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Miisteri memnuniyetinde, hizmet ve iiriiniin kalitesi kadar miisteri sikayetlerinin dikkate alinmasi ve etkili
bir sekilde yonetilmesi de olduk¢a 6nemli rol oynar. Giiniimiizde online ortamlarda sikayet daha fazla
tercih edilmektedir. Bu ¢alismanin amaci, kiimeleme analizini kullanarak internet ortaminda firmalarin
aldig1 miisteri sikayetlerini ve bunlari yonetim performanslarini degerlendirmektir. Bu amaca yonelik
Sikayetvar.com internet sitesinden elde edilen veriler, CRISP-DM (Cross Industry Standard Process for
Data Mining; Capraz Endiistri Veri Madenciligi Standart Siireci) adimlar1 baz aliarak iki asamali kiimele
analizi yontemiyle analiz edilmis ve elde edilen firma kiimeleri profillenmistir. Ayrica elde edilen sonuglar
sektor bazli olarak degerlendirilmistir. Bu calismada onerilen yaklasim ile firmalar sikayet yonetim
performanslarini tespit edebilecek, diger firmalar igindeki yerini gorebilecek ve bu baglamda basarili firma
profillerini baz alarak kendilerini gelistirebileceklerdir.
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* Sorumlu Yazar

Considering and effectively managing customer complaints play a very important role in customer
satisfaction, as well as the quality of service and product. Nowadays, complaints are more preferred in
online environments. The aim of this study is to evaluate the firms’ customer complaints in the internet
environment and their management performance using cluster analysis. For this purpose, the data obtained
from Sikayetvar.com website was analyzed based on CRISP-DM (Cross Industry Standard Process for
Data Mining) steps using two-stage cluster analysis method and the obtained firm clusters were profiled.
In addition, the results were evaluated based on sectors. With the proposed approach in this study,
companies will be able to determine their complaint management performance, see their positions among
other companies and in this context, they will be able to improve themselves based on successful company
profiles.
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Giris
Kiiresellesme ile rekabetin artmasi, pazar pay1 ve bu duruma
paralel, sunulan iiriin ve hizmetin ¢esitliligini artirmistir.

Artan rekabet ortamma geligmekte olan teknoloji
kullannminin  da  eklenmesi, firmalarin  devamliligini
siirdiirmesini ~ zorlagtirabilmektedir.  Giiniimiiziin s

diinyasinda artan rekabet giicii ile iyi miisteri iligkileri kurmak
¢ok onemli hale gelmistir. Miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati, isletme karliligina ve olumlu geribildirim alabilmek,
uzun vadeli ve kapali miisteri iliskisini siirdiirmek igin 6nemli
faktorlerdir[1]. Miisteri memnuniyetini artirmak ve miisteri
sadakatini tesvik etmek icin igletmelerin etkili miisteri
iliskileri yonetimi (CRM) stratejileri uygulamasi gerekir. Bu
amacla, miisterileri dinlemek, onlarin sikayetlerini
onemsemek ve bu sikayetlere geri bildirimde bulunmak,
miigteri memnuniyetini etkileyen baslica CRM bilesenleri
arasindadir.

Miisteri sikayeti, satin alinan {irlin veya hizmet kargisinda
miigterinin beklentisinin karsilanmamasi sonucunda olusan
hosnutsuzluk durumudur. Bagka bir deyisle, miisterilerin
memnuniyetsizliklerine iliskin olumsuz geri bildirimleridir.
Miisteri sikayetleri birgok stratejik firsat saglar ve sirketler
icin migteri iligskilerini gelistirmede faydalidir [2], [3].
Gilinlimiiz bilgi teknolojileri sayesinde miisteri sikayetlerine
online olarak kolayca ulasilabilmekte ve bu durum diger
potansiyel miisterilerin davranislarini etkileyebilmektedir. Bu
nedenle, diizenli miigterileri elde tutmak ve yenilerini gekmek
icin uygun aracglarla iyi bir sikdyet yoOnetimi stratejisi
gereklidir [4].

Miisteri sikayet yonetimi siireci, sikayetlerin alinmasi ve
¢oziilmesi olmak tizere iki ana adimdan olugmaktadir [5].
Internetin ve iliskili teknolojilerin hizli bityiimesi, firmalarin
web siteleri, ¢evrimigi sohbet yazilimlari, sosyal medya ve
ticiincii parti internet platformlar gibi yeni, esnek ve takip
edilmesi kolay kanallar1 miimkiin kilmistir. Bu kanallardan
iiciincli parti internet platformu, miisterilerin sikayetlerini
isletmelere sanal ortamda iletebilmelerini, sorunlarina
yonelik ¢oziim sunmalarma imkan tanimaktadir. Ote yandan
bu tiir platformlarda sikayetlerin olmasi isletmeler i¢in kritik
onem tasimaktadir. Cok sayida sikayete, olumsuz kulaktan
kulaga iletigimin eslik etmesi muhtemeldir ve bu tiir durumlar
sirketin itibarin1 zedelemektedir [6]. Bunun yani sira, ge¢mis
aragtirmalar [7], [8], olumsuz yorumlarin, miisterileri olumlu
olanlardan daha c¢ok etkiledigini ortaya koymuslardir.
Miisterilerin ayrica satin alma kararlarinda olumsuz bilgilere
daha fazla ragbet ettikleri goriilmiistiir [9]. Bu gibi sorunlar
Oonlemek veya azaltmak icin miisteri sikdyet yoOnetimi
sirketler i¢in stratejik bir dneme sahiptir. Bu dogrultuda,
sirketlerin miigteri sikayetlerinin nedenlerine odaklanmalar1
ve bu sorunlara ¢oziim dnerileri sunmalari gerekmektedir.

Giintimiizde dijitallesme ile birlikte firmalar gerek miisterileri
gerekse de operasyonlar1 iizerine ciddi miktarda veriye
sahiptir ve bu veri hacmi giin gectikge artmaya da devam
etmektedir. Bu wverilerin iglenerek faydali bilgilerin
cikarilmast girketler i¢in biiylik 6nem tasimaktadir. Veri
madenciligi teknikleri, biiylikk miktarda veriden bilgi
¢ikarmak ic¢in etkili olup, bu tekniklerin uygulanmasi,
rekabet¢ci CRM stratejilerinin  geligtirilmesi igin oldukca
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degerlidir [10]. Kiimeleme analizi, CRM odaginda, portfoy
analizi veya miisteri profili olugturma [11]-[14] ve miisteri
yagam boyu degeri (CLV) [15]-[17] gibi amaglar i¢in yaygin
olarak kullanilan veri madenciligi tekniklerinin basinda
gelmektedir. Miisteri iligkileri yonetiminde farkli amaglar
icin veri madenciligi kullanilirken, bu alandaki Onemli
derleme arastirmalarindan biri [10], sikayet yonetiminde veri
madenciligi tekniklerinin uygulanmasinin yetersiz oldugunu
ve bu konuda daha fazla arastirma yapilmasmin gerekliligini
vurgulamistir.

Bu calisma, cesitli sektorlerde faaliyet gosteren firmalart
sikdyet alma diizeyleri ve bu sikayetleri yoOnetme
performanslarina gore profillemeyi amaglamaktadir. Bu
baglamda, firma profillerini olusturmak i¢in firmalara iligkin
yapilan sikayet sayilari, bu sikayetlerin firmalar tarafindan
yanitlanma sayilari, ortalama yanitlanma siireleri ve ¢oziilen
sikayetlerin sayist gibi niteliklerden yararlanilmistir.
Firmalarin anlaml gruplara ayrilmasinda, CRISP-DM (Cross
Industry Standard Process for Data Mining; Capraz Enddistri
Veri Madenciligi Standart Siireci) adimlart baz alinmus,
hiyerarsik kiimeleme tekniklerinden “Ward’in Yontemi” ve
hiyerarsik = olmayan  kiimeleme  tekniklerinden  “k
Ortalamalar” tekniklerini bir arada kullanan iki asamali
kiimeleme analizi ydnteminden faydalanilmistir. Onerilen bu
yaklagim, Tiirkiye’de en bilinen tglincii parti sikayet
platformu olan Sikayetvar.com internet sitesinde kaydi olan
firmalar tizerinde bir vaka ¢aligmasi olarak uygulanmistir.

Incelememiz dogrultusunda literatiirde daha 6nce firmalarin
dijital platformlardaki sikdyet ve sikayetlerini yOnetme
performanslarina iliskin benzer herhangi bir ¢alisma
olmamasindan 6tiirii, arastirmamiz bu anlamda 6zgiin olup
literatiiriin gelismesine katki saglayacaktir. Bu arastirma
sayesinde, firmalarin sikdyet alma ve yoOnetim profilleri
cikarilabilecek, hangi profillerin birbirine yakin veya farkli
performanst oldugu tespit edilebilecektir. Elde edilen
sonuglarda firmalar, tim firmalar i¢inde kendi pozisyonlari
gorebilecek, bu anlamda hangi profile uygun olduklarimi
kavrayabilecekler ve bu dogrultuda miisteri iliskileri
stratejilerini daha etkin yonetebileceklerdir. Calismamizin
geri kalani su sekilde diizenlenmistir. Bolim 2’de ilgili
literatir taramasi bulunmaktadir. Bolim 3 arastirma
metodolojisini icermektedir. Boliim 4, deneysel sonuglar ve
bulgularla birlikte bir vaka ¢aligmasi sunar iken, Bolim 5
calismanin  bulgularint  6zetlemekte ve  gelecekteki
arastirmalar igin Oneriler sunmaktadir.

Literatiir taramasi
Elektronik ortamda miisteri sikayetleri

Teknolojideki gelisim ve doniisiim ile internet sosyal
iletisimde de aktif rol oynamaktadir. Bu gelisim
dogrultusunda aligilmis sikdyet segeneklerine ek olarak daha
hizli ve etkili sonug alinacak ortamlar gelismistir. Tiiketiciler
sikayetlerini internet ortaminda iletebilmekte ve e-sikayet
kavrami da bu sekilde olusmustur. Internet ile kisi satin aldig
iirin ve hizmet sikayetini satict ile yiiz ylize gelmeden
paylasabilmektedir. Tiirkiye’de Internet kullanim orani 2021
yilinda %382,6 olmustur. Hane Halk1 bilisim teknolojileri
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kullanim arastirmasi sonuglarma gore 2021 yilinda hanelerin
%92,0'nin evden Internete erisim imkanina sahip oldugu
gdzlenmistir [18]. Internet kullammindaki bu artis, interneti
tiiketici sikayet davraniglart i¢inde oldukg¢a degerli bir kanal
haline getirirken, elektronik ortamda miisteri sikayetlerinde
biiyiik artig gézlenmekte ve gelecekte de bu artigin daha hizli
bir sekilde devam edecegi ongoriilmektedir [19].

Elektronik ortamda iletisimi ise e-WOM (elektronik agizdan
agiza iletisim) olarak tanimlanmaktadir. Miisteriler daha az
caba ile sikayetini iletme hem de hizli bir sekilde kamuoyuna
ulagmasi sebebi ile e-sikdyet kanalini tercih etmektedirler.
Internet iizerinden hizmet veren paylasim platformlari ile
firmalar miisteri sikayetleri hakkinda bilgi sahibi olmakta ve
cevap verebilmektedir. Internet ortaminda maliyetsiz bir
sekilde miisterilere cevap verebilmekte ve sorunlart
diizeltebilmektedirler. Sikayetlerin paylasildigi platformlar
herhangi bir kér amac1 giitmeyen kisiler tarafindan veya resmi
kurumlar tarafindan kurulabilmektedir. Sikayetvar.com bu
platformlara 6rnek olabilecek sitelerden biridir. 2001 yilinda
kurulan bu internet sitesinde, insanlar satin aldiklar1 tirin
veya hizmetler hakkindaki sikayetlerini ¢evrimici olarak
firma ve sirketlere iletebilmektedirler.  Sikayetler
yaymlanmadan  once  incelemeden  gegirilmektedir.
Sikayetlerin yayinlanmasinda aracilik eden {iglincli parti
platformlarin en iyi 6rnegi olup giinliik 9.000° e yakin
sikayetin yazildigi bir sitedir. Firmalar siniflandirilarak
sikdyet edilen firmanm ismi, sikdyet sayisi, cevaplanan
sikdyet sayis1 gibi verileri icermektedir. Sirketler ise bu
sikayetlere yanit verebilmekte gerekli durumda iletigim
bilgileri olan kullanicilara ulasabilmektedir.

Veri tabanlarindan bilgi kesfi ve capraz endiistri veri
madenciligi standart siireci

Knowledge Discovery in Databases (KDD) olarak bilinen
Veri Tabanlarinda Bilgi Kesfi (VTBK), veriden faydal
bilgilerin ¢ikarilmasi, kesfedilmesi olarak tanimlanmaktadir
[20]. VTBK siirecinde asil amag, genis ¢apta veri igeren veri
tabanlarindan, ortik halde bulunan anlamli bilgiler
cikarmaktir. Artan veri yogunlugu ile birlikte, sahip olduklar
islem verilerindeki gizli degerleri ortaya ¢ikarmada, VTBK
stireci igletmeler i¢cin son derece 6nem arz etmektedir [21].
VTBK siirecinin en temel bileseni, bilginin verilerden
cikarildig1 ve daha sonra kullanilmak {izere insan tarafindan
anlagilabilir bir forma donistiriildigii veri madenciligi
tekniklerinin uygulanmasidir [22].

Gelisen teknoloji ve veri tabani sistemleri ile e ticaret,
perakende, bankacilik, saglik gibi pek ¢ok farkli sektorde veri
madenciligi teknikleri yaygin olarak kullanilmakta ve
kullanim alanlar1 da hizla artmaya devam etmektedir.
Literatiirde, veri analitiZi ve madencili§i projelerinin
planlanip, yiiriitiilmesi i¢in ¢esitli yontemler olmakla birlikte,
Capraz Endiistri Standart Siireci (CRISP-DM), bu anlamda
en uygun ve kapsamli yol gosterici metodoloji olarak kabul
edilmekte ve yaygin olarak kullanilmaktadir [23], [24].
1999°da ilk versiyonu tanitilan bu yaklagim, su alt1 ardigik ana
asamadan olugmaktadir: isin anlagilmasti, verinin anlasilmast,
verinin hazirlanmasi, modelleme, degerlendirme ve
konuglandirma [25].
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Kiimeleme analizi

Kiimeleme analizi benzer 6zellikleri paylasan veri nesnelerini
bir araya getirerek kendi i¢inde homojen ve anlamli gruplar
olusturmayr amaglar [26]. Bu yontem, biiylik veri
tabanlarindan faydali bilgileri ¢ikarmak ig¢in en ¢ok
uygulanan veri madenciligi tekniklerinden birisidir.
Literatiirde kullanilan bircok kiimeleme teknigi vardir ve
bunlar hiyerarsik ve hiyerarsik olmayan kiimeleme olmak
tizere iki ana grupta siniflandirilabilir [27].

Hiyerarsik kiimeleme algoritmalari, mevcut verilerin
birbirleri ile olan uzakliklarinin tespit edilmesi ve bu bilgi ile
mevcut verilerin birlestirilmesi ya da boliinmesi seklinde
calisirlar. Birbirleri ile olan mesafeleri agisindan belirli esik
degerine yakin olanlar ‘benzer’, uzak olanlar ise
‘benzemeyen’ olarak kabul edilmektedir. Hiyerarsik
kiimeleme algoritmalari, i¢ ice kiimeleri bulur ve nesnelerin
farkli kiimeler halinde diizenlenmesini gdsteren bir
dendrogram (agag¢ diyagrami) verir. Ward metodu, literatiirde
en ¢ok tercih edilen hiyerarsik kiimeleme algoritmalarmdan
biridir [28].

Hiyerarsik kiimelemeden farkli olarak, hiyerarsik olmayan
kiimelemede, baglangicta tiim veri noktalari tek bir kiime
olusturur, daha sonra bu kiime, her kiimede bir veri noktasi
kalana kadar art arda kiimelere boliiniir. Bu kategorideki
algoritmalar, veri setini segilen kriterini optimize edecek
sekilde k tane kiimeye ayirir. K-ortalamalar algoritmast hizli
ve kolayca uygulanabilecegi i¢in en popiiler ve yaygin olarak
kullanilan hiyerarsik olmayan gruba ait kiimeleme
tekniklerinden biridir [29]. Hiyerarsik olmayan kiimelemede
en 6nemli kisit ve dikkat edilmesi gereken hususlardan biri
kiime sayismin (k) algoritma caligtirilmadan 6nce tespit
edilmesi gerekliligidir.

Hiyerarsik olmayan kiimelemede metotlarinda, kiime sayisini
(k) belirleme kisitindan dolay1 iki asamali kiimeleme analizi
(two-stage clustering) 6nerilmistir [28]. Bu hibrit yaklagimda,
ilk olarak Ward metodu ya da SOM aglar1 uygulanir ve bu
yaklagimlarin gorsel ¢iktilart ile ihtiyag duyulan k degeri
belirlenir. Ardindan verileri k gruba ayirmak icin K-
ortalamalar kiimeleme yontemi uygulanir.

Miisteri  sikayetleri  analizinde veri

uygulamalar

madenciligi

Veri madenciligi teknikleri, firmalar i¢in miisteri sikayetlerini
yonetmede 6nemli faydalar sunmaktadir. Ozellikle, son
yillarda veri madenciligi ve makine 6grenmesi yaklagimlari,
miisteri sikdyet analizinde yaygin olarak kullanilmistir. Bu
baglamda, Hsiao vd. [30] karar agact modellerini kullanarak
miisteri sikayetlerini toplu bir sekilde karakterize etmistir.
Chugani vd. [31] tarafindan yapilan caligmada miisteri
sikayetleri iizerine iki farkli yaklagim izlenmistir. Birinci
¢Oziimde ayni hizmet veya {riinle ilgili benzer sikayetleri
bulmak adma k-ortalamalar ve hiyerarsik kiimeleme
algoritmalar1 kullanilarak kiimeleme analizi uygulanmigtir.
Diger yaklasimda, tilkenin belirli bolgelerindeki sikayetler
hakkinda tahmin yapmaya yonelik ¢coklu dogrusal regresyon
kullanilmigtir.
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Ghazzawi ve Alharbi [32] tarafindan yapilan calismada
sikayet kayitlari, naive bayes, KNN, rastgele orman agaclari
ve karar agac1 (ID3) gibi bir dizi makine O6grenmesi
yontemleri yordamiyla acentelere goére siniflandirilmigtir.
Yeni yapilan ¢aligmalardan birinde [33], farkli karar agaci
modelleri (C&R, QUEST, CHAID, C5.0) kullanilarak farkli
otel siniflarindan misafirlerin gevrimici sikayet davranislart
ile sikayet oOzellikleri arasinda var olabilecek olas1 iliski
aragtirllmigtir. Gortildiigii lizere yakin literatiirde, miisteri
sikayetlerini incelemek amach cok cesitli veri madenciligi
teknikleri kullanilmis olmasma ragmen, firmalarin sikayet
yonetimindeki performanslarini inceleyen bir aragtirma
bulunmaktadir. Bu ¢aligma, firmalarin sikayet yonetimindeki
performanslarin1 analiz etmek i¢in bir yaklasim Onererek
literatiirdeki bu boslugu doldurmay1 amag¢lamaktadir.

Arastirma metodolojisi

Bu aragtirmada, Capraz Endiistri Veri Madenciligi Standart
Sitirecindeki  (CRISP-DM) ilk bes asama sirasiyla
uygulanmistir.  Sirketleri, miisteri sikayetleri ve yonetimi
acisindan karakterize etmek igin firmalarm sikayet sayilari,
yanitladiklar1 sikayetler, ortalama yanitlama hizlar1 ve
¢oziilen sikayetler gibi nitelikler baz alinarak denetimsiz
6grenme yontemlerinden kiimeleme analizi kullanilmistir.
Capraz Endiistri Veri Madenciligi Standart Siireci (CRISP-
DM) baz alinarak arastirma metodolojisi kapsaminda
gerceklestirenler adimlar asagida detaylica verilmistir.

Isi kavrama

Giliniimiizde teknolojinin gelismesi ve anlik erisimin
hizlanmasi ile firmalar igin miisterilerin memnuniyet ve
goriisleri giderek 6nem kazanmustir. Kisiler istedikleri her an
iiriin ve hizmete ulagabilmekte ve akabinde aldiklari iiriin ve
hizmet hakkindaki goriislerini anlik paylasabilmektedir. S6z
konusu paylasimlarin sosyal medyada da yer almasi ve herkes
tarafindan goriilebilir olmasi firmalarin pazarlama ve
sektorde tutunmalar1 agisindan Onem arz etmektedir.
Miisterilerin sikayetlerini belirtebilecekleri bir internet sitesi
kurulmus ve tiiketiciler aldiklari tiriin ve hizmetin olumsuz
geri bildirimlerini bu sitede paylasmaktadirlar. Tiiketiciler bu
yorumlara bakarak ihtiyaglarini bu yorumlar dogrultusunda
sekillendirmekte, sikdyet edilen firmalar ise yanitlayarak
miigterilerine ¢oziim saglamaktadirlar. Zamaninda doniis
yaparak ve ¢oziim Onerileri sunarak sikayetlerini etkin bir
sekilde yoneten firmalar, miisteri memnuniyetini agisindan da
one ¢ikmaktadirlar. Bu nedenlerle, miisteri sikayetleri ve
yonetimi firmalar i¢in olduk¢a 6nem arz eden bir konudur.

Veriyi kavrama

Calismamizda Sikayetvar.com internet sitesi verileri
kullanilmigtir.  Her bir markanin  sikdyet karnesi
bulunmaktadir. Markaya ait Yayimlanan sikayet sayisi, firma
tarafindan cevaplanan sikdyet sayisi, sikayetlerin ortalama
cevaplanma siiresi gibi veriler bulunmaktadir. Uriin veya
hizmetten yararlanici sikayetlerinin sayisi, firmalarin
yanitlamalari, yamit hizi ve c¢oziilen sikayetlerin sayisi
caligmamizin en temel parametreleridir.

Kullandigimiz degiskenlerin kisaltma ve tanimlari Tablo 1°de
belirtilmistir.
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Tablo 1. Model Degiskenlerinin Tanimi

(§YC)  (SYCH)
Modeli  Modeli Degiskenler Tanimi
4 v (S) Sikayet Alma Firmalarin sikayet
sayisl
4 v (Y) Yanitlama Firmalarin sikayetleri
yanitlama sayisi
v v () Cozim Saglama  Firma tarafindan

¢oziilen sikayet say1si
Firmalarin sikayetleri
yanitlama hizi (sn.)

v (H) Yanitlama Hiz1

Calismamiz kapsaminda Tablo 1°de verilen iki model
degiskenleri ayr1 ayr1 kullanilarak iki farkli kiimeleme analizi
gerceklestirilmistir. Ayrica kiimeleme analizi sonuglarmin
yorumlanmasinda, yanitlama orani ve ¢dziim saglama orani
degiskenlerinden de faydalanimistir.

Veriyi hazirlama

CRISP-DM doéngiisiiniin énemli adimlarindan biri de Veri
Hazirlama asamasidir. Bu asamada hangi verilerin
kullanilacagi, eksik veya giiriiltiilii veri olup olmadig1, yeni
bir degisken ihtiyaci olup olmadigina karar verilmektedir.

Gilinlimiiz standartlarina uyum saglamak isteyen sirketler son
trendlerden birisi olan robotik slireg otomasyonu
uygulamalarin1 takiplerine almiglardir. Robotik —Siireg
Otomasyonu (robotic process automation, RPA) ¢alisanlarin
tekrarlanabilir islerini hizli ve hatasiz sekilde gerceklestiren
bir ¢esit yazilimdir. Muhasebe, finans, insan kaynaklari,
saglik hizmetleri vb. gibi birgok kullanim alanina
sahiptir[34].

Analiz kapsaminda RPA (Robotic Process Automation)
Robotik Siire¢ Otomasyonu araglarindan biri olan Uipath
Stiidyo  kullanilmistir.  Uipath  robotlar1  siireglerin
calistirilmasini kontrol eden bir yazilimdir. Kullanici yazilim
bilgisi ile is akis siireglerini tespit ederek ve ekran kaydi
alarak verilerin toplanmasina ve akabinde islenmesine imkan
saglamaktadir.

Tablo 1°de verilen kiimeleme analizinde kullanilacak
ozelliklere iligkin veriler, sikayetvar.com sitesinden Uipath
Studio’da bulunan recording, web scraping, seg, siiriikle birak
ve MS Excel’e kaydet kural seti ile ¢ekilmistir. Kiimeleme
analizi sonuglarmin yorumlanmasinda kullanilan yanitlanma
orani, yanitlanan sikdyet sayisinin sikayet sayisina % orani,
¢Ozlim saglama orani ise ¢oziilen sikdyet sayisinin sikayet
sayisina % orani olarak her bir firma igin manuel olarak
hesaplanmustir.

Kiimeleme analizi

Bu calismada, sikayetvar.com internet sitesi verilerine iki
asamali bir kiime analizi yontemi uygulanmigtir. Bu iki
asamalt analizde, k kiime sayisini belirlemek i¢in Once
Ward'in hiyerarsik yontemi kullanilmig ve ardindan verileri k
gruba ayirmak ic¢in K-ortalamalar kiimeleme yontemi
uygulanmistir.  Ward'm yontemi ile anlagilabilir bir
dendrogram olusturulmus ve bu dendrogram seklinde,
optimum kiime sayisina karar verilmistir. Ardindan,
miisterileri farkli kiimelere aymrmak i¢in K-ortalama
kiimeleme algoritmasi kullanilmigtir[35].
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Kiimelerin yorumlanmasi ve karakterize edilmesi

Kiimeleme analizleri sonucunda elde edilen her grup
belirlenene kiimeleme ozelliklerine dayali olarak karakterize
edilmis ve uygun grup profilleri ¢ikarilmistir. Ek olarak
firmalarin sektdr bilgileri 1s18inda elde edilen kiimeleme
sonuglari ile ¢apraz analiz yapilmistir.

Ornek Vaka

Veri tasviri

Calismamizda Sikayetvar.com internet sitesi verileri
kullanilmigtir.  Bu  sitede firmalarin gikdyet karnesi
bulunmaktadir. Bu sayfada, firmaya ait yayimlanan,

cevaplanan ve ¢oziim diretilen sikayetlere iligkin sayisal

veriler bulunmaktadir. Buna gére 13.09.2021 tarihinde her bir
firmaya iligkin yaymmlanan sikayet sayisi, cevapladiklar
sikayet sayisi, sikayetleri ortalama cevaplama siiresi ve son
bir yilda ¢ozdiigii sikayet sayis1 degerleri ¢ekilmistir.
Sonrasinda, karnesinde 50 ve iizeri sikdyet bulunan 2710 adet
firma analizlere dahil edilmistir. SYCH modelindeki
degiskenler kullanilarak yapilan kiimeleme analizinde,
yanitlama sayisit 0 olan 1465 firma analiz dis1 tutulmustur.
Boylelikle, SYC modeli degiskenleri kullanilarak 2710 adet
firma analiz edilirken, SYCH modeli degiskenleri
kullanildiginda analiz edilen firma sayis1 1245 adettir. Bu
model degiskenlerinin maksimum, minimum ve ortalama
degerlerine iliskin tanimlayici istatistikler Tablo 2 ve Tablo
3’te ayr1 ayri sunulmustur.

Tablo 2. SYC Modelinin Tanimlayici Istatistikleri

Mak. Min. Ort. Std. Sapma
S  109.065 50 875,20 4.322,04
Y 55.089 0 536,23 2.913,03
C 17501 0 142,24 673,36

Tablo 3. SYCH Modelinin Tanimlayici Istatistikleri

Mak. Min. Ort. Std. Sapma
S 109.065 50 1.356,11 5.496,65
Y 55.089 6 1.164,78 4.212,46
C 17.501 1 271,85 965,62
H 257.280 60 79.546,12 73.862,27

Kiimeleme analizi
SYC modeli

SYC model degiskenleri kullanildiginda Ward algoritmasimin
iirettigi dendrogram Sekil 1’ deki gibidir. Buna gore, en
uygun kiime sayisi (k) 7 olarak belirlenmis ve k, 7 degeri i¢in

K-ortamalar algoritmasimin kiime bazli sonuglart (her bir
kiimenin eleman sayis1 ve ortalama degisken degerleri) Tablo
4’te detayh olarak verilmistir. Sekil 2’de ise elde edilen bu
kiimelerdeki firmalarin sektorlere dagilimi gosterilmistir.

25

20

10

= ¥

Sekil 1. SYC Modeli igin iiretilen Dendrogram
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Tablo 4. SYC modeli kiimelerinin degisken istatistikleri

.. Yanitlanma Coziillme
Kime Adet $ Y ¢ Oram (%) Orani (%)
1 121 2.439,72 2.094,19 515,69 91,47 24,25
2 8 44.764,00 41.505,88 8.183,88 94,3 19,16
3 2 101.602,50 9.145,00 5.715,00 8,38 5,49
4 41 9.034,37 8.402,56 1.934,98 94,4 249
5 13 20.816,92 19.237,46 3.938,46 94,36 20,71
6 2511 264,70 99,33 40,29 34,76 18,16
7 15 13.978,07 368,73 966,27 2,65 8,01
Ort. 875,20 536,06 142,20 38,44 18,49
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Sekil 2. SYC modeli kiimelerinin sektor dagilimlar: (%)

Tablo 4’e¢ gore, kiime 3’te sadece 2 firma olmasi ancak
sikayet sayisinin 7 kiime igerisinde en yiiksek olmasi dikkat
¢ekmektedir. Buna ilave olarak, bu grup, ¢ok diisiik diizeyde
doniis yapan (%8,38) ve ¢oziim lireten (%5,49) firmalardan
olusmaktadir. Bu kiimede, Tiirkiye’nin alanlarinda dncii olan
Trendyol ve Tiirk Telekom sirketleri yer almaktadir.

Sikayet sayis1 agisindan kiime 3’1, kiime 2 takip etmektedir.
Yiksek sikdyet sayisina ragmen, bu gruptaki firmalar,
sikayetlere yiiksek seviyede yanit donmekte (%94,3) ve
¢Oziim saglamaktadir (%19,16). Sekil 2’ye baktigimizda, bu
kiimedeki firmalarin sadece kargo/lojistik, perakende/ticaret-
iiriin, TV/telekomiinikasyon ve bankacilik sektdrlerine ait
oldugu goriilmektedir. Vodafone, Turkcell, Hepsiburada,
Cigeksepeti, Aras Kargo, Mng Kargo, Siirat Kargo ve Ziraat
Bankasi bu kiimede konumlanan firmalardir.

Benzer sekilde, kiime 5’teki firmalar, kiime 2 ve kiime 3’ten
daha az sayida sikayet almis olsalar da genel degerlendirmede
nispeten yiiksek sayida sikayet alan firmalardir. Buna karsilik
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aldiklart sikayetlere, yiiksek seviyede yanit donmekte
(%94,36) ve ¢oziim tretmektedir (%20,71). Yurtigi Kargo,
Superonline, Akbank, Garanti BBVA, Is Bankasi, Boyner,
Samsung-Telefon, Argelik bu grupta yer alan firmalardir.

Tablo 4’1 inceledigimizde en az sayida sikayet alan grubun,
kiime 6 oldugu goriilmektedir ve bu kiime 2511 adet ile en
fazla sayida firmay1 iceren kiimedir. Sekil 2’ye gore, bu
grupta yer alan firmalarin biyiik c¢ogunlugu agik ara
Perakende/Ticaret-Uriin sektoriinde hizmet vermektedir.
Sikayetlerin yanitlamasi ve ¢dziime kavusturulmasi agisindan
inceledigimizde ise en basarisiz grup agik ara kiimen7
olmustur. PTT Kargo, Getir, Trendyol Express, A101, Bim,
Tiirknet, D-smart, Yap:1 Kredi Bankasi bu grupta yer alan
firmalardir.

Tablo 4’te sunulan SYC modeli 6zellikleri verilerine gore,
elde edilen kiimelerin profilleri 6zet olarak Tablo 5’te
sunulmustur.
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Tablo 5. SYC modeline gore kiime profilleri

Kiime Profil
1 Az sayida sikayet alan, yiiksek seviyede yanit donen ve ¢6ziim {ireten firmalar
2 Yiiksek sayida sikdyet alan, buna ragmen yiiksek seviyede yanit donen ve ¢oziim iireten
firmalar

3 Cok yiiksek sayida sikayet alan, karsiliginda ¢ok diisiik diizeyde yanit donen ve ¢dzim

ureten firmalar

[

firmalar

~N o

Orta diizeyde sikayet alan, yiiksek seviyede yanit donen ve ¢6zliim {ireten firmalar
Yiiksek sayida sikdyet alan, buna ragmen yiiksek seviyede yanit donen ve ¢6ziim lireten

Cok az sayida sikayet alan, diigiik diizeyde yanit donen, orta diizeyde ¢6ziim iireten firmalar
Orta diizeyde sikayet alan, ¢ok diisiik diizeyde yanit donen ve ¢6ziim iireten firmalar

SYCH modeli

SYCH model degiskenleri kullanildiginda  Ward
algoritmasinin drettigi dendrogram Sekil 3’te verilmistir.
Sekilde verilen dendrograma gore, en uygun kiime sayist (k)

7 olarak belirlenmis ve k, 7 degeri i¢in K-ortamalar
algoritmasinin kiime bazli sonuglari (her bir kiimenin eleman
sayisi ve ortalama degisken degerleri) Tablo 6’da detayli
olarak gosterilmistir. Sekil 4’te ise elde edilen bu kiimelerin
sektorlere dagilimi gosterilmistir.

\ : | — ]
- —— iy s e O e
Sekil 3. SYCH Modeli i¢in iiretilen Dendrogram
Tablo 6. SYCH modeli kiimelerinin degisken istatistikleri
.. Yamtlanma Coziillme
Kiime  Adet $ Y H ¢ Orani (%) Orani (%)
1 35 13.011,94 12.777,60 11.813,14  2.782,77 98,50 23,83
2 9 51.908,56 38.926,33 63.446,67  8.161,00 85,68 17,85
3 243 479,89 439,30 60.062,47 124,41 95,02 31,11
4 177 780,99 500,97  166.495,93 109,69 65,39 23,89
5 171 467,66 395,40 111.482,11 98,95 75,79 28,75
6 478 776,27 765,17 12.396,15 196,88 98,29 31,31
7 132 453,66 180,34  219.767,73 52,51 47,40 16,32
Ort. 1.356,11 1.164,78 79.546,12 271,85 83,43 27,97
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Sekil 4. SYCH modeli kiimelerinin sektor dagilimlar: (%)

Tablo 6’y1 inceledigimizde, diger kiimelere gore kiime 2 agik
ara en fazla sikayet sayisina (ortalama 51.908,56) sahip olan
kiimedir. Bu kiimede yer alan firmalar, tim kiimeler dikkate
alindiginda, sikayetlerine yiiksek oranda (%85,58) ve hizl
doniis saglarken, diisik diizeyde ¢ozim (%17,85)
iretmektedirler. Sekil 4’e¢ baktigimizda, bu kiimedeki
firmalarin kargo/lojistik, perakende/ticaret-iiriin,
TV/telekomiinikasyon ve bankacilik sektorlerine ait oldugu
goriilmektedir. Vodafone, Turkcell, Trendyol, Hepsiburada,
Cigeksepeti, Aras Kargo, Mng Kargo, Siirat Kargo ve Ziraat
Bankasi bu kiimede konumlanan firmalardir. Sikayet sayisi
acisindan kiime 2’ye, en yakin grup ortalama 13.011,94
sikayet sayist ile kiime 1°dir. Yiiksek sikdyet sayisina ragmen,
bu gruptaki firmalar, sikayetlere ¢ok yiiksek seviyede doniis
yapmakta (%98,5) ve aym zamanda ¢ok hizli doniis
saglamaktadirlar. Bu kiime, tiim kiimeler i¢inde sikayetlere
en hizli doniis yapan firmalardan olusmakta ve Sekil 4’e gore,
bu kiime, agirlikli olarak perakende/ticaret-iiriin (%51,43) ve
bankacilik (%22,86) sektoriinde yer alan firmalari
icermektedir. Akbank, Garanti BBV A, Boyner, Mediamarkt,
Defacto ve Argelik bu grupta yer alan firmalardan bazilaridir.

Kiime 1 ve kiime 2 digindaki kiimelerin sikayet sayilar1 bu
kiimelere gore daha az ve birbirine yakindir. Bu kiimeler
arasindan, kiime 6, sikayetleri yanitlama oranmi ve hizi
acisindan kiime 1’den sonra en iyi grup iken, 31,31% ile
sikayetlere en yiiksek oranda ¢6ziim saglayan kiimedir.

Tablo 6°daki tiim kiimeler incelendiginde, SYCH model
degiskenlerine gore kiime 7, sikdyet yonetimi performansi
acisindan diger kiimelerin ¢ok uzaginda kalmistir. Bu
kiimede yer alan firmalar, sikayetlerin ortalama %47,4’iine
geri doniis yaparlarken, ortalama %16,32’sine ise ancak
¢oziim saglayabilmislerdir. Benzer sekilde, bu grup
sikayetlere doniis hiz1 agisindan agik ara en sonda yer alan
kiimedir.

Sekil 4 incelendiginde, kiime 2 disindaki tim kiimelerde yer
alan firmalarin yarisindan fazlasi perakende/ticaret-iiriin
sektoriine ait olup bu sektore ait firmalar agik ara bast
¢ekmektedir. Tablo 6’da verilen SYCH modeli 6zellikleri
verilerine gore, elde edilen kiimelerin karakteristik 6zellikleri
Ozet olarak Tablo 7’de sunulmustur.

Tablo 7. SYCH modeline gore kiime profilleri

Kiime Profil

1 Yiiksek sayida sikayet alan, ¢cok yiiksek oranda ve ¢ok hizli yanit donen ve orta diizeyde
¢Oziim {ireten firmalar

2 Yiiksek sayida sikayet alan, yiiksek oranda ve hizli yanit donen ve diisiik diizeyde ¢oziim
iireten firmalar

3 Diisiik sayida sikayet alan, ¢cok yiiksek oranda ve hizli yanit donen, yiiksek diizeyde
¢Ozim iireten firmalar

4 Diisiik sayida sikayet alan, diislik oranda ve ge¢ yanit donen ve orta diizeyde ¢oziim
iireten firmalar

5 Diisiik sayida sikayet alan, orta diizeyde ve ge¢ yanit donen ve yiiksek diizeyde ¢6ziim
iireten firmalar

6 Diisiik sayida sikayet alan, ¢ok yiiksek oranda ve ¢ok hizli yanit dénen, yiiksek diizeyde
¢Ozilim iireten firmalar

7 Diisiik sayida sikayet alan, ¢ok diisiik oranda ve ¢ok gec yanit donen ve diisiik diizeyde

¢Ozilim {ireten firmalar
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Sonuc¢

Giinlimiiz kosullar1 rekabetin ¢okea arttig1 ve satig-pazarlama
hizmet kanallarinin etkin kullanilmasinin  gerektigi  bir
donemdir dolayisiyla firmalarin yeni ve potansiyel miisteri
edinme stratejilerinin yani sira mevcut miisterilerin talep,
istek, Oneri ve sikayetlerini de yOnetebilmeleri
gerekmektedir. Diger taratan internetin hizla yayilmasi,
tiiketicilere tirlin ve hizmetlerle ilgili sikayetlerini ¢evrimigi
olarak yayinlama olanag1 saglamistir. Bu baglamda, ti¢lincii
parti sikayet platformlari, tiikketiciler ve firmalar arasindaki
¢oziim siirecini kolaylagtiran ve yaygin olarak kullanilan
aracglardir.

Bu ¢alismada, Tiirkiye’nin en bilinen {iglincii parti sikayet
platformu olan Sikayetvar.com internet sitesinde kaydi olan
firmalarin sikayet yonetim performanslari CRISP-DM siireci
adimlart dikkate alinarak kiimeleme analizi yontemiyle
degerlendirilmistir.  Caligma  kapsaminda,  Sikayetvar
platformundan firmalara iliskin yapilan sikayet sayilari, bu
sikayetlerin firmalar tarafindan yanitlanma sayilari, ortalama
yanitlanma siireleri ve c¢oziilen sikayetlerin sayisi gibi
niteliklere iligkin veriler ¢cekilmistir. Sirketler, SYC ve SYCH
iki ayr1 model ozelikleri temelinde, Ward teknigi ve K-
ortalamalar algoritmasint bir arada kullanan, iki asamali
kiimeleme yontemi ile gruplara ayrilmistir. Elde edilen
kiimeler, SYC ve SYCH modelleri nitelikleri baz alinarak
karakterize edilmis ve firma sektorleri agisindan analiz
edilmigtir.

Degerlendirme neticesinde, Orneklem olarak ele alinan
firmalar hem SYC hem de SYCH niteliklerine gore yedi
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gruba ayrilmistir. Elde edilen kiimeler incelendiginde, her iki
kiimeleme analizinde de en gok sikdyet alan firmalar genel
olarak kargo/lojistik, TV/telekomiinikasyon ve bankacilik
sektorlerinde hizmet vermektedir. Bir diger 6nemli bulgu ise
bu sektorlerde hizmet veren ve ¢ok fazla sikayet alan
firmalarin, iki farkli gruba ayrildiklari gozlenmistir. Bir
gruptakiler sikayetlerine biiylik oranda hizli bir sekilde cevap
verip ¢oziim saglarken, bunun aksine, yiiksek sayida sikayet
alan diger bir grup sirketin ise sikayetlerini yonetmede
yetersiz kaldiklar1 goriilmiistiir. Arastirma sonucunda elde
edilen farkli firma kiime profilleri sayesinde firmalar, sikayet
yonetimi agisindan kendi performanslarini degerlendirip,
kendilerine hedef profil belirleyebilir ve bu dogrultuda
gelistirme gostermeleri gereken noktalar1 belirleyebilirler.

Calismamizin en temel kisiti veriler ile ilgilidir.
Sikayetvar.com internet sitesinin 13.09.2021 tarihli verileri
ile bu arastirmanin veri seti olusturulmus ve analizlerde
kullanilmistir. Giin igerisinde birgok kullanicinin ziyaret edip
etkilesimde bulundugu internet sitesinin verileri siirekli
giincellenmektedir. Dolayisti ile gelecekteki ¢aligmalar, daha
genis tarih araligindaki daha biiylik oranda veri ile bu
aragtirmay1 tekrarlayarak bu calismanin bulgularini test
edebilir, degisen analiz sonuglarina karsm yeni bulgular 6ne

siirebilirler.  Gelecekteki ¢alismalar igin diger olast
gelistirilebilecek ~ yonler, firmalarin  sikayet yOnetim
davraniglarini  daha iyi anlamak ve daha yararh

yorumlayabilmek adma bu g¢alismada kullanan niteliklere
ilave olarak yeni degigkenler kullanmak ve sonuglari sektorel
bazli olarak daha detayli analiz etmek, olabilir
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