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Online teknolojilerin ortaya ¢ikmasi, diger tiiketicilerle
kotii deneyimlerini paylagan tiiketici forumu seklinde islev
goren gsikdyet sitelerinin artmasina neden olmustur.
Online sikdyetler (e-sikdyet), perakendeciler veya iireticiler
icin geribildirim saglamada énemlidir. E-sikdyetler mal ve
hizmetlerden tatmin olmayan tiiketicilerin analizinde
kullalir. Bu ¢alisma, online sikdyetlerle ilgili dnemli
noktalara Sosyal Ag Analizi bakisim ortaya koymaktadr.
Bu analiz, hizmetin satin almmasi veya kullanum ile ilgili
sosyal agda yer alan bireyin etkisiyle iliskilidir. Sosyal ag
ayna zamanda sosyal aglardaki  tiiketiciler
arasindaki etkilesim bicimlerini ortaya koymak icin dizayn
edilir. Bu calisma, Tiirkiye'deki mobil telefon markalar:
bakimindan bir sikdyet sitesinin tiiketiciler arasindaki
sikdyet haritasimin  gelistirilmesini ortaya koymaktadir.
Sosyal agin gelistirilmesi ve Qorsellestirilmesinde Ucinet
ve Netdraw kullamilmigtir. Arastirma sonuglart iiriin
degisimi, garanti, isletim sistemi, sarj, hoparlér, sinyal ve
iiriin iadesinin tiiketici sikdyetlerinde &nemli baglanti
noktalar: oldugunu ortaya koymustur.
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The emergence of the online technologies has increased the
number of complaints sites that function as forums for
consumers to share their bad consumption experiences
with other consumers. Online complaints (e-complaints)
are important indicators to retailers or producers as a
feedback from consumer. E-complaints are used to analyze
consumers’ dissatisfaction with product or services. This
study took a Social Network Analysis (SNA) look at key
points of online complaints. SNA is associated with the
influence of an individual within a social network on
service purchase and usage. Also, SNA is designed to find
out patterns of interactions among consumers in social
networks. This study applied the SNA to develop a
complaint map among consumers of a complaint website in
terms of mobile phone brands in Turkey. Ucinet and
Netdraw were applied for developing and visualizing social
network. The results indicated that product changes,
Quarantee, operation system, battery, speaker, signal and
product return are important link points of consumer
complaints.

Keywords: ~ Complaining, ~ Consumer ~ Complaint,  E-
Complaining, Mobile Phone, Social Network Analysis, Consumer
Networks

Jel Codes: M31, L63, L81

! Dog.Dr., Bilecik Seyh Edebali Universitesi Boziiyiik Meslek Yiiksekokulu Ogretim Uyesi

49



Argan M.T.
IUYD2014 / 5(1)

1. GIRIS

Sikayet kavrami genel olarak memnuniyetsizligi ifade etmektedir. Yani satin alinan mal ya
da hizmetin beklentileri karsilamamas: veya tiiketim sirasinda ortaya ¢ikan beklenmedik
durumlarin karsihigidir. Mal {ireten isletmelerde genel olarak miisteri sikayetleri {riin
temellidir (Kili¢ ve Ok, 2012). Hizmetlerde ise sikayet konusu {iiriinden ¢ok hizmet {iretim
siirecinde aktif rol alan personelle ilgilidir. Belirli bir ihtiyac1 tatmin etmek amaciyla satin
alman trlintin beklentileri karsilamas1 hedeflenmektedir. Beklentilerinin karsilanmadig1 bir
durumla  karsilagildiginda ise  memnuniyetsizlik  ortaya  ¢ikmaktadir. Bu
memnuniyetsizliklerin farkli kanallar araciligiyla ortaya konmasi sikayet davramsimn
gerceklesmesidir.

Sikayet miisterinin {iriinden beklentileri ile tirtiniin kullanim amacina uygunlugu arasinda
bir uyumsuzluk olmasi, gercek bir problemden ya da miisteri tarafindan algilanan bir
problemin olmasi durumunda ortaya ¢ikar (Odabasi ve Baris, 2002). Sikayet konusu tim
isletmeler icin Onemli ve dikkat edilmesi gereken bir konudur. Miisteri ile uzun stireli
iligskilerin gelistirilmesi ve miisteriyi elde tutmanin ilk kosullarindan biri tatmindir. Ancak
her zaman firmanin istedigi sekilde iliski gelismeyebilir ve sorunla karsilasan mdiisteriler
olabilir. Firmalar sikayeti olan mdiisterilerin sorunlarimi hizli bir sekilde ¢6zerek tatmin
saglamalidir. Arastirmalar problemle karsilasan bir miisterinin sikayetinin ilgili personel
tarafindan hizli bir sekilde ¢0ziime ulastirilmasi durumunda; hi¢ problem yasamayan
miisteriden daha fazla tatmin oldugunu gostermektedir (Hoffman ve Bateson, 2001).

Miisteri sikayeti, pazarlama alaninda ¢ok calisilmis konulardan biri olmasina ragmen
miisteri geribildirimi saglamasindan dolay1 her donem 6nemini korumaktadir. Hizli gelisen
teknolojik gelismeler sayesinde, giinitimiiz tiiketicileri iiriin ve hizmetler konusunda bilgili,
geleneksel iletisim bicimlerine temkinli yaklasan ve bilgiye ¢ok daha kolay ulasan bir
konumdadir. Bunun yaninda giliniimiiz tiiketicisi tiiketim siirecinde iiretimin bir pargasidir
ve icerik olustururken coklu medyay1 kullanmaktadir. Internet sayesinde tiiketiciler sanal
ortamda kendini ifade etme, aidiyet duygusu yaratma, paylasma ve isbirligi konusunda
kendilerini gelistirmektedir. Glintimiiz tiiketicisinin degisen kimligi ve roliinden dolay1 tek
tarafli iletisim ¢ift tarafli olmakta hatta tiiketicilerden tiiketicilere iletisim daha giivenilir
olarak algilanmaktadir. Bu agidan degerlendirildiginde sikdyet konusu ile ilgili olarak
elektronik tiiketici forumlarmin pratik amaci isletmelerin dikkatini ¢ekmek isteyen ve
sikayeti olan tiiketicilerin sikayetlerini sanal ortamda isletmeye ulastirmak; sikayet konusuna
isletmenin dikkatini ¢ekmek ve sikayet konusuna uygun bir ¢6ziim ya da davranis
sunulmasini saglamaktir. Bu baglamda bu arastirmayla, sikayetvar.com sitesine iletilen cep
telefonu ile ilgili sikayet konularinin belirlenmesi ve markalar ile sikayet konular1 arasindaki
iliskinin sosyal ag analizi ile ortaya ¢ikarilmasi amaglanmistir.

2. MUSTERI SIKAYETLERI

Sikayet, iirtin tecriibesi sonucunda yasanan tatminsizligin {i¢ilincii bir sahsa veya kuruma
resmi olarak ifade edilmesidir (Lovelock ve Wright, 1999). Uriin ya da hizmetten memnun
kalmayan miisterilerin bu memnuniyetsizliklerini isletme ve gevresine bildirme siirecidir
sikayet. Sikayetini dogrudan isletmeye ileten tiiketiciler firmanin problemlerini tanimlama
gorevini iistlenmektedir (Pinto ve Mansfield, 2012). Ancak tiiketiciler her zaman sikayetlerini
firmaya iletmemektedir. Boyle bir durumda da sikayet yakin gevre ile paylasilmaktadir.
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Tatmin olmayan miisterilerin sikayetlerini yakin cevresine soylemelerinden ziyade isletmeye
iletmeleri ¢ok onemlidir. Ciinkii isletme elde ettigi sikayetler ile kendini degerlendirebilme
sansin1 elde edecektir. Firma bu firsati iyi bir sekilde degerlendirir ve miisteri sikayetine
tatminkar bir ¢oziim bulunursa isletmeye olan bagliligi eskisine nazaran artabilir ve
deneyimiyle ilgili ¢evresine olumlu mesajlar yayabilir. Ancak miisteri sikayetine tatminkar
bir ¢6ziim {iretilmezse, satin alimlarini tamamen durdurabilir ya da satin almaya devam etse
bile memnuniyetsizligini ¢evresine yaymaya devam edebilir (Baris, 2008).

Miisteri sikayetleri konusunda akademik alanda yapilan calismalar degerlendirildiginde
genellikle; sikayetin turq, bildirimler, bildirimlerin kimlere yapildigy,
memnuniyet/memnuniyetsizlik, miisteri profili vb. konularda yogunlasmaktadir. Bunlarin
yaninda sikayet bildiriminde bulunan miisterilerin profili ile ilgili ¢alismalarin ¢oklugu
dikkati cekmektedir (Kili¢ ve Ok, 2012).

3. ELEKTRONIK ORTAMDA MUSTERI SIKAYETLERI

Teknolojik ilerleme Internet veya sosyal aglar yoluyla eskiden olmadig kadar genis bir ag
icerisinde iletisim kurma firsatini tiiketicilere sunmustur. Internet tiiketici davranisi
inanilmaz bir sekilde degistirmistir. Arastirmalar, Internetin 6zellikle satin alma sonrasi
tiiketici davramisini etkiledigini gostermektedir (Neale vd., 2006; Rust ve Lemon, 2001).
Cunki tiiketici satin alma Oncesi ve satin alma esnasinda 6onemli bir ¢aba sarf etmekte ve
satin alma sonrast pismanliklarini en aza indirmeye c¢alismaktadir. Satin alma sonrasi
olumsuz bir durumla karsilasilmasinda ise {iriiniin durumuna gore bir davrans
sergilemektedir. Internet iste bu noktada sikayetleri zahmete girmeden ve saticiyla yiiz yiize
gelmeden ilgili kisiye iletme firsatin1 dogurmaktadar.

Internet, hognutsuzluklarin ifade edilmesi icin tiiketicilere daha 6nce mevcut olmayan cekici
bir sikdyet kanali saglamistir (Datta, Chowdhury ve Chakraborty, 2005). Internet, bireysel
olarak herhangi bir maliyete katlanmadan ya da ¢ok az bir maliyetle giiniin her saati kolayca
giris yapilan bir kanaldir. Bu 6zelliginden dolay: elektronik ortamda miisteri sikayetlerinde
biiyiik artis gozlenmektedir ve gelecekte de bu artisin daha hizli bir sekilde devam edecegi
tahmin edilmektedir (Tripp ve Gregoire, 2011).

Internet tiiketici sikdyet davranisi igin bir devrim niteligi tasimaktadir (Goetzinger, 2007). Bu
alanin yeni bir alan olmas1 ve kamuya agik bir alanda sikayetlerin gergeklestiriliyor olmasi
elektronik sikayetlerin iyi bir sekilde yonetilmesini gerekli kilmaktadir. Bu konuyla ilgili baz1
calismalarda Internet sikayetleri tek basina degerlendirilmistir (Bickart ve Schindler, 2001;
Falk ve Sockel, 2003; Walker, 2001), ¢ok az ¢alismada ise, tiiketici sikayetlerinin etkileri ve
Internetin roliine deginilmistir. Bir sikdyet kanali olarak Internet daha fazla dikkat edilmesi
ve aragtirilmasi gereken bir alandir (Goetzinger, 2007).

Sikayet, miisterinin olumsuz geribildirimi; isletmenin mal ve hizmetlerinden memnun
olmamas: ya da tatminsizlik veya beklentilerinin karsilanmamasi durumunda ortaya ¢ikan
bir olgudur ve Internet bu olgunun ilgili kisilere duyurulmasi ve gevreye yayilmasinda
onemli bir iglev gdrmektedir. Ulkemizde de her gegen giin Internet kullamim orani artmakta
ve IAB Tirkiye'nin yaymnladigi Subat 2013 raporuna gore Tiirkiye’de gecen yila oranla
Internet kullamict sayist 1.3 milyon artmigs ve 26.6 milyon kisiye ulagmistir
(http://eticaretmag.com/). Internet kullanim oranlarinin artmasiyla paralel olarak
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diistintildiigtinde miisterinin e-sikdyet oranlarinin da artacagy diistintilmektedir. Miisteriler
sikayetlerini elektronik ortamda ¢ok az bir ¢aba harcayarak dile getirerek hem isletmeden bir
cevap talep etmekte, hem de medyanin ilgisini ¢ekerek bir kamuoyu olusturabilmektedir. E-
sikayetin hizli bir sekilde yayilmasi da bu kanali gekici bir hale getirmektedir. Tek bir
sikayet, sikayetin bulundugu sitenin ziyaret miktarina bagli olarak yayginlasmaktadir.
Tatminsiz olan ve sikayette bulunan miisterilerin geleneksel cografi alanlarinda kendi gibi
diistinen veya sikayeti olan kisilerle karsilasmas: zor iken; Internet bu durumdaki kisilerin
bir araya gelmesinde bir ¢ikis saglayabilmektedir (Goetzinger, 2007). Internet sayesinde ayni
sikayeti bulunan veya sikayet eden kisi gibi diisiinen tiiketiciler bir topluluk duygusuna
sahip olabilecektir. Ayrica topluluk duygusu disinda yasal gevreyi de harekete gegirme
etkisi bulunmaktadir. Ornegin BTK'nin  (Bilisim Teknolojileri Kurumu) kendi sayfasinda
olusturdugu Tiiketici Sikdyeti Bildirim Sistemi elektronik haberlesme sektoriinden hizmet
alan tiiketiciler tarafindan yapilan sikadyetlerin ve ilgili isletmeciler tarafindan verilen
cevaplarin izlenmesi ig¢in olusturulmustur. Bu kurum izleme sonucunda miisteriler
tarafindan iletilen sikayetleri analiz ederek yaygin oldugu tespit edilen sikayet konularina
yonelik inceleme ve/veya denetim yapmay1 amaclamaktadir
(https://tuketici.btk.gov.tr/icerik/?1d=22).

Sikayet edilen firma agisindan degerlendirdigimizde sikdyet sonucu isletme zarar
gorebilecektir. Ancak memnun olmayan miisteriler sikayet etmezlerse isletmeler sorunlarin
¢Oziip miisterilerini elde tutma ve koruma sanslarimi kaybetmis olacaklardir. Bu agidan
elektronik sikayetler isletmeler igin gelecekteki biiyiik tehlikeleri isaret eden Onemli
sinyallerdir. Sikayetler olmazsa, kiiciik problemler, kiiciik hatalar ve performans
diistikliikleri daha biiyiik problemlere yol agmadan tespit edilemez ve ¢oziillemezler. Her
sikayet, miisteri ile isletme arasinda tehlikeye giren iliskiyi diizeltmek i¢in bir firsat sunar.
Herhangi bir sikdyeti onemsememek, isletmeye bir sey kazandirmayacag1 gibi; isletmenin
sikayetci miisterilerin sikayetleriyle ilgilenme bicimi, isletmenin etkinliginin belirleyicisi
olacaktir. Isletmeler, miisteri sikayetleriyle dogru ilgilendikleri ve ¢oziim iirettiklerinde,
sikayeti memnuniyete cevirerek, miisterilerini kaybetmekten kurtulmus olacaklar: gibi, daha
sonraki mal ve hizmet tretimlerinde de bu tecriibelerini kullanarak hatasiz ve misteri
beklentilerini daha iyi karsilayan {iiretimler yapabileceklerdir (Alabay, 2012). Bu agidan
firmalarin biiyiik bir cogunlugu Internette tiiketici sikayetlerine daha kolay ulagmaktadir.
Firma ve markalar Internet iizerinden faaliyet gosteren sosyal medya paylasim platformlar:
ve sikayet siteleri araciigiyla miisteri sikayet ve yorumlari hakkinda bilgi sahibi olarak
aninda bu sikayetlere cevap verebilme sansini elde etmektedir. Geleneksel olarak tiiketici
goriiglerini elde etmek igin katlandiklar yiiksek maliyetler ve uzun zamana kargin Internet
ortaminda neredeyse sifir maliyetlerle Ogrenerek kendilerini yenileme ve diizeltme
calismalar1 yapmaktadirlar (http://www.sikayet.com). Hem miisteriler hem de firmalar
agisindan 6nemli olan ve birbirlerini anlamanin en kolay ve ucuz yolu olan kanal; Internet
siteleri olarak 6nemini korumaya uzun siire daha devam edecektir.

4. ELEKTRONIK SIKAYET SITELERI

Giiniimiiz tiiketicisinin ekonomik, sosyal, yasal gliciiniin yanina teknolojik giic de
eklenmistir. Tiiketiciler artik isletmelerle ilgili mesajlarimi ve onlara sdylemek istediklerini
daha kolay bir gekilde yapabilmektedir (konusma esitligi). Gilintimiizde tiiketiciler
sikayetlerini isletmeye, sikayet sitelerine, yasal kurumlara kolayca iletebilmektedir (Kiigiik,
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2012). Firmalara ise tiiketicilerinin sorunlarmm takip edecegi, tirtin ve hizmetlerinin
tartisilacag1 ve tiiketicilerini bilgilendirecegi gercek zamanl bir alan yaratmaktadir (Sari,
Alikili¢ ve Onat, 2013). Tiirkiye Istatistik Kurumu'nun (TUIK) 2013 yilina ait “Girisimlerde
Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmas1” sonuglarindan biri de; firmalarin % 57.3"ii sosyal
medya kullanimimin miisteri goriis, Oneri ve sikayetlerini almak/yamnitlamak oldugudur.

Sosyal medyada her tiiketicinin kendi mecrasin yaratip markalara dair sikayetlerini ytiksek
sesle tim kamuoyuyla paylasmaya baslamas: sikayet yonetiminin kurumlar i¢in énemini
ortaya ¢ikarmustir. Artik kizgin bir miisterinin sanal ortamda paylastig: sikayetler birkag saat
icinde kartopu etkisiyle bir ¢ia doniisiip dev markalar icin icinden cikilmasi zor krize
dontisebilmektedir (Altun, 2012). Bu agidan degerlendirildiginde e-sikayet forumlari ve web
siteleri, miisterilerin sikayetlerini yazmalarina ve firmalarin de bu sikayetlere cevap
yazmalarina olanak taniyan sitelerdir. Sikayet sitelerine yazilan sikayetler, Internet
gezginleri tarafindan okunarak, yeni iiriin alimlarinda onceden aymui {iiriinti alanlarin
olumsuz deneyimlerini ve firmalarin ¢oziimlerini okuyarak karar verdikleri bir fonksiyon
gormektedir. Firmalarin bu siteleri onemsemeleri gerekmektedir. Bu gibi sitelere sikayetleri
bildirilen firmalar, sikdyeti yazan miisteriyle iletisime gecerek, sikayetlerini ¢ozer ve
sikayetlerin altina da hemen ¢oziimlerini yazdirmak isterler (Alabay, 2012).

Sikayet siteleri tiglincii parti denilen ve herhangi bir kar amaci giitmeyen kisiler tarafindan
kurulabilmekte, bazen resmi kurumlar tarafindan kurulabilmekte; bazen de kizgin
miisterilerin hayal kirikliklar: ile ilgili seslerini diger insanlara duyurmak i¢in web sitesi
tasarlamakta ve tirtin aldig1 firmay1 adres gostermektedir. Bu amagla kurulan sitelerden biri
de sikayetimvar.com sitesidir. Bu site 2001 yilinda kurulmustur. Sikayetvar.com adresi
(alternatif olarak SikayetimVar.com’da o sayfaya yonlendirmekte) {iizerinden
ulasabileceginiz site temel olarak bir {iriin veya hizmet satin alan kisilerin
memnuniyetsizliklerini dile getirmek ve bunlara ¢oziim aramak {izerine kurulu bir
sistemdir. Sikayetvar.com sikayetlerin alinmasinda ve yayilmasinda aracilik eden iiglincii
partilerin iyi bir 6rnegidir. “sikayetvar.com” sitesi her giin 2500 sikayetin yazildig: ve giinliik
75.000 kisinin ziyaret ettigi bir sitedir (Sayhan, 2012). Bu site endiistrileri simflandirarak,
sikayet edilen firmanin ismini, sikayet kategorilerini, toplam sikayet sayisini, cevaplanan
sikayeti, tesekkiir sayisin1 ve basari siralamasini vermektedir.

Isteyen her kullanici, sikdyeti oldugu firmaya, herkese agik sekilde bir sikayette
bulunabilmektedir. Kurumsal temelde kayith olan firmalar ise kendileri hakkinda gelen
sikayetlere cevap verebilmekte ve sadece kendilerinin gordiigii sikayetci iletisim bilgileri
tizerinden sikayette bulunan kisilere ulasmaktadir. Bu site sayesinde (weblopedi.net/6428-
internetteki);

o Sikayeti, firma dahil birgok kisiye ayn1 anda ulasmakta

e Kurumsal olarak kayitli olan bir¢ok firma, miisteri sikayetlerine cevap vermek igin
hazir bulunmaktadir.

5. ARASTIRMA YONTEMI
5.1. Arastirmanin Amaci

Bu c¢alismanin amaci, miisteri problemlerinin toplanmasinda ve firmalara bildirilmesinde
onemli kanallardan biri olan sikayet sitelerindeki sikayet konularin1 ve marka ile iliskilerini
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betimlemektir. Ayrica e-sikdyetler karsisinda firmalarin gsikayet yonetimi ile ilgili bazi
¢ikarsamalar yapmaktir. Bu amagla sikayet sayis1 ve kurumsal iiye sayist (1000’den fazla)
yliksek olan ve son donemlerde sikayet yonetimi konusunda etkili oldugu diisiincesiyle
sikdyetvar.com sitesi segilmistir. Bu site igerisinde hangi firma kategorisi ve o kategori
igerisinde hangi alt basligin segilecegi ise tesadiifii olarak belirlenmistir. Bu dogrultuda otuz
firma kategorisi iginden iletisim firmasi ve bu kategorinin altinda ise cep telefonlari
belirlenmistir. Cep telefonu ile ilgili sikayet konularinin ortaya c¢ikarilmasi ve markalarla
sikayet iliskileri rollerinin ve baglantilarinin belirlenmesi amaciyla gergeklestirilen bu
¢alisma, tamumlayici bir Ozellik tasimaktadir. Bu kapsamda Tiirkiye'de cep telefonu
kullaniminda karsilasilan sikayet konularinin belirlenmesi ve bu konularin ag yapisinin
ortaya ¢ikarilmasi, baslica amaci olusturmaktadir.

5.2. Sosyal Ag Analizi

Calismada sikayet konulari analize tabii tutulurken sosyal ag analizinden faydalanilmistir
(Social Network Analysis). Sosyal ag analizi bireyler, nesneler ya da kurumlar arasindaki
iliskilerin sayisallastirilirak sunulmasini saglayan bir yontemdir. Antropoloji, ekonomi gibi
bir¢cok disiplinde kendine uygulama alami bulan sosyal ag analizi ile topluluklarin yapisi
incelenmekte ve topluluklar arasinda kolayca gozlemlenemeyen iliskiler gorsellestirilerek
var olan baglantilar modellenmektedir. Sosyal ag analizi arastirmalarinda topluluk i¢indeki
baglant: ve iliskilere odaklanilmaktadir (Freeman 2004; Scott 2000).

Sosyal ag analizini benzer diger yOntemlerden ayiran temel Ozelligi; sosyal varliklar
arasindaki iliskiler ve bu iliski modelleri ve uygulamalarina odaklanmasidir. Sosyal ag
analizi, bireysel davraniglar, tutumlar ve inanglar yerine bir sosyal varlik ya da aktorlerin
diger varlik ya da aktorler ile etkilesimine ve bu etkilesimin nasil bir ¢erceve ya da yap1
olusturduguna odaklanmaktadir. Sosyal ag analizinin temel 6zellikleri (Freeman, 2004):

e Sosyal aktorler arasindaki baglantilara dayali yapisal sezgilere,

e Sistematik ampirik verilere,

¢ Yogun grafiksel cizimlere ve

e Matematiksel ve/veya bilgisayar modellerin kullanimina dayanmaktadir.

Bu calisma kapsaminda sikayet konular1 arasindaki iliskiler, marka ve sikayet konular (iki
digiimlii) arasindaki iligkiler sosyal ag analizi yontemiyle ele ahinmigtir. Ayrica markalar ile
sikayet sayilar1 ve konular1 arasindaki iligkinin belirlenmesinde uyum analizinden
faydalanilmstir.

5.3. Arastirma Verileri

Aragtirma verileri Eyliil 2013 tarihinde www.sikayetvar.com sitesinde cep telefonlari ile ilgili
bildirilen sikayet konulari taranarak elde edilmistir. Bu gercevede belirtilen donem arasinda
otuz alti marka cep telefonuna toplam 11.791 sikayette bulunulmustur. Calismada ele
aliacak sikayet konularinin belirlenmesinde sitenin sikayet konulari temel alinmistir. Bu
cercevede calismada sikayet konular;; 3G, adaptor, ambalaj, ana kart, ara kablolar, arama
yapmama/kesilme, bayi personel, batarya, bluetooth, garanti kapsami, garanti siiresi,
gorlintiilii konusma, GPS, giincelleme, hoparlor/ses ¢ikisi, 1sinma, islemci, isletim sistemi,
kamera, mesaj tekrari, MP3, Radyo, TV, Reklam/SMS/mail, sinyal, sosyal medya, iiriin
degisimi, {riin iade ve web sitesi konular1 esas alinmustir. Calismanmn verilerinin
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hazirlanmasinda ise soz konusu sitede yayimlanan cep telefonu markalarn ve sikayet
konular1 degisken olarak incelemeye alinmustur.

5.4. Veri Matrisinin Hazirlanmasi

Sosyal ag analizi bir veri matrisi izerinden hesaplanmaktadir. Calismanin konusuna bagh
olarak veri matrisini belirli aktorler olusturmaktadir. Bu ¢alismada aktorler ise cep telefon
markalar1 ve bu markalarla ilgili sikdyet konularidir. Bu aktorler arasindaki iliskileri
modelleme ve grup iliskilerinin yapisini tanimlamaya olanak saglayan sosyal ag analizde
noktalar yerlesimleri, kenarlar ise iliskileri temsil etmektedir. iligkilerin grafik temsilinin
matematiksel tabanini olusturmak igin tek tip ve 0-1 (var-yok) elemanlarimi igeren sosyo-
matriks olusturulmustur (Karagoz ve Yiincii, 2013). Bu calismada Oncelikle iki ayri veri
matrisi kullanilmastir.

Tablo 1. Sikayet-Marka Veri Matrisi

3G Adaptér Ambalaj Anakart
Samsung 1 1 1 1
Nokia 1 0 1 0
Sony 1 0 0 0

Arastirma konusunun analiz edilebilmesi igin Oncelikle konu-konu veri matrisi
olusturulmustur. Verilerin analizinde, sosyal ag analizi arastirmalarinda siklikla kullanilan
bir yazilim olan UCINET programindan faydalanilmistir. Analize baglamadan 6nce sosyal
ag1 yapilandirmak igin Excel tablosunda bir matris olusturulmustur. Matrisin olusturulmasi
esnasinda Oncelikle, satirda cep telefonu markalari, siitunda ise sikdyet konusunun
bulundugu ikili bir marka-sikayet matrisi olusturulmustur (Tablo 1). Sosyal ag 6zelliklerinin
analiz edilmesi icin UCINET, her bir aktoriin bir digeri ile nasil baglantili oldugunu
kapsayan tek modlu ag matrisine ihtiya¢c duymaktadir. Bu amagla ilk adimda hazirlanan
marka-sikayet matrisi daha sonra, orijinal matrisin satirlarinin siituna, siitunlarinsa satirlara
doniistiirtildiigii yeni bir sikayet-marka matrisine doniistiiriilmiistiir (Karagoz ve Yiinctii,
2013). Orijinal veri matrisi X ile tersi alinan veri matrisi X"in ¢arpimi ile yeni bir sikayet-
sikayet veri matrisi olusturulmustur. Bu iki matrisin ¢arpimi (X'X) her bir marka konusu cifti
arasindaki iligkiler hakkinda bilgi icermektedir. Ayrica marka sikdyet matrisi ile iki modlu
ag analizi gerceklestirilmistir.

6. ANALIZ VE BULGULAR
6.1. Analiz

Sikayetvar.com sitesinde, temel alinan cep telefonu markas: ve sikayet konularinin sosyal ag
yapisimi ve Ozelliklerini ortaya c¢ikarmak amaciyla Netdraw ve UCINET 6.0 analiz
programlari kullanilarak sosyal ag analizi calismas: gerceklestirilmistir. Analizde ilk olarak,
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markalar ve sikayetler arasindaki iligskiler Netdraw programi araciligy ile gorsellestirilmis ve
aglarin matematiksel dl¢iimiinde UCINET programi kullanilmasgtir.

Calismada hazirlanan matrisler ile cep telefonu sikdyet konularinin agda hangi konumda
oldugu belirlenmistir. Bu baglantilar1 analiz etmek igin temel merkezilik Olgtimleri olan
derece, arasindalik ve yakinlik merkezilik Olgiisii ile aglarin yogunluk Olgiileri
hesaplanmigtir. Markalar ve sikdyet konular1 arasindaki veri matrisinin denkligini ortaya
koymak i¢in de uyum (correspondence) analizi uygulanmistir. Sosyal ag analizinde uyum
analizi, 0zellikle iki-modlu aglarda diigtimlerin yapisal denkliklerinin degerlendirmesi igin
kullanisl: bir aragtir (Borgatti ve Everett, 1997).

6.2. Bulgular
6.2.1. Cep Telefonu Sikayet Konu Aginin Yapilandirilmas: ve Gorsellestirilmesi

Calismada Netdraw analiz programi araciliiyla, genel “sikayet -sikdyet” veri matrisi, Sekil
1’de goriildiigli tizere bir konu ag1 ile gorsellestirilmistir. Sekil 1’de diigiimler (nodes) cep
telefonu ile ilgili sikdyet konularini, baglar (ties) ise bu konular arasindaki baglantilar
gostermektedir.

Sekil 1. Sikayet Konular1 Genel Ag Yapisi
Calismada jeodezik (geodesic) uzakhiga dayali spring-embedding algoritmasinin
kullanimiyla Netdraw programu konu ag yapisimi ortaya c¢ikarmak igin agdaki biitiin
diigtimleri yeniden yerlestirmistir. Sekil 1'de gosterilen bir digiimiin diger diigiime
uzaklig1, sikdayet konularin birbirleriyle olan baglantilarmi kapsamaktadir. Buna gore
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hoparlor, garanti kapsami, ¢agr1 merkezi bilgilendirme, sinyal, isletim sistemi, batarya, {iriin
iade ve lriin degisimi sikayetleri diger sikayet konular ile karsilastirildiginda, birbirleri ile
daha baglantili oldugu goriilmektedir. Bu sikayetler sekilde sar1 renkle gdsterilmistir. Uriin
degisimi sikayeti ise sar1 ile gosterilen diger sikayetler iginde en yogun sikayet konusudur.

6.2.2. Ag Yogunluguna liskin Bulgular

Bireysel ag yogunlugu agin merkezi olan bireyi veya durumu disarida birakarak onun iliskili
oldugu bireyler veya durumlar arasindaki agin yogunlugu olarak hesaplanir (Everton, 2013).

Cizelge (graph) teorisinde siklikla kullanilan 6lgiitlerden biri “ag yogunlugu” 6lgtisiidiir. Ag
yogunlugu, ag icinde var olan tiim baglarin, olusabilecek maksimum baglara oranin
gostermektedir (Giirsakal, 2009). Bir agin yogunlugu “0” (bir aktoriin digerlerinden izole
oldugu) ile “1” (bir aktériin digerleri ile baglantili oldugu) arasinda degismektedir. Ozetle
yogunluk bir agda potansiyel aglarin yiizde kaginin kullanildigini gostermektedir. Tablo 2'te
sikayet konularinin iki komsuluk matrisi kullanilarak elde edilen sikayet yogunluklarinin
sonuglar1 gosterilmektedir. Tablo incelendiginde sikdyet konular1 arasindaki toplam bag
sayisinin 1244 oldugu goriilmektedir. Agda belirlenen bag sayisina gore agin genel
yogunlugunun 0.987 oldugu tespit edilmistir. 0.987 1’e oldukga yakin bir degerdir ve sikayet
konularinin diger sikayet konular ile yiiksek bir baglantiya sahip oldugunu ve potansiyel
aglarin biiyiik bir cogunlugunun kullanildigini gostermektedir.

Tablo 2. Agin Yogunluk Derecesi

Yogunluk Bag Sayist Ort. Derece
0.987 1244 34.556

6.2.3. Agin Merkezilik Olgiimiine fligkin Bulgular

Sosyal ag analizi yonteminde merkezilik 6nemli bir 6l¢iim birimidir. Farkli merkezilik
ol¢timlerinin varlig1 bilinmekle birlikte bu c¢alisma kapsaminda sikayetvar.com sitesinde cep
telefonlar ile ilgili yayimlanan sikayet konularmin merkezilik diizeyleri; derece (degree)
merkeziligi, yakindalik (closeness) merkezili§i ve arasindalik (betwenness) merkeziligi
olmak {izere ii¢ tiir merkezilik 6l¢timii kullanilarak hesaplanmistir.

Aga bir biitiin olarak bakildiginda, ag merkezilik degerinin %14.006 oldugu goriilmektedir
(Tablo 3). Elde edilen bu degere bagh olarak ag icinde diisiik diizeyde bir yogunlagsma
miktarinin ya da merkeziligin oldugu tespit edilmistir. Bu tabloya gore, iiriin degisimi,
garanti kapsami, batarya, isletim sistemi, sinyal, iiriin iade ve hoparlor yiiksek derece
merkezliligine sahip olduklan goriilmektedir. En yiiksek derece merkeziligine sahip olan
sikayet konusu iiriin degisimidir. Derece merkeziligi 6l¢iim sonuglarma gore agda diisiik
derece merkezilige sahip sikayet konular1 Sekil 2’deki ag haritasinda gosterilmektedir.
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Sekil 2. Agin Merkeziligi

Yakinlik, bir aktoriin agdaki diger aktorlere, dogrudan veya dolayli olarak yakinliginin
derecesidir. Yakinlik, bir bireyin agdaki diger bireylere en kisa uzakliklarinin terslerinin
toplamidir ve bilgiye erisim yetenegini, bir aktoriin agdaki diger aktorlere ne kadar hizli
baglanabilecegini yansitir (Giirsakal, 2009). Yakinlik merkeziligi (closeness centrality) ad:
verilen bu 6l¢iim ile sikayetlerle ilgili sosyal agda bulunan her sikayet konusunun diger tiim
sikayetlere uzakliklarin1 hesaba katar. Sekil 2’de yesil renkle gosterilen sikayet konular ag
icerisinde birbirine en uzak olan sikayet konularini gostermektedir. Ag icerisinde diger
sikayetlere en yavas baglanan sikayet konusu ambalajdir.
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Tablo 3. Sikayet Aginin Merkezilik Ol¢iimiine iligkin Bulgular

Norm Norm Norm
Derece Arasmdalik Arasmdalik Uzakltk Yakinlik
Uriin 16,093 0,272 0,046 35,000 100,000
degisimi
Garanti 14,552 0,272 0,046 35,000 100,000
kapsamu
Batarya 10,764 0,272 0,046 35,000 100,000
Isletim 8,054 0,272 0,046 35,000 100,000
sistemi
Sinyal 7,392 0,272 0,046 35,000 100,000
Uriin fade 6,602 0,272 0,046 35,000 100,000
Hoparlor 6,252 0,272 0,046 35,000 100,000
Cagr Mer. 5,545 0,272 0,046 35,000 100,000
Bil.
Norm Norm Norm
Derece gligsude Arasmdalik Rkl Yakinlik
Ortalama 2,865 0,222 0,037
Standart 4,040 0,091 0,015 1,117 2,797
sapma
Toplam 103,134 8,000 1,345 1276 3558,027
Varyans 16,321 0,008 0,000 1,247 7,821
SSQ 883,002 2,076 0,059 45,272  351935,844
MCSSQ 587,541 0,298 0,008 44,889 281,560
Oklid 29,715 1,441 0,242 212,772 593,242
Normu
Minimum 0,003 0,000 0,000 35 85,366
Maksimum 16,093 0,272 0,046 41 100

Agin Merkeziligi (dis derece) = % 14,006
Agin Arasindalik merkezilik derecesi=%0,01

Arasindalik merkeziligi (betwenness centrality) bir birimin agda diger birimler arasinda
bulunmasmin derecesidir. Ayni zamanda bir birimin birbirleriyle dogrudan baglantili
olmayan birimlerle ne diizeyde iligki icinde oldugunu gostermektedir. Herhangi bir birimin
arasmdalik katsayis: ytiksek ise, sz konusu birimin agda onemli bir koprii gorevi gordigi
anlasilir (Otte ve Rousseau, 2002: 442-443). Sikayet konulari ile ilgili arasindalik merkeziligi
degeri hesaplanirken Freman arasindalik ol¢timii kullanilmistir. Sekil 2’de kirmizi renkle
gosterilen sikayet konular1 (ambalaj, goriintiilii konusma, ara kablolar, islemci) en diisiik
aglardir. Yani diger sikayet konulari1 arasinda koprii gorevi gormemektedir. Yiiksek
arasindalik, yakinlik ve diizeyine sahip olan sikdyet konular1 ve katsayisi tablo 3'te
gosterilmektedir. Bu agidan degerlendirildiginde iirtin degisimi, garanti kapsami, batarya,
isletim sistemi, sinyal, {irlin iade ve hoparlor ve ¢agn bilgilendirme sikayetleri agin derece,
arasmdalik ve yakinlik Olciimleri agisindan en yiiksek degere sahip konular1 olarak ortaya
cikmugtir.
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Genel olarak ag incelendiginde ise, agin arasindalik merkezilik 6l¢iisiiniin %0.01 gibi ¢ok
diisiik bir degere sahip oldugu tespit edilmistir. Buna bagh olarak agin genelinde sikayet
konulan igerisinde genis bir dagilimdan ziyade daha merkezi olma egiliminde oldugu
sOylenebilir.

6.2.4. Cep Telefonu Markalar1 ve Sikayet Konular1 Arasinda Uyum Analizi

Uyum analizi, bir veri matrisini satir ve stitunlari noktalarla gosterilen 6zel bir grafik haline
dontistiiren ¢ok degiskenli bir tekniktir. Uyum Analizi (correspondence analysis, CA)
kontenjans tablosu haline getirilmis verilerin satir ve stitunlarinin birlikte degisimlerini, daha
az boyutlu bir uzayda grafiksel olarak gostermeyi amaglayan ¢ok degiskenli analiz
teknigidir. Ayrica, uyum analizi, her bir degiskenin diizeyleri arasindaki iliskileri ve
degiskenler arasindaki genel iligkileri grafiksel formda incelemeyi saglayan bir tekniktir
(Glrbiiz, vd., 2009). Uyum analizi sosyal ag analizi ile birlikte iki-diigtimlii aglarda
diigtimlerin yapisal denkliklerinin degerlendirmesi i¢in kullamish bir aractir (Borgatti ve
Everett, 1997).

Sikayet konular1 ile cep telefon markalarmin uyum analizi uygulamasi sonucunda elde
edilen grafiksel gosterim sekil 3'te gosterilmektedir. Analiz sonucunda sikayet sayilarina
gore sikayetler {i¢ kiimeye ayrilmistir. Bu kiimeler ise yiiksek, orta ve diisiik olarak
adlandirilmistir. Bu ii¢ kiime ile telefon markalari arasinda uyum analizi yapilmistir. Bu
analiz sonucunda Sony Mobile, Nokia, Samsung, LG ve HTC marka cep telefonlar: yiiksek
sikayet; iPhone, Blackberry, Trident ve Digiphone orta ve Motorola, Huawei, Wentto, Philips
ise diisiik sikayet miktarina sahiptir.

2 Cep TL Marka
Blackberry [Csikayet
Digighone 01 Trident
iPhone Orta
1 —
o
-5- Sony Mobile
= O-HFes ritesek
o Moki
m - okiz
amsung
Motorola
- Philips O Huawei
DUSUkWEI"IﬂO Mobile

Boyut 1

Sekil 3. Marka ve Sikayet Miktarlar1 Arasindaki Baglantinin Uyum Analizi

Cep telefonu markalari ile bu markalarmn almis olduklar1 sikayet miktar1 arasindaki baglanti
uyum analizi ile ortaya konduktan sonra ag analizi yardimiyla cep telefonu markasi ile
sikayet konulari arasindaki baglanti ve iligkilerin genel ag yapisi Sekil 4 ile ortaya
konulmustur.

Sekil incelendiginde agin merkezinde orta ve yiiksek sikayet miktar: alan cep telefonlar1 yer
almaktadir. Bu markalar hemen hemen her konuda belirli miktarda sikayete sahiptirler.
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Agin sol kisminda yer alan markalar ise diisiik miktarda sikayet almislardir. Bu agin daha
ayrintii bir gorselini ortaya koymak, sikdyet konular1 ve markalarin baglanti denkliklerini
gerceklestirmek igin yukarida iki digimlii ag yapist verilen seklin, uyum analizi
gerceklestirilmistir.

Sekil 4. Cep Telefonu Markas1 ve Sikayetleri Arasindaki Agin Yapisi

Sekil 5 incelendiginde, Samsung, Sony Mobile, Nokia, HTC markalar1 en fazla sikayet alan
cep telefonlar1 olarak uyum analizinde birinci boyutta yer almaktadir. Bu markalarin sikayet
konular ile ilgili yapilan uyum analizinin sonuglari ise kisaca soyle 6zetlenebilir: Samsung
marka cep telefonu seklin sol iist kosesinde ve tek basina ¢ogu sikayetle iliskilendirilmistir.
Sony Mobile ve Iphone seklin iist kisminda ortalarda yer almaktadir ve reklam, SMS ve
Bluetooth sikayetlerinde daha yogun goziikmektedir. Nokia, sol alt kosede; ara kablolar ve
arama yapmama sikayetlerini daha yogun olarak almistir. LG ve HTC seklin ortalarinda yer
almaktadir.
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Sekil 5. Marka ve Sikayet Konular1 Arasindaki Baglantinin Uyum Analizi
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Blackberry, Philips, LG, General Mobile ve HTC markalar1 uyum analizinde ikinci boyutu
olusturmaktadirlar. Seklin orta kisimlarinda yer almaktadir. Samsung, Sony Mobile, Nokia,
Iphone, Blackberry, Philips, LG ve HTC sikayetler konusunda esit diizeyde etkiye sahiptir.

Geriye kalan markalar (Wentto Mobile, Trident, Digiphone, Motorola, Huawei, Philips,
Digimax, Acer, Alcatel, Dual Infinity Mobile, Gold Master, Beng, Dell, Ttn Mobile, Logitel,
Asus, Concord Tablet, Superfone, Piranha) ise ikinci boyutta yer almaktalar ve sikayet
konular ile ilgili en diisiik degere sahiptir. Sekil 3 incelendiginde bu markalar i¢in 6zelde
sOylenecekler; Beng yetkili servis bulamama, Dell ambalaj ve yetkili servis bulamama
sikayetlerinde yogunlagmustir. Digimax, Superfone ve Asus markalarinin sikayet konulari ile
iliskilendirilmedigi goriilmektedir. Seklin sag alt kosesinde herhangi bir sikayet konusu
bulunmamaktadir. Telefon markalar1 da seklin sag en {iist kosesinde (Superfone, Asus
markalar1) sikayet konusuyla iliskilendirilmemistir. MP3, MP4, MP5 ve WIFI sikayetleri ise
herhangi bir markayla iliskilendirilmemistir. Geriye kalan markalar ise; seklin sol iist
kisminda yogunlasmis ve sikdyet konulari ile diisiik derecede iliskilendirilmistir.

6.2.5. Cep Telefonu Markalarinin Sikayet Yonetimi

Sikayetvar sitesi kendi sayfasinda sikayet yonetimi analizi yaparak, miisterilerin sikayetlerini
ve firmalarin bu sikdyetleri yOnetme basarisim1 dikkate alarak sikdyetendeks’i
olusturmaktadir. Bu endekste iki temel kriteri dikkate almaktadir. Bu kriterler firmalarin
sikayete ait reel verileri, digeri ise sikayetcinin firma ile ilgili algisal verileridir (Altun, 2013).

Tablo 4. Markalarin Sikayet Yonetimi

Toplam | Cevaplanan | Tesekkiir | Basar
Marka A s

Sikayet Sikayet Sayis1 Sirasi
Samsung 9.862 9.862 237 1
Nokia 1.752 773 26 2
Sony Mobile | 927 6 13 8
HTC 680 0 5 7
LG 1.943 1.943 41 5
iPhone 451 4 4 4
Blackberry 219 0 0 6
Trident 301 300 4 9
G.Mobile 296 109 8 3
Acer 303 0 0 10

Calismada sitede kullanilan veriler dikkate alinarak markalarin sikayet yonetimi ile ilgili
baz1 ¢ikarsamalar yapmaya calisilmistir. Sikdyetvar.com sitesinde firmalarla ilgili toplam
sikayet sayis1, cevaplanan sikayet, tesekkiir sayisi ve basari siralamasi da verilmektedir. Bu
acidan ilk siralara giren telefon markalari ile ilgili tanimlayici bilgiler tablo 4’'te verilmistir.

Markalar degerlendirildiginde en yiiksek toplam sikayet sahibi Samsung markasidir. Ancak
Samsung firmasi tiim sikayetleri cevaplandirmistir. Aymi  zamanda bu marka
miisterilerinden ve en fazla tesekkiir sayr almistir. Ancak bu tesekkiir sayisi toplam
cevaplanan sikayetlerin %2.4’tinii olusturmaktadir. Samsung’un basari sirasi en ¢ok sikayet
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almasina ragmen, sikayet ¢oziim siireci ve farkli parametreler dikkate alinarak birinci
siradadir. Ikinci sirada toplam sikayet sayisi ¢ok olan firma LG'dir. Bu firmada tiim
sikayetlerini cevaplamis, tesekkiir sayisi ise 41 ve bu oran %2.1’ini olusturmaktadir. Basar1
sirast ise bestir. Tkinci sirada Nokia firmasi gelmekte ve toplam sikayetlerinin yarisindan
azina cevap vermis ve tesekkiir orani ise %1.5’e yakindur.

Blackbery ve Acer firmalari hicbir miisteri sikayetini cevaplamamis ve hi¢ tesekkiir
almamiglardir. HTC de higbir sikdayeti cevaplamamis ama miisterilerinden 5 tesekkiir
almiglardir. Geriye kalan markalar ile ilgili ayrintil1 bilgi tabloda yer almaktadir.

SONUC ve ONERILER

Miisteri memnuniyeti saglamak, miisterinin ihtiyacinin giderecek kaliteli tiriin ve hizmet
sunmak her firmanin temel sorumlulugudur. Ancak bazi durumda bu disiplinle ¢alisan
firmalar bile tirtin ve hizmetleri ile ilgili sikayetlerle karsilasmaktadir. Firmalar en iyi
kalitede iirtin ve hizmet sunmak yaninda, {iriin ve hizmetleri ile ilgili problem yasayan,
sikayeti olan miisterilerine de kulak vermek zorundadir. Iste bu noktada teknoloji hem
firmalara hem de sikayeti olanlara birbirinin sesini duyacagi kanallar sunmaktadir.

Bu ¢alismada elektronik sikayet irdelenerek cep telefon kullananlarin sikdyetvar.com sitesine
ilettikleri sikayetler sosyal ag analizi ile degerlendirilmistir. Cep telefonu sikayetleri ile
telefon markalar arasindaki iliskilere bakilmistir. Ayrica sikayetvar.com sitesinde bulunan
firmanin sikayetleri cevaplama, sikayette bulunanlarin sikayetlerinin ¢6ziimii sonucunda
ilettikleri tesekkiir ve basar1 siralamas: dikkate alinarak firma ile ilgili tanimlayici bilgilere
yer verilmistir.

Calismanin sonuglar degerlendirildiginde; cep telefon sikayetleri icerisinde en fazla sikayet
edilen konular hoparlor, garanti kapsami, ¢agri merkezi bilgilendirme, sinyal, isletim sistemi,
batarya, {iriin iade ve iiriin degisimidir. En ytiiksek sikdyet edilen konu ise iiriin degisimidir.
A¢ analizi sonucunda bu konularin diger sikdayet konularina gore birbirleri ile daha iliskili
oldugu bulunmustur. Calismamizla paralel olarak SikayetEndeks 2012 sonuglarinda da cep
telefonlari ile ilgili en ¢ok iletilen sikdyet konular1 “Yetkili servis ve garanti, iade ve degisim,
yazilim, baglanti, batarya, hoparlér ve mikrofon” sorunlari iizerine yogunlagsmaktadir
(Altun, 2013).

En az edilen sikayet konular ise ambalaj, goriintiilii konusma, ara kablolar ve islemcidir. Ag
icerisinde diger sikayetlere en yavas baglanan sikayet konusu ambalajdir. Sikayet konular:
ile ilgili genel ag yapis1 degerlendirildiginde; sikdayet konularinin diger sikayet konulari ile
yliksek bir baglantiya sahip oldugunu ve potansiyel aglarin biiylik bir ¢ogunlugunun
kullanildigin1 bulunmustur.

Sony Mobile, Nokia, Samsung, LG ve HTC marka cep telefonlarinin yiiksek sikayet; iPhone,
Blackberry, Trident ve Digiphone orta ve Motorola, Huawei, Wentto, Philips ise diisiik
sikayet miktarma sahip ¢ikmustir.

Samsung, Sony Mobile, Nokia, HTC bu dort marka en fazla sikayet alan cep telefonlarindan;
Samsung tek basina ¢ogu sikayetle iliskilendirilmis; Sony Mobile ve Iphone reklam, SMS ve
Bluetooth; Nokia, ara kablolar ve arama yapmama sikayetlerini daha yogun ve LG ve HTC
markalar1 ise SMS bluetooth sikayetleri ile iliskilendirilmistir. Blackberry, Philips, LG,
General Mobile ve HTC markalar1 uyum analizinde ikinci boyutu olusturmaktadirlar. Seklin
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orta kisimlarinda yer almaktadir. Samsung, Sony Mobile, Nokia, Iphone, Blackberry, Philips,
LG ve HTC sikayetler konusunda esit diizeyde etkiye sahiptir.

Sikayet diizeyi en diisiik olan markalar ile ilgili gbze ¢arpan sonuglar ise, Beng yetkili servis
bulamama, Dell ambalaj ve yetkili servis bulamama sikayetlerinde yogunlasmistir. Digimax,
Superfone ve Asus markalarmin sikdyet konular1 ile iligkilendirilmedigi sonucuna
ulasilmistir. Seklin sag alt kdsesinde herhangi bir sikayet konusu bulunmamaktadir. MP3,
MP4, MP5 ve WIFI sikayetleri ise herhangi bir markayla iliskilendirilmemistir.

Genel olarak markalarin sikayetleri ele alis bigimleri ile ilgili veriler degerlendirildiginde en
yliksek toplam sikayet sahibi Samsung markasidir. En ¢ok sikayet edilmesine ragmen sitede
basar1 siralamasinda ilk sirayr almaktadir. Bunun temel nedenlerinden ya da &lgme
kriterlerinden biri sikdyetlerin cevaplanma sayisidir. Basar1 sirasinda ikinci sirada Nokia
firmasi1 gelmektedir. Tiim sikayetlere cevap veren ikinci firma ise LG'dir ve bu markanin
basar1 siralamas: bestir. Sikayetvar. com’un yiriittiigti SikayetEndex 2012 sonuglarina gore
de cep telefonu sektOriinde sikayetleri cevaplama orani diger sektorlere kiyasla diisiik
cikmistir. General Mobile ve Samsung gibi firmalar sikayetlerinin % 100iine yakinin
cevaplandirirken Nokia, Sony Ericson gibi pazardaki diger biiyiik markalar sikayetlerinin
neredeyse tamamini cevapsiz birakmaktadir. Sony Ericson, HTC ve Trident gelen sikayetleri
cevaplama orani diisiiktiir. Nokia, Black Berry ve Acer'in sikayetlerin hicbirine cevap
vermedigi goriilmektedir.

Firmalar e-sikayetleri cesaretlendirmeli ve miisteriden gelen e-sikayeti hizli bir sekilde
cevaplandirmalidir. Sikayet almamak miimkiin degil, miikemmelligi yakalamis firmalarin
bile zaman zaman eksiklikleri olabilir. Onemli olan sikayeti olan miisterilerin sikayetlerini
isletmeye iletmesini saglamak ve firmaya ulasan sikayetleri en kisa zamanda tiiketicinin
beklentilerini karsilayacak sekilde ¢oziime kavusturmaktir. Calismamizda da sikayet sayisi
¢ok olan firmalardan sikdyete en ¢ok cevap veren firmalarin basari siralamasinda {ist
siralarda olduklar: goriilmektedir.

ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Calisma cep telefonu sektorii temel alinarak gerceklestirilmistir. Belirli bir zaman diliminde
var olan sikayetler dikkate alinmistir. Sikayetvar sitesinde yer alan veriler temel alinarak
analiz ve yorumlar yapilmistir. Cep telefonu kullanim oranlar: ile ilgili bir karsilastirma
yapilmamustir.
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