmen fiyat diizeyi beklenen seviyede olmadiginda GSM operatorii degisikliginin
yasanabildigi gortilmiistiir. Bu noktada, devletin degisen sosyal politika roliine vurgu
yapmak gerekmektedir. Nitekim 1960’11 yillarda sosyal politikalar ¢ok daha kapsayici
iken, 1980’li yillarda yasanan eksen kaymasi neticesinde refahin sunumu ve
saglanmasinda devletin rolii degisiklik gostermistir. Sosyal politikalara yonelik
1980’lerden sonra degisen bu bakis agisi, devletin roliiniin ve hizmetlerinin diger
paydaslarla daha fazla paylasiimasina neden olmustur. Hal boyle iken diger sektorlerin
ve sosyal politika aktorlerinin (STK ve isletmeler) etkinligi daha fazla hissedilir olmaya
baslamistir (Sariipek, 2017, s. 85-87). Isletmelerin gerek sosyal sorumluluk bilinciyle
gerekse tutundurma faaliyetleri kapsaminda engellilere 6zel fiyat indirimleri sunmasi
bazi katilimailar i¢in 6nemli bir se¢im kriteri iken katilimcilarin bir kismi igin ise ¢ekim
giicli bagta olmak {izere algilanan hizmet kalitesinin daha 6nemli bir kriter oldugu
sonucuna ulagilmigtir.

Katilimalarin tamami, GSM operatorlerinin hicbirinin engellilere yonelik fiyat indirimi,
kampanya ve reklam gibi pazarlama iletisimlerinden, bu iletisimlerin hedef kitlesi olan
engellileri haberdar etmedigini belirtmiglerdir. =~ Hatta katiimalarin bir kism
isletmelerin kendilerini bu tiir indirimlerden haberdar etmemesinin isletmeciligin
dogasinda oldugunu belirtmislerdir. Bu durum, isletmelerin gorevinin tiiketicilerin
ihtiyaglarii gidermekten 6te tiiketicilerin toplam refahini artirmasi oldugunu savunan
sosyal pazarlama anlayisi (Andreasen, 2006) ile ters diismektedir. Yukarida ifade edilen
sosyal politikadaki paradigma degisiminin en giiglii sosyal politika aktorii olan
“devlet”i etkilemesi kacinilmaz bir durum iken zaten dezavantajli gruplara kars: “hak”
temelli bir yaklagim benimsemesinin oldukga gii¢ oldugu diistiniilmektedir. Son olarak,
katihmcilardan  bazilarinin  kullandiklar1 GSM  operatoriine iligskin  fiyat-kalite
¢ikarimlar1 kabul edilebilir diizeyde olmasma ragmen ilgili operatdriin yeni abonelere
Ozel fiyat teklifleri sunmasi nedeniyle operator degisikligine gittigi goriilmiis ve
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katilimcilarin GSM operatorlerinin engellilere yonelik fiyat indirimi gibi pazarlama
iletisimlerini diger engelli tanidiklarindan 6grendigi sonucuna ulasilmistir. Engellilerin
sosyal hayata adaptasyonunun saglanmasi hususundaki sorumluluk hiikiimetler, sivil
toplum oOrgilitleri, sosyal hizmet kuruluslar1 ve 06zel sektdr kuruluslari arasinda
paylastirilmis olmasina ragmen bu konuda yapilan ge¢mis yil galismalar: engellilerin
dezavantajliligmin giderilmesinde daha ¢ok devlet (Kiigiikali, 2015; Geng, 2016; Akyol,
2013; Sen, 2018) ve yerel yonetimlerin (Metin, 2017; Giirek, 2016; Firat, 2009) tistlendigi
rollere odaklanmaktadir. Bu baglamda, bu ¢alismanin sonuglar1 sosyal politika
aragtirmacilart tarafindan uzun yillardir goéz ardi edilen engellilerin sosyal hayata
adaptasyonunda 6zel sektdér kuruluglariin &nemli roliinii ortaya cikarmustir. Ote
yandan, Kotler (1984, s. 450) tiiketicilerin genellikle 6zel promosyon, kampanya ya da
indirim olan {iriinleri tercih ettigini 6ne stirmesine ragmen bu arastirmanin sonuglar: bu
yaklasimla ters diismektedir. Zira katilimcilar, GSM operatorleri kendilerine 6zel fiyat
indirimi yapsa dahi ¢ekim kalitesi gibi fonksiyonel faydalar1 elde edemediklerinde ilgili
hizmet saglayicisin1 degistirdiklerini ifade etmektedir. Arastirma sonuglari ayrica,
Dogru ve Koger’in (2016) GSM operatorii abonelerinin yaklasik %65’inin sebeke ¢ekim
giicline 6nem verdigi sonucunu raporladigi calismanin sonuglariyla da ortiismektedir.

Aragtirmanin sonuglarimi takiben isletmelere ve onceki yillarda ¢ok az yer bulan bu
sahada calisan arastirmacilar igin birtakim Oneriler de sunulmasi gerektigi
diistiniilmektedir. Isletmeler, cesitli pazarlama cabalar1 araciligiyla yeni miisteri ya da
abone kazanmak yerine mevcut miisterilerini korumaya odaklanabilir. Ayrica isletmeler
engelliler gibi nis pazarlara ya da o&zel tiiketim gruplarina yonelik pazarlama
faaliyetlerinde reklam gibi kitle iletisim araglari yerine tiiketiciler arasinda sozlii
ve/veya elektronik agizdan agiza iletisimini daha baskin olarak kullanabilir. Son olarak
isletmeler, 6rnegin engellilere yonelik pazarlama iletisimlerini daha goriiniir kilmak
yoluyla iletisimlerinin tutarlilik diizeylerini artirabilir. Arastirmacilar ise, nis pazar
boliimleri olarak sehit ve gazi yakinlari gibi dezavantajli gruplara odaklanabilir.
Aragtirmacilar ayrica dezavantajli gruplarin sigortacilik veya bankacilik gibi diger
sektorlerden aldig1 hizmetleri farkli cografi bolgelerden, farkli veri toplama ve analiz
yontemleri kullanarak arastirmalarin yiiriitebilir.
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