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OZET

Akilli telefon kullanimi hem diinyada hem de Tirkiye’de hizla artmaktadir. Bu artis hizla yeni
modellerin gelistiriimesine neden olmaktadir. Akilli telefon piyasasinda pek ¢ok marka ve model
bulunmaktadir. Farkli 6zellik, marka ve modellere sahip akilli telefonlarda yazilim ve donanima ait
bazi kusurlar sikayet konusu olmaktadir. Bu ¢alismada www.sikayetvar.com adli sitede yer alan
sikayetler, akilli telefon markalarinin teknik ve satis sonrasina yoneliktir. Bu sikayetler kategorize
edilerek tematik kodlama yapilmistir. Elde edilen bulgular betimlenmistir. Calisma 2017 Nisan-
2018 Nisan tarihleri arasinda ilgili sitede yer alan sikdyetleri kapsamaktadir. Sitede yer alan
sikayetlerin gercek oldugu varsayilmistir. En g¢ok sikdyet edilen ilk Gg¢ akilli telefon markalar
Lenovo, Vestel ve Samsung’dur.
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ANALYSIS OF COMPLAINTS ABOUT SMART PHONES: SIKAYETVAR.COM
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ABSTRACT

Smart phone usage is increasing rapidly both in the world and Turkey. This increase is leading to
the rapid development of new models. There are many brands and models on the smart phone
market. Some defects of software and hardware in smart phones with different features, brands
and models are matter of complaints. In this study, the complaints on the site
www.sikayetvar.com are directed to the technical and after sales of the smart phone brands.
Thematic coding are made by categorizing these complaints. The findings are described. The
study includes the complaints between April 2017 and April 2018 in the relevant site. The
complaints on the site are assumed to be real. Lenovo, Vestel and Samsung are among the first
three smart phone brands to be complained about.
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GIRIS

internet ve akilli telefonlardaki uygulamalar son yillarda kullanicilara is, eglence, egitim, saglik vb.
alanlarda pek ¢ok avantaj saglamaktadir. Kullanici sayisi ile birlikte marka ve model sayisi da giderek artan farkh
hafiza, islemci, isletim sistemi, dayaniklilik, kullanim kolayligi vb. 6zelliklere sahip akilli telefonlara iliskin
sikayetlerin de arttigi gérilmektedir. Misteri sikayetleri tim Uretici, marka, model, servis vb. hizmetlerde ayni
oranda degildir. Musteri sikayetleri firmalarin musterilerini kaybetmemeleri, yeni misteri kazanmalari, tretim,
satis, teknik servis, musteri iliskileri vb. konularda hatalarin diizeltilmesi, daha nitelikli mal ve hizmet Uretimi
gerceklestirmek icin bir sanstir. Bu anlamda mdsteri sikayetlerinin firmalarca kaydedilmesi ve etkin isleyen
musteri sikdyet ¢oziimleme sisteminin kurulup yonetilmesi kaginilmazdir.

Literatlirde akilli telefon sikdyetleri konusunda birebir yapilan ¢alisma olmasa da bir yéniyle benzerlik
gosteren ¢ok az sayida ¢alismaya rastlaniimistir. Dolayisiyla ¢alismanin igerik olarak farkli ve yeni oldugu, orijinal
nitelik tasidig1 gerekgesiyle 6zgun oldugu belirtilebilir. Son bes yillik alan yazinda akilli telefonlara iligkin bazi
calismalar su sekilde ozetlenebilir: Akilli telefonlarin sosyal etkilesim kalitesi (Rotondi vd., 2017), akilli
telefonlarinsaghkta kullanimi (Soni ve Jha, 2017), otel rezervasyonlarinda kullanimi (Park ve Huang 2017),
Universite Ogrencilerinin akademik arastirmalarinda ki kullanimi (Hossain ve Ahmed 2016), akademik
performansa lzerindeki etkisi (Yi, vd., 2016), satin alma davranisi Gzerindeki etkisi (Ting vd. 2011; Arif, vd.
2016), akili telefon kullanicilarinin sikayet davranislarini etkileyen faktor (Cetin, 2015), sikayet forumu olarak bir
web sitesinin sosyal ag analizi (Argan, 2014), android yazilimlarda zararli yazilimlar (Zhou ve lJiang, 2012),
musteri sikdyetleri yonetimi (Alabay, 2012), android marketlerde akilli telefon uygulamalar (Zhou vd., 2012),
fiziksel mobil etkilesim (Rukzio vd., 2006) tekniklerini arastiran ¢alismalar mevcuttur.

Calismanin amaci 2017 Nisan - 2018 Nisan tarihleri arasinda www.sikayetvar.com adl siteye yazilan,
akill telefon sikayetlerini Grlintin teknik ozellikleri ve satis sonrasi hizmetlerine iliskin olarak incelemek ve
tematik olarak kodlamaktir. Siteye yazilan sikayetlerin gercek ve yansiz oldugu varsayilmistir. Arastirma internet
sitesi incelemesi oldugu icin “dokiiman analizi” 6zelligi gostermektedir. Calismada ortaya c¢ikan sonuglarin
tiketicilerin dikkatini cekecegi beklenmektedir. Calismada akilli telefonlara iliskin sikayetler marka bazli ve satis
sonrasi temelinde kategorize edilerek tematik kodlama yapilmistir. Elde edilen bulgular betimlenmistir.
Arastirma sonucunda en cok sikayet edilen ilk ¢ akilli telefon markalari Lenovo, Vestel ve Samsung’dur.

MUSTERI SiKAYETLERi VE ONEMI

Sikayet, mal veya hizmetin basarisizhigi ile ilgili bir rapordur (Galitsky vd., 2009: 717). Atakan (2006:
164) sikayetin musterinin Uriin veya hizmetten beklentileri ile Grliniin performansi arasinda bir uyumsuzluk fark
ettiginde ortaya c¢iktigini, Alabay (2012: 138) ise sikdyetin isletme agisindan hatali, eksik veya kusurlu Griinin
bir sonucu iken, misteri agisindan ise beklentilerin karsilanamamasi sonucu ortaya ¢iktigini belirtmektedir.
Miisteriler, kusurun giderilmesi konusunda sirketin caba gostermedigini fark ettiklerinde ikinci kez hayal
kirikigina ugramaktadirlar (Hocutt vd., 1997: 475). Faeda vd. (2016: 614) sirketlerin musteri sikdyetlerine
yaklasimlarinin musterilerin gelecekteki davranislari Gzerinde etkili olacagini ifade etmektedirler. Sikayetler,
isletmelerin eksik, hata ve kusurlarini tespit edip dizeltmelerinde, yeni sikdyetlerin 6nlenmesinde bir firsat
olarak degerlendirilmektedir (Alabay, 2012: 139).

Sikayet, toplam kalite anlayisiyla 6ngérilen Griin ve hizmetlerin devamli iyilestirilmesi icin bir geri
bildirim, Grin ve hizmetlerin performansinin artiriimasi igin bir arag ve isletme icin de bir firsattir (Alabay, 2012:
137). Musteri sikayetleri isletmenin zayif yonlerinin tespit edilmesi, kusurlarin dizeltilerek rin ve hizmet
kalitesinin arttirilmasi gibi firsatlar sunmaktadir (Selvi: 2007: 153). Sirketlerin hatalarindan ders gikarmasi ve
gelecekte olabilecek benzer hatalari 6nleyebilmeleri igin musteri sikdyetlerine ihtiyaglari vardir (Cronin ve Fox,
2010: 30). Musteri sikayetleri olumsuz bir durum seklinde algilansa da misteri memnuniyetini ve misteri
sadakatini arttirmada isletmelere 6nemli bir firsat sunmaktadir (Selvi, 2007: 151). Misterinin sorununu ¢ézme
adina o ana kadar gosterilmeyen ilgi ve yaklasimdan dolayl misteri daha yakindan taninacagi icin, misteri ile
uzun vadeli kurulacak bir iliskinin temelleri de atilabilir. Boylece o miusterinin isletmeye olan sadakati
arttirilabilir. Bas vd. (2013: 19) musterilerin tatmin olamadiklarinda gosterecekleri her tirlt davranis bigiminin,
isletmenin satis ve misteri kaybetmesine sebep olabilecegine isaret etmektedirler. Atakan (2006: 80-81)
memnuniyetsizligin en acik ifadesinin sikayet oldugunu; kaybedilen misteriyi geri kazanma maliyetinin arttigini
ve memnun olmayan musterilerin diger misterileri isletmeye karsi olumsuz sekilde etkileyebildigini
belirtmektedir.

SIKAYET YONETiMi

isletmeler eksik, hata, yanls, kusur ve basarisizlik durumlarini sistematik sekilde analiz ederek
¢0zimleme slrecini etkin bicimde yonetmek durumundadirlar (Alabay, 2012: 139). Misteri tatminini
amaclayan her sirketin misteri sikayetlerini ele alan etkili bir “sikdyet yonetim siirecine” sahip olmasi gerekir
(Unal, 2011: 45). Misteri sikayet ydnetimi gelismis misteri iliskileri igin anahtar faktdér haline gelmektedir
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(Coussement ve Poel, 2008: 870). Sikayet yonetimi, misterilerin basarisizlik durumunda yasadiklari kayiplari
dengelemek ve yeni kazanglar saglamayi amacglamaktadir (Cambra-Fierro, vd. 2015: 112). Sikayet eden misteri,
isletmeyi heniiz terk etmediginden sikdyet siireci dogru yonetildigi takdirde yeniden kazanilabilir. Onemli olan
sikiyet arag ve kanallarinin genis tutulmasidir (Alabay, 2012: 138). Ornegin, e-ticarette seffaflik, giivenli, etkili
bir iletisim ve islemler icin ¢ok dilli gevrimici musteri sikayetleri platformu olusturulabilir (Jarrar vd. 2003: 594).
Bazi sirketler musterilerinin sorunlarini ¢ézmek igin; 7/24 hizmet veren Ucretsiz bir kirmizi hat kurmakta,
sorumlulugu Ustlenmekte, sucu musteride aramamakta ve empati yetenegine sahip musteri temisilcileri
kullanmaktadirlar (akt. Selvi, 2007: 153-154). E-posta, musterilerin bir mal veya hizmet ile ilgili problemleri daha
kolay ifade etmelerini saglamaktadir (Coussement ve Poel, 2008: 870).

Sikayet ¢coziimleme siirecinde gorevli personel uygun kisilikte, musteri iliskileri konusunda egitimli ve
misterinin duygularina sempati ile yaklasabilmelidir (Unal, 2011: 42-43). Faedavd (2016:614) her miisterinin
kendine 6zgl bir sikayet iletme davranis sekli oldugunu belirtmektedirler. Musteri sikayet sirecinde 6nemli
yaklasimlardan biri de bizzat musterinin kendisiyle iletisime gegerek sikayet nedenlerini tespit etmek ve bunlari
ortadan kaldirmaya galismaktir (Bas vd. 2013: 20). Musterilerden gelen sikdyet ve itirazlarin 6grenilmesi,
mdusterilerin bu konuda cesaretlendirilmesi musterilerin goriislerine 6nem verilmesi misteri memnuniyetinin
saglanmasinda gereklidir.

Misteriler sikayetlerini resmi kurumlara, hakem heyetlerine, internet sitelerine, isletmelerin
kendilerine, arkadas cevrelerine ve daha farklh yollarla s6zli ya da yazili sekilde iletebilir ve glindeme
getirebilirler. Mdsteri sikayet sebeplerinin tespiti, musteri ile iletisim kurulmasi, Onleyici tedbirlerin
uygulanmasi, sikayet ¢éziimleme sirecine katki saglayabilir. Musteri sikayetlerinin kaydedilmesi, is gorenlerle
paylasilmasi, dizeltici ve onleyici tedbirlerin alinmasi isletmelere rekabet avantaji saglayacaktir. Yeni bir
misteri kazanmanin maliyetinin mevcudu muhafaza etmekten ¢ok daha fazla oldugu bilinmektedir. Faeda vd.
(2016: 614) mevcut misterileri korumak ve yeni misteriler edinmek icin sikayetlerin uygun, zamaninda ve etkili
bir sekilde ele alinmasinin son derece 6nemli oldugunu belirtmektedirler.

AKILLI TELEFONLAR

Ting vd. (2011: 193) gelismis yetenekler ve ozelliklere sahip akilli telefonlarin glinlik yasamda
kolayliklar saglayan programlanabilir mobil cihazlar oldugunu belirtmektedirler. Kim (2016: 256) bu cihazlarin
verilerin, muzik, fotograf, e-posta ve metin mesajlarini kullanma bigimlerini etkiledigini ve bireylerin yasam
tarzini degistirdigini ileri stirmektedir. Akilli telefon pazari ve akill telefon se¢iminde yapilan reklamlar 6nemli
bir etkendir. Son yillarda akilli telefon pazarindaki bliylime (Zhou ve Jiang, 2012: 95) yeni Urinlerin hizlica
pazara niifuz etmesi ile Grtin reklamlarinin dnemini arttirmistir. Strekli degisme ve gelismenin yasandigi akilh
telefon pazarinda reklamlar, tiiketicilere yenilik¢i bakis agisi sunmaktadir. Akilli telefon reklamlarindaki farklilik,
Urdnlerin cazibesini arttirmaktadir (Cakir ve Demir, 2014: 221).

Onemi: Pek cok insanin giinliik yasamda daha hizli, daha acik, daha c¢ok veri ihtiva eden yeniliklerle
donanmis cihazlara olan gereksiniminin artmasi akilli telefonlari daha degerli kilmaktadir. Akilli telefonlarin
bireylerin glinlik yasamda oldugu kadar firmalarin islevlerini hizlandirdiklari ve musteri iliskilerini yénetme
surecinde siklikla kullandiklari gérilmektedir. Ting vd. (2011: 194) yapilan bir arastirmada cesitli uygulamalarin
indirilebilmesi ile kullanim oraninin arttigini ve bunun da akilli telefonlari daha degerli kildigini belirtmislerdir.
Her yerde kullanilabilen bilgi islem uygulamalari akilli telefonlarin fiziksel kullanim potansiyelini arttirmaktadir
(Ballagas vd. 2006: 70). Akilli telefonlarla her zaman ve her yerde daha fazla veri tasima imkani dogmaktadir
(Bilgen ve lIzadi, 2007: 1). Glinltk kullanim ozellikleri, zaman kazandirma gibi avantajlar sunan akilli telefonlar
benzersiz kullanim 6zelikleri sayesinde mevcut web tabanl erisimleri genisletmek icin uygun platform
sunmaktadirlar (Chatzimilioudis, vd. 2014: 36).

Kullanim Amaglari: Son vyillarda, bol miktarda zengin icerik ve 6zellikli akilli telefon uygulamalari
mobil cihazlarin popularitesini arttirmistir (Zhou, vd. 2012: 317). Akilli telefonlar genellikle, genis ag baglantilari
yapmak icin, yerel veri depolama ve diger uygulamalar igin kullanilmaktadir (Michael, vd. 2011: 1). Akill telefon
isletim sistemleri (I0S ve Android) sirasiyla kullanicilarin rahathg icin farkli destekler, 6zellikler ve uygulamalar
sunmuglardir. Tuketicilerin rahathigi icin normal cep telefonunun ve dizlsti bilgisayarlarinin islevleri akill
telefonlara adapte edilmistir (Ting vd. 2011: 194).

Akilli telefonlarin cesitli yas gruplari arasinda farkli amaclarla kullanildigi bilinmektedir. Ornegin akill
telefonlarin  Gniversite Ogrencilerinin akademik arastirmalarinda (Hossain ve Ahmed 2016), otel
rezervasyonunda (Park ve Huang 2017), akademik performansa etkisinde (Yivd. 2016) ve satinalma davranisi
Uzerindeki (Ting vd. 2011; Arif, vd. 2016) etkisini arastiran ¢alismalar mevcuttur. Bir kullanici akilli telefon ile
uzaktan bir mikro dalga firini, televizyonu vb. kumanda etmek i¢in kullanabilir (Rukzio, vd. 2006: 87-88).
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Dinyada ve Tirkiye’de akilli telefon kullanimi hizla artmaktadir. Tarkiye’de akilli telefonun toplumun
hemen her kesiminde oldukga yaygin kullanima sahip oldugu ve daha ¢ok eglence ve oyun amach kullanildigi
gorilmektedir (Sata ve Celik, 2016: 164).

Tablo 1. Ulkelere Gére Akilli Telefon Kullanici Sayisi (Nisan 2017 Yih)

Ulkeler Akilli telefon kullanici sayisi (milyon)
Cin 717,31
Hindistan 300,12
ABD 226,29
Brezilya 79,58
Rusya 78,36
Japonya 63,09
Almanya 55,49
Endonezya 54,49
Meksika 52,99
Birlesik Krallik 4,95
Fransa 42,4
Tirkiye 40,01

Kaynak:https://www.statista.com/statistics/748053/worldwide-top-countries-smartphone-users/,erisim:
01.03.2018.

Mobil web sayfasi veya mobil uygulamalardaki net gelismeler tuketicilerin akilli telefon satin alma
sureci konusundaki deneyimlerini artirmakta, akilli telefonun diger bilgi ve iletisim araglari ile karsilastirilarak
avantajlari 6n plana cikartiimaktadir (Park ve Huang, 2017: 174). Yapilan bir arastirmada ABD lisans
ogrencilerinin %67’sinin akilli telefonlarini ve tabletlerini akademik amagli kullandiklari %76’sinin akilli telefon
uygulamalari kullanarak akademik bilgilere ulastiklar tespit edilmistir (akt. Hossain ve Ahmed, 2015: 651-652).
30 yasin altindaki tiiketiciler ve tniversite 6grencileri arasinda akilli telefonun benimsenmesi ve sahibi olma
olasihigl orani oldukga yiiksektir. Ornegin Orta Dogu ve Cin’de (iniversite diplomasina sahip olanlarin bir akilli
telefona sahip olma olasiligi, Gniversite mezunu olmayanlardan daha olasidir (Arif vd. 2016: 285-286). Yazarlara
gore ABD’deki Ogrenci gruplari gevrimigi bankacilik, alsveris, mizik ve videolarin indirilmesi, izlenmesi ve
benzeri islemleri yapmak igin telefonlari kullanmaktadirlar.

Tirkiye’'de iletisim teknolojisini kullanma istegi, kiltirel gelisme ve ekonomik biylimenin ¢ok ilerisinde
oldugu gorilmektedir. Tirkiye akilli telefon kullaniminda, hem abone sayisi hem de telefonun kullanim siiresi
bakimindan bircok gelismis llke toplamindan yiksek dizeydedir (Gliner, 2013: 34).

Ozellikleri: Akilli telefonlarin donanim ve yazilim dzellikleri vardir. Donanim telefonun sekli, biiyiikliga,
agirhgl, rengi, tasarimi yani akilli telefonun fiziksel gérinimini ifade etmektedir. Yazilim; telefonu galistiran
isletim sistemi, depolama igin hafiza kapasitesi ve uygulamalari ifade etmektedir (bkz. Cakir ve Demir, 2014:
216). Akill telefonlar gelismekte olan (ilkelerde bile birgok tniversite 6grencisinin glinliik hayatinin ayrilmaz bir
parcasi haline geldi. Bu cihazlar, kullanicilara yalnizca telefon goriismeleri veya metin ve sesli mesajlar degil,
ayni zamanda ¢ok gesitli yaygin uygulamalar olarak bilinen verimlilik ve kolaylik uygulamalarinin kurulmasina
imkan vermektedir (Hossain ve Ahmed, 2015: 651).

Akill telefon kullanmanin faydalari oldugu kadar sakincali yanlari da mevcuttur. Bunlar asagida kisaca
belirtiimektedir.

Faydalari: Rotondi, vd.(2017: 24-25) akilli telefonlarin bilgi toplama maliyetlerini dustrdagina,
bireylerin istedikleri herhangi bir yerden ¢alisabilmelerini sagladigini ve dezavantajli gruplara ihtiya¢ duyduklari
bilgileri yaymaya yardimci olduguna dikkat cekmektedir. Cakir ve Oguz (2017: 419) akill telefonlarin sesli, yazih
ve gorlintlll iletisim yaninda veri iletimi, internet, mobil uygulamalar, sosyal medya araglari, oyun gibi pek ¢ok
uygulamalara imkan verdigini belirtmektedirler. 2017 yili itibari ile diinya nifusunun lgte birinden fazlasinin
neredeyse 2,6 milyar akilli telefon kullanildigi dinyadaki akilli telefon kullanicilarinin 40.000 den fazlasinin
mobil saglk uygulamasindan yararlandigi belirtilmektedir (Soni ve Jha, 2017: 55). Bir akilli telefon, ¢evrimigi
bilgi alma, dosya paylasimi, grup ici iletisim kurup zenginlestirilmis bir internet igerigi sayesinde 6grencilerin
¢oguna aninda ve tasinabilir bir erisim saglayarak 6grencilerin 6grenmesine katkida bulunur (akt. Hossain ve
Ahmed, 2015: 651-652).

Zararlari: Akilli telefon kullaniminin artmasi sosyallesmenin sanallasmasina neden olmakta ve
toplumlari yalnizlastirmaktadir. Akilli telefon bagimliiginin artmasi, insanlarin akilli telefonu kendilerinin bir
parcasi olarak gérmesine, yoklugunda panik ve stres yasamalarina neden olmaktadir (Kuyucu, 2017: 331-338).
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Cep telefonunda konusmak, sohbet etmek, e-posta géndermek, GPS'de bir adres aramak, arag siirlis esnasinda
yapildig1 takdirde kazaya neden olabilecek dikkat dagitici seyler olabilir. Hiz siniri ihlal edilebilir ve genellikle
suriict veya baskalarinin giivenligi tehlikeye atilabilir (Marquez, vd. 2015: 73). Nitekim ABD Ulusal Otoyol trafik
Guvenlik idaresi tarafindan yapilan bir arastirmada 2015 Ocak-Haziran dénemindeki trafik kazalarinin % 8,1’inin
telefon kaynakli oldugu tespit edilmistir (NHTSA, 2015).

Akilli telefon kullanimi arkadagslar ile gegirilen zamaninin kalitesini negatif etkilemektedir. Arkadaslar ile
gegirilen zaman akilli telefon kullanimina goére daha az degerli gorilmektedir (Rotondi, vd. 2017: 23-24). Akilli
telefonlara bagh olumlu ya da olumsuz tecriibeye sahip tiketicilerin sayisi hizla artmaktadir. GUnln her aninda
farkh islevlere ve uygulamalara erisim imkani UGniversite 0Ogrencilerinin akilli telefonlara bagimhhgini
arttirmaktadir (Ting vd., 2011: 195-198). Akilli telefonlarda tiiketici sikayetleri genel olarak kullanim siresinin
kalitesizlesmesine bagh olarak gerceklesmektedir (Cetin, 2015: 54). Akilli telefon uzaktaki insanlarin birbirine
yakinlagmasina imkan verirken, bir birine yakin insanlarin uzaklasmasina sebep olabilmektedir (Rotondi, vd.
2017: 24-25).

YONTEM

Yapilan galismada 01.04.2017-30.04.2018 tarihleri arasinda (13 aylik donem) www.sikayetvar.com adl
sitede yer alan sikayetler incelenmis ve tablo haline getirilmistir. Tabloda ilgili markaya ait modellerin alt alta
siralandigi situnlarda Grinin teknik 6zellikleri ve satis sonrasi sikayetlerin toplam sayilari yer almaktadir.

Veri toplama: Arastirmada birincil veriler “sikayetvar.com” sitesinden akilli telefonlara iligkin yapilan
sikayetlerin betimlenmesi ile elde edilen nitel ve nicel karakterli verilerden olusmaktadir. Nitel veriler tematik
olarak kodlanip-isimlendirilerek, nicel veriler ise genelde sayisallastirilarak ifade edilmistir. ikincil veriler ise
musteri sikayeti ve akilli telefonlara iliskin literatirden (kitap, makale, tez, vb.) derlenen 6zet bilgilerden
olusmaktadir.

Veri analizi: Calismada dokiiman analizi yapilarak belge tarama modeli, internet sitesi inceleme
(tarama) ve tematik kodlama teknikleri birlikte kullaniimistir. Bas ve Akturan (2008, 119) internet kullanarak
web sitelerindeki dokiimanlardan veri elde etmenin miimkiin oldugunu; Turan ve Ozen (2013, 134) ise gevrimigi
bilgi kaynaginin arastirmalarin odak noktasi olmanin yaninda diger ¢alisma alanlari igin de dokimanter bilgi
kaynagl saglayabilecegine isaret etmektedir. Calismada kullanilan dokiiman incelemesi teknigi belli bir
sistematik dogrultusunda yiritilmesi gereken bir sirectir. Ozellikle elektronik verilerin toplanmasi,
diizenlenmesi ve anlamlandiriimasi, dokimanlarin anlasiimasini gerektirmektedir. DokiUman igeriginin
yorumlanmasi yorumlayici igerik analizini gerekmektedir. Yorumlayici icerik analizi; temalarin, konularin,
olgularin belirlenmesi ve tanimlanmasi seklinde gercgeklestirilmektedir (Bas ve Akturan: 2013:120-121). Cohen,
Manion ve Morrison’e (2007) gore icerik analizi, metinlerin diizenlenmesi, siniflandirilmasi, karsilastiriimasi ve
elde edilen metinlerden kuramsal ¢ikarimlarin yapilmasiyla olusan bir arastirma teknigidir. Bu arastirmada da
akill telefonlara iliskin sikayetlerin derinlemesine igerikleri incelenmistir. Bu sliregte her bir sikayete iligkin
sorunlarin koki belirlenmis ve isimlendirilerek kategorize edilmis ve kodlanmistir. Arastirma kapsaminda
verilerin analizi icin bir kodlama cetveli olusturulmustur. Sitede yer alan akilli telefonlara ait sikayetler taranarak
marka ve satis sonrasi sikayetler seklinde tematik olarak kodlanmistir. ilgili internet adresine yazilmis her bir
akilli telefon markasina gore iletilen sikayetlerin tiri ve sayisi belirlenmistir.

Arastirmanin evreni: Arastirma kapsaminda incelenen www.sikayetvar.com sitesi 2001 yilinda
kurulmustur (Hakkimizda, 2018). Bu arastirmada 1 Nisan 2017 ile 30 Nisan 2018 tarihleri arasindaki 13 ayhk
donemde sikayetvar.com sitesine yazilan, garanti kapsamina giren akilli telefonlara iliskin toplam 902 sikayet
ele alinmistir.

Arastirmanin amaci: Bu ¢alismanin amaci www.sikayetvar.com adresine yazilmis garanti kapsamindaki
akilli telefonlara iliskin sikayetleri betimleyerek markanin teknik ozellikleri ve satis sonrasina iliskin sikayet
konularini nitelik ve nicelik olarak tespit etmek; ortaya ¢ikan sonuglari tiketicilerin, ilgililerin ve sorumlularin
dikkatlerine sunmaktir.

BULGULAR

Bu calismada 01.04.2017-30.04.2018 tarihleri arasinda www.sikayetvar.com adresinde yer alan akilli
telefonlara iliskin en ¢ok yapilan sikayetler incelenmistir. Sikayetler nedeni ve sayilari, marka-triin temelli ve
satis sonrasina gore belirlenmistir. Bu sikdyetlere iliskin elde edilen bulgular betimsel olarak Tablo 2’'de
listelenmistir.
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Tablo 2: Akilli Telefonlara iliskin Sikayetler (01.04.2017-30.04.2018)

Marka Uriin temelli en ¢ok Satis sonrasi en ¢ok Toplam
Adi Sikdayetnedeni ve sayisi Sikayet nedeni ve sayisi Sikayet
sayisi
Batarya 9; Dokunmatik 33 Yetkili Servis Hizmet Kusuru 112
Donma 39;Ekran 29 Uriin Gcret iade 22
Glincelleme 17; Hoparlér 15 Uriin Degisim 7
9 Isinma 19; Kamera 16 Ucretlendirme 19
% Kontrolsiiz kapanma-agiima 28 Cagri merkezi 20 597
— Kulaklik 9; Mikrofon 16 Yedek parga temini 13
Parmak izi okuyucu 10 Toplam: 193
Ses 57; Sarj 55
Yavaslama 14; Diger 38
Toplam: 404
Anakart 4; Donma 6 Yetkili Servis Hizmet Kusuru 10
E Giincelleme 5; Isinma 3 Gagri Merkezi Sorun Cézme 1
b Kontrolsiiz kapanma-agilma 16 | Yetkili Servis Ucretlendirme 11 79
= sarj 7; Diger 16 Toplam: 22
Toplam: 57
Anakart3; Ekran 6 Teknik servis hizmet kusuru 10
o Giincelleme 3 Teknik servis licretlendirme 3
:Z, Hafiza yetersizligi 3 Cagri merkezi misteri hizmetleri 1
%) . i~ .. . . 49
S Kontrolsiiz kapanma-agilma5 Uriin degisimi 1
S Ses 3; Diger 11 Toplam: 15
Toplam: 34
Batarya 3; Ekran 4;Sarj6 Yetkili Servis Hizmet Kusuru 12
< Kontrolsiiz kapanma-agilma5 Yetkili Servis Ucretlendirme 3
Q Diger 8 Yedek parga temini 1
o Toplam: 26 Uriin Degisim 2
g Uriin Gcret iadesi 1 45
Toplam: 19
Donma 2; Ekran 3; Yetkili Servis
Isinma 3 Ucretlendirme 1
9 Kontrolsiiz kapanma-agilma 6 Cagri Merkezi Sorun Cézme 2 28
Diger...6 Yetkili Servis Hizmet Kusuru 5
Toplam: 20 Toplam: 8
Donma 3; Ekran 3 Yetkili Servis Hizmet Kusuru 6
> Kontrolsiiz kapanma-agilma 4 | Yetkili Servis Ucretlendirme 1
CZ) Diger 7 Elr[]n Ucret iade 2 27
v Toplam: 17 Uriin Degisim 1
Toplam: 10
g Batarya 1; Ekran 1 Yetkili servis hizmet kusuru 6
L Istnma 1; isletim sistemi 1 Yetkili servis tcretlendirme 1
g Kasa 1; Mikrofon 1 Ifusurlu Uriin iade 1 24
e Ses 4; Diger 4 Urin Gcret iadesi 2
e Toplam: 14 Toplam: 10
Dokunmatik 1; Donma 1 Yetkili Servis Hizmet Kusuru 3
Ses 2; Sarj 1 Yetkili Servis Ucretlendirme 1
e Yavaslama 1; Gilincelleme 1 Yetkili Servis Hizmet Siiresi 1 15
& Tus (Gii¢c butonu) 1 Uriin degisimi 1
S Kontrolsliz kapanma-aciima 1 Toplam: 6

Toplam: 9
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Donma 2 Yetkili Servis 1
= Kontrolsiiz kapanip-agilma 2 Yetkili Servis
e 2 | Diger4d Ucretlendirme 1
@ 10
Z O | Toplam: 8 Toplam: 2
Q2
Anakart 1; Ekran 1 Yetkili Servis Hizmet Kusuru 2
E Kontrolsuiz kapanip-agiima 2 Yetkili Servis Ucretlendirme 2
1 Toplam:4 Toplam: 4 8
x o
o IS
F F
GENEL TOPLAM 902
TARTISMA

Yabanci literatir incelendiginde elde edilen bulgularin bu ¢alismalarda ortaya ¢ikan bulgularla
Ortustigu gorilmektedir. Bazi ¢alismalarda daha ayrintili bulgularin elde edilerek farkh yanlarin da oldugu
gdzlenmektedir. Ornegin Yuvaraj’e (2015) gore akilli telefon kullanicilarinin %72’si donanim ve teknik
sorunlardan etkilenmektedir. Yazara gére ankete katilanlarin %26’si yazilim, % 32’si ekran,%27’si pil,%8’i
aksesuar, %7’sinin ise diger problemlerle karsi karsiya kaldigi ortaya cikmistir. (Mcllroy vd. (2015: 1088) ag
sorunu yasayan kullanicilarin % 44’(inde islevsel bir sikayet oldugunu en ¢ok karsilasilan sorunun ise %75 orani
ile “glincellestirme” oldugunu belirtmektedir. Gizlilik ve etik sorunlar %17 oranindadir. Bazi sorun turlerinin
siklikla birlikte/baglantili oldugu goriilmektedir. Bunlar érnegin giincelleme sonrasi gérilen kilitlenme/donma,
yavaslama ve islevsel sikayet tirleri seklinde goérilmektedir. Sorun tirlerinin bu sekilde ortak olusumlar
gostermesi, sorun tdrlerinin bagimsiz olmadigini goéstermektedir. Zhang vd. (2017) bazi musterilerin
uygulamalari dizgin sekilde yikleyemedigi ve bunu sikayet ettiklerini belirtmektedirler. Tiketicilerin akilli
telefonlardaki uygulamalara alismalari, kullanmayi 6grenmeleri, telefondaki bazi yikli hazir program ve
uygulamalara iliskin sikintilar sikyet sebebi olabilir. Ornegin telefonlarda kurulu olarak gelen hava durumu vb.
uygulamalarin arka planda galismasi, ¢cok fazla resim ve videolarin hafizada tutulup saklanmasi bataryanin daha
kisa surede bitmesine sebep olabilir. Bu konuda Shin vd. (2015) bu goériisimiizi destekleyerek akilli telefon
kullanicilarinin hala en ¢ok ortak sikayet ettigi konunun zayif pil dmri oldugunu belirtmistir. Tlketicilerin akill
telefonlari kullanim amaci ve beklentileri ile kullanma kiltlriine bagh olarak sikdyet konulari ve yiizdeleri
farkhihk gosterebilir. Akilli telefonlarinin bir baska kullanimi da sahada veri toplama araci seklindedir. Kennedy
vd. (2014) o6zellikle kugik orman isletmelerinde veri araci olarak kullanilan akilli telefonlarin verimliligi,
glvenirligi ve verilerin kullanilabilirligini olumlu sekilde etkiledigine isaret etmektedir. Yazar ekran arka
aydinlatmasinin yetersiz olusunun goérinirligl olumsuz etkiledigini, ekran boyutunun kiiclik olmasinin hatah
veri girisine neden oldugunu, islemci hizindaki yetersizligin yavasliga neden oldugunu belirterek bunlarin sikayet
nedeni oldugunu vurgulamistir.

SONUC

Tablo 2’de yer aldigi (izere toplam sikayet sayisina gore ilk sirada 597 sikayet ile Lenovo, ikinci sirada 79
sikdyet ile Vestel, Uclincii sirada 49 sikdyet ile Samsung markalari yer almaktadir. Uriin bazli sikayetlerde;
Lenovo markasinda en fazla sikdyet konusu 57 sikayet ile ses, 55 sikayet ile sarj ve 39 sikayet ile donma olarak;
Vestel markasinda en fazla sikayet konusu 16 sikayet ile kontrolsiiz kapanma-agiima, 7 sikdyet ile sarj ve 6
sikayet ile donma; Samsung markasinda en fazla sikayet konusu 6 sikayet ile ekran, 7 sikayet ile kontrolsiz
kapanma-agilma ve 3 sikdyet ile anakart/gincelleme/hafiza yetersizligi/ses olarak gerceklesmistir. Goraldugi
Uzere ortaya ¢ikan sonuglarin ¢cogu akilli telefonlarin donanim ve teknik 6zelliklerine iliskindir. Satis sonrasi en
cok sikayet konusu Lenovo markasi icin 112 sikayet ile teknik servis hizmet kusuru, Vestel markasi icin 10
sikayet ile teknik servis hizmet kusuru, Samsung markasi icin 10 sikayet ile teknik servis hizmet kusuru olmustur.

Bu calismada en ¢ok sikayet edilen ilk ti¢ akilli telefon markalarinin Lenovo, Vestel ve Samsung olarak
siralandigl gorilmektedir. Lenovo markasinda ses ile sarj, Vestel markasinda kontrolsiiz kapanma-agiima ve
sarj, Samsung markasinda ise ekran ve kontrolsiiz kapanma-agilma en fazla sikayet konulari olmustur. Bu
markalar igin satis sonrasi en ¢ok sikayet konusu ise teknik servis hizmet kusurudur. Akilli telefonlarin sarj, ses,
kontrolsliz agma-kapanma, ekran, pil 6mri vb. konusunda Uretici ve saticilarin web sayfalari ve kitle iletisim
araglarinda sikayet konularina iliskin kullanicilari egitici ve bilgilendirici agiklamalar yapmalar ¢ok yararli
olacaktir. Firmalarin musteri sikdyet platformlarini olusturmalari olduk¢ca onemlidir. Saticilarin tiketicilerin
sikayete iliskin geri bildirimleri en kisa stirede kullanicisina ulastirmasi musteri gliveni, sadakati ve memnuniyeti
acisindan elzem gorilmektedir.
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