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Oz

Bu galismanin amaci, otomotiv ara¢ markalarina yonelik sikayetle-
rin ¢oziim degerlendirme puanini yordayan faktorleri ortaya koymak-
tir. Bu amagla “sikayetvar.com” sitesine liye olan 17 otomotiv arag
markasinin karneleri analiz edilerek bir veri seti elde edilmistir. Elde
edilen verilerle 17x17’lik matrisler olusturulmustur. Arastirma hipo-
tezlerini test etmek amaciyla UCINET Sosyal Ag Analizi kullanilarak
Karesel Atama Yontemiyle Coklu Regresyon (KAY-CR) gercekles-
tirilmistir. KAY-CR dogrusal regresyon sonucuna gore, ¢o6ziim basa-
risinin markalara yonelik sikayetlerin ¢6ziim degerlendirme puanimi
tahmin etmede olumlu ve anlamli bir etkisi vardir. Ancak yayimlanan
sikayet sayisi, cevaplanan sikayet sayisi, cevaplama orani ve ortalama
cevaplama siiresinin anlaml bir etkisi yoktur. Aragtirma bulgular tar-
tisilmustir.

Anahtar kelimeler: “Sikayetvar.com” web sitesi, otomotiv arag mar-
kalar1, UCINET sosyal ag analizi
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Investigation of Customer Complaints towards
Automotive Vehicle Brands with UCINET Social
Network Analysis

Abstract

The aim of this study is to reveal the factors that predict the solution
evaluation score of complaints against automotive vehicle brands. For
this purpose, a data set was obtained by analyzing the report cards of
17 automotive vehicle brands that are members of the “sikayetvar.
com” website. With the data obtained, 17x17 matrices were formed.
In order to test the research hypotheses, Multiple Regression with
Quadratic Assignment Procedure (MR-QAP) was performed using
UCINET Social Network Analysis. According to the result of the MR-
QAP linear regression, there is a positive and significant effect of res-
olution success on the prediction of the resolution evaluation score of
complaints against brands. However, the number of complaints pub-
lished, the number of complaints answered, the response rate and the
average response time do not have a significant effect. The research
findings are discussed.

Keywords: ‘“sikayetvar.com” website, automotive vehicle brands,
UCINET social network analysis

Giris

Dijitallesmenin pazarlama stireglerini sekillendirdigi bu dénemde,
tiikketiciler artik satin aldiklar1 ya da deneyimledikleri tirlinler ve marka-
lar hakkindaki duygu, diisiince, gozlem ve deneyimlerini geleneksel yon-
temlerden ziyade ¢evrim i¢i platformlarda paylasmayi tercih etmektedir.
Yeni internet teknolojilerinin, sikayetleri genis bir kitleye ulastirmayi
ve memnuniyetsizliklerin acikca ifade edilmesini kolaylastiran yapisi,
bu degisimde etkili olmus ve isletmeler acisindan miisteri sikayetlerinin
Onemini artirmistir.

Diinya ¢apinda epinions.com, ecomplaints.com ve thecomplaintsta-
tion.com gibi 6rnekleri bulunan sikayet platformlar arasinda 12 milyon
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abonesiyle Tiirkiye’de faaliyette bulunan sikayetvar.com platformu tii-
keticilerin sorunlarmni ifade ettikleri ve isletmelerin miisteri memnuni-
yeti siireclerini iyilestirmelerine olanak saglayan 6nemli mecralar olarak
goriilmekte ve miisteri sikayetlerinin yonetimi icin bir alan sunmakla
kalmayarak, isletmelerin tiiketici beklentilerini anlamalarina da yardim-
c1 olabilmektedir.

Tiirkiye’de 2001 yilindan itibaren faaliyet gosteren sikayetvar.com,
220 binden fazla kayitl markanin yer aldig1, giinde ortalama 14000 sika-
yetin paylasildigi, 12 milyonun iizerinde bireysel liyeye sahip olan, aylik
24 milyonun iizerinde ziyaretciye ve 3 milyondan fazla sikayetin ¢ozii-
me ulastig1 onemli bir platformdur (sikayetvar.com, 2024).

Sikayetvar.com platformunda, farkli sektorlerden markalarla ilgili
sikayetler yer almaktadir. 2024 yili kategori bazinda degerlendirildigin-
de en ¢ok sikayet edilen kategori 156449 sikayet sayisiyla kargo sektorii
olurken, 6zel bankalar 149043 sikayet sayisiyla ikinci sirada ve GSM
operatorleri 146142 sikayet sayisiyla tiglincii sirada yer aldig1 goriilmek-
tedir.

Platformda 2024 ve 2025 yilina ait veriler yer almamaktadir. Ancak
sikayetvar.com yetkilileriyle goriisiilmiis ve bu sektore yonelik veriler
17 Nisan 2025 tarihinde mail iizerinden tarafimiza ulastirilmistir (sika-
yetvar.com, 2025). Elde edilen verilere gore;

2023 yilinda otomotiv ara¢ markalarina yonelik 28710 sikayet, 2024
yilinda 29856 sikayet ve 2025 yilinin ilk dort ayinda 8254 sikayetin ya-
pildig1 bildirilmistir.

Sikayetvar platformundan elde edilen bilgiler kapsaminda, 2024 y1-
linin en fazla sikayet alan sektorii 377634 sikayetle e- ticaret olmustur.
Ikinci sirada Internet platformlar1 (326484), iiciincii sirada ise Finans
sektorli (317834) yer almistir. Otomotiv marka showroom kategorisin-
deki sikayet sayis1 70082 olarak gergceklesmistir.

Platforma yapilan sikayetlerde en yiiksek ¢6ziim oranina sahip ilk
tic sektor, sirasiyla internet platformlart (%58), kargo nakliyat (%54) ve
emlak insaat (%54) sektorii olmustur. Otomotiv sektorii %32’°lik ¢oziim
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orantyla diisiik bir ¢6ziim yiizdesine sahip oldugu goriilmektedir. Oto-
motiv sektdriiniin 2024 yilinda en fazla sikayet alan alt konulari, ayiplh
iriin, ariza ve ¢alismama, karoser ve kaporta, bakim, checkup, servis
hizmetleri, garanti siiresi olarak géze ¢arpmaktadir.

Otomotiv sektorii, teknolojik yenilikleri ve istthdam potansiyeliyle
yalnizca kendi alaninda degil, tedarik zincirindeki bir¢ok sektérde de ge-
lisimi tetiklemistir. Bu nedenle, 20. yiizyildan bu yana kiiresel ekonomik
dontisiimde 6nemli bir rol iistlenmis ve {iretim ile inovasyon alanindaki
katkilariyla ekonomik biiylimeye ciddi etkilerde bulunmustur (Giir ve
Furuncu, 2019).

Otomotiv Distribiitorleri Dernegi’nin raporuna gore, 2024 yilinda 30
milyar dolardan biiyiik bir hacme sahip olan ve 1 milyonu askin satig
adediyle Tiirkiye’deki otomotiv sektdrii lilke ekonomisinin lokomotifi
olarak ifade edilmektedir (ODMD, 2024). Bu baglamda sikayet davra-
niginin ortaya ¢ikardigi olumlu ve olumsuz davraniglar g6z oniinde bu-
lunduruldugunda bu ¢alisma iilke ekonomisi agisindan itici bir gii¢ ola-
rak kabul edilen otomotiv sektoriine bu konuda yon vermesi agisindan
onemli katkilar sunacag disiiniilmektedir. Yazarlarin bilgisi dahilinde
literatlirde otomotiv sektoriinii ele alan bu tiir ¢alismalarin oldukea ye-
tersiz oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle hem uygulanan yontem hem de
ele alinan konu agisindan ¢aligmanin 6zgiin bir ¢alisma oldugu diisiintil-
mekte ve alana katki yapacagi dngoriilmektedir.

Bu ¢alisma, otomotiv arag markalarina iligkin sikayetvar.com web
sitesinde yayimlanan sikayet sayisi, cevaplanan sikayet sayisi, cevap-
lama orani, ortalama cevaplama siiresi ve ¢oziim basarisinin, markalara
yonelik sikayetlerin ¢6ziim degerlendirme puanlarinin tahminine olan
etkisini, Karesel Atama Yontemi ile Coklu Regresyon (KAY-CR) yonte-
mini UCINET programinda ¢alistirarak incelemektir. Literatiirdeki diger
calismalardan farkli olarak bu ¢alismada, sosyal ag analizi kapsaminda
KAY-CR analizi kullanilarak mevcut otomotiv ara¢ markalarina iliskin
kavramsallastirilmis matrisler araciligryla bagimsiz degiskenlerin ba-
giml degisken tizerindeki etkisi degerlendirilmeye ¢alisilmistir. Bu ¢a-
lismada, ¢esitli faktorler agisindan otomotiv ara¢ markalar1 arasindaki
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iligkilerin aciklanmas1 ve bu iliskiler ile degerlendirme puanlar1 arasin-
daki neden-sonug iligkisinin yeni veya farkli bir yontem kullanilarak or-
taya konulmasit agisindan dnem tagimaktadir. Calisma bu yoniiyle diger
caligmalardan farklilasmakta ve otomotiv arag markalar1 i¢in miisteri-
lerin degerlendirme puanlar1 tizerindeki olas1 etkileri agiklayarak ilgili
literatiirii genisleterek katki saglamaktadir.

Ilerleyen sayfalarda, literatiir incelenmesine takiben arastirma me-
todolojisi detayli olarak agiklanmaktadir. Analiz sonucunda elde edilen
bulgular raporlanmakta ve bulgular tartisilmaktadir. Ayrica, yonetimsel
cikarimlar yapilmakta ve kisitlamalar géz dniinde bulundurularak 6neri-
lerde bulunulmaktadir.

Literatiir incelemesi

Tiketiciler, isletmeler, iirtinler ve hizmetlerle ilgili olumsuz dene-
yimlerini sikayet ederek ifade eder. Bu siirecte, sirketlerin sikayet yo-
netim stratejileri, miisteri davranislarini 6nemli 6lclide etkiler. Sikayet
yoOnetimi, sirketlerin miisteri sorunlarina yonelik benimsedigi yaklagim-
lar1 kapsar. Bu dogrultuda bazi sirketler, tiiketicilerin sikayetlerini daha
kolay iletebilmesi icin posta, telefon, internet ve yiiz yilize gibi farkh
iletisim kanallar1 sunmaktadir (Strauss ve Hill, 2001). isletmeler, tiim fa-
aliyetlerini mugteri odakli bir anlayisla yiiriiterek miisteri memnuniyetini
saglamay1 hedeflese de zaman zaman miisteri sikayetleriyle karsilagabil-
mektedir (Bagyazicioglu, 2020).

Tiiketici sikdyet davranisi, bir {irlin, hizmet veya markayla ilgili
olumsuz deneyimlere verilen tepkilerin incelendigi bir arastirma konu-
sudur (Butelli, 2007). Bu davranis, satin alma sonrasi yaganan memnu-
niyetsizlikle tetiklenir ve marka ya da hizmetten vazgecme, sikayetleri
ilgili kuruma iletme, olumsuz agizdan agiza iletisim kurma veya tigiincii
taraflara sikayette bulunma gibi davranmigsal tepkiler (Singh, 1988) ile
tilkketicinin herhangi bir olumsuz degerlendirme veya harekette bulun-
mamasi gibi davranigsal olmayan tepkileri kapsar (Mousavi ve Esfidani,
2013).
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Son yillarda, yeni medya araglarinin hizla gelismesiyle birlikte biling
seviyesi artan ve sorgulayici bir tutum sergileyen bireyler, sikayetlerini
yalnizca ilgili kuruma iletmekle kalmayip ¢evrimigi platformlar kulla-
narak diger tiiketicilerle de paylagmaktadir (Argan ve Arici, 2019). Boy-
lece, tiiketiciler ¢evrimici topluluklarda, sikayetlerin daha goriiniir ve
etkili oldugu bir sosyal ag iizerinden etkilesimde bulunabilmekte (King
vd., 2014) ayn1 zamanda yOneticilerin sorunlar1 proaktif bir sekilde ¢6z-
mesine ve tekrarii dnlemesine yardimcei olabilecek degerli onerileri de
icermektedir (Namkung vd., 2011).

Aslinda miisteri sikayetleri, genellikle sirketler tarafindan olumsuz
geri bildirimler olarak algilansa da énemli firsatlar sunan degerli birer
geri doniis niteliginde olup bu sikayetler, isletmelere iirlin ve hizmetle-
rindeki eksiklikleri fark etme ve bunlar1 diizeltme imkani taniyarak kar-
liliklarint arttirmalarina katki saglamaktadir (Basyazicioglu, 2020).

Miisteri sikayetleri, tiiketicilerin iirlinlerden beklentilerini karsilaya-
mamast ve memnuniyetsizliklerini ifade etmeleri nedeniyle, isletmele-
rin eksikliklerini degerlendirmede bir 6lgiit olarak kabul edilmektedir.
Bununla birlikte, miisteri memnuniyetini gosteren farkli gostergeler de
bulunmaktadir. Bunlar arasinda miisterilerin isletmeye olan sadakatleri-
nin artmasi, tekrar aligveris yapmalari, fiyat degisimlerine kars1 daha az
hassas olmalari, daha yiiksek fiyatlar1 kabul etmeye istekli olmalar1 ve
isletmeyi baskalarina 6nermeleri gibi unsurlar literatiirde vurgulanmak-
tadir (Solomon, 2007).

Kotler (2000), sikayetlerin hizli bir sekilde ¢6ziime kavusturulma-
s1 sonucunda miisterilerin yaklasik %95°1 isletmeyle aligverise devam
edecegini belirtmektedir. Bir bagka calismada, sikayetlerini medya, sika-
yet platformlari gibi, mecralarda ileten miisterilerin %60°1 sikayetlerinin
¢Oziime ulagsmas1 konusunda tatmin olduklar1 goériilmektedir (Hogarth
vd., 2001). Sikayet yonetimi, yalnizca tiiketiciler lizerinde degil, aym
zamanda c¢alisanlar {izerinde de olumlu etkiler olusturmaktadir. Miisteri
sorunlarinin ¢dziilmesi, onlarin psikolojisini olumlu yonde etkileyerek
mutluluklarmi artirirken, calisanlarin is tatminini de yiikseltmektedir
(Apaydin, 2020). Bu nedenle, sirketler herhangi bir sikayeti 6nemsiz
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gormemeli ve sikayetin kaynagimi detayli bir sekilde analiz etmelidir.
Ayrica, yeni miisteri edinmenin mevcut miisteriyi elde tutmaktan bes
kat daha maliyetli oldugu gercegini dikkate alarak, sikayetleri etkili bir
sekilde yonetemedikleri takdirde bunun sirkete daha biiylik maliyetler
dogurabilecegi unutulmamalidir (Goodman, 1999).

Tiiketici sikayetleri, yerli ve yabanc literatiirde hem tiiketici davra-
nist hem de yonetimsel bakis acisiyla ele alinarak kapsamli bir arastirma
alan1 haline gelmistir (Giirce ve Tosun, 2017). Bir¢ok farkli sektorii ve
is alanin1 konu alan bu ¢alismalarda, otomotiv sektorii (Sariyer, 2003;
Mat vd., 2016; Sarkar ve Rajagopalan, 2018; Buldu, 2019; Er ve Cop,
2019; Singh vd., 2020) ve diger sektorler arasinda yer alan telekomiini-
kasyon sektorii (Ozsoy, 2021), yiyecek ve igecek sektorii (Pekersen vd.,
2023; Cuhadar, 2024), mobilya sektorii (Kasapoglu ve Kayahan, 2023;
Ahmetoglu ve Duygun, 2024), turizm ve konaklama sektorii (Sahin vd.,
2017; Ugar ve Kirhasonoglu, 2021), kargo sirketleri (Cullu ve Okursoy,
2023; Turgut, 2024), saglik hizmetleri sektorii (Giiler, 2022; Yalcinkaya
ve Gli¢li, 2023) ve egitim sektorii (Keskin, 2016) gibi sektorlere yonelik
tiiketici sikayetleri konusu ele alinmistir.

Yukarida sektor ve is alanlarina yonelik yapilan ¢alismalarin yaninda
toplanan verilerin kaynagini olusturan sikayetvar.com sitesinde yer alan
sikayetleri konu alan caligmalar az da olsa literatiirde yer almaktadir.
Oguzlar (2007), gerceklestirdigi ¢alismada otomobillerle ilgili sikayet-
leri incelemis ve en fazla sikayet edilen problemleri belirlemistir. Canoz
(2016), Renault ve Mercedes Benz 6zelinde sikayet sayisi, cevaplama
sayisi, tesekkiir sayisi, sikayet konusu, kapsaminda karsilastirmistir.
Giirce ve Tosun (2017), kargo hizmetlerine yonelik sikayetleri, Buldu
(2019), Tirkiye’deki en ¢ok satist olan 15 otomotiv markasina ait sika-
yetleri, Giindiiz ve Hosgor (2019), hasta ve hasta yakinlari tarafindan
saglik hizmetlerine yonelik yapilan sikayetleri, Yilmaz ve Bal (2022),
altt havayolu firmasina yonelik sikayet kayitlarini, Cakmak ve Sagcan
(2024), otel isletmelerine yonelik, miisteri memnuniyetsizligini, Turgut
(2024), e-ticaret odakli son adim teslimat isletmelerinden en fazla is hac-
mine sahip olan bes kargo sirketine yonelik sikayetleri, Guseinova ve

Cilt / Volume 17 Say1/Issue | Haziran/June 2025 109-132



UCINET Sosyal Ag Analizi ile Otomotiv Ara¢ Markalarina
116 Yonelik Miisteri Sikayetlerinin incelenmesi

Er (2024), dijital bankacilik hizmeti veren subesiz bankalar ile miisteri
sikayetlerini incelemistir.

Arastirma Metodolojisi

Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu ¢alismada sikayetvar.com web sitesinde otomotiv ara¢ marka-
larina iliskin yayimlanan sikdyet sayisi, cevaplanan sikayet sayisi, ce-
vaplama orani, ortalama cevaplama siiresi, ¢6ziim basaris1 ve markala-
ra yonelik sikayetlerin ¢oziim degerlendirme puanlar1 degerlendirmeye
alimmustir. Burada 6zellikle ¢6ziim basarisi, sikayetin ¢oziilmesi, ¢oziim
degerlendirme puani ise sikayetin ¢oziillip ¢oziilmedigine gére otomotiv
ara¢ markasinin sikayeti ¢ozmede kotii, orta veya iyi olarak degerlendi-
rilmesidir. Bu dogrultuda gelistirilen arastirmanin modeli ve hipotezleri
asagida verilmektedir.

Yayimlanan Sikayet Sayisi

Cevaplanan Sikayet Sayist

Markalara Yonelik Sikayetlerin

C 1 O .
evaplama Lratt Coztim Degerlendirme Puani

Ortalama Cevaplama Siiresi

Cozim Basarisi

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Yazarlar tarafindan gelistirilen asagidaki hipotezler sikayetvar.com
platformunda yapilan gozlemlere dayanmaktadir.

H,: Yayimlanan sikdyet sayist agisindan markalar arasindaki iliski-
ler, markalara yonelik sikdyetlerin ¢oziim degerlendirme puanint (kotii,
orta veya iyi) tahmin etmede anlamli bir etkiye sahiptir.
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H,: Cevaplanan sikdyet sayist agisindan markalar arasindaki iliski-
ler, markalara yonelik sikayetlerin ¢oziim degerlendirme puanint (kétii,
orta veya iyi) tahmin etmede anlamli bir etkiye sahiptir.

H,: Cevaplama orani agisindan markalar arasindaki iligkiler, mar-
kalara yénelik sikdyetlerin ¢oziim degerlendirme puanmini (koti, orta
veya iyi) tahmin etmede anlamli bir etkiye sahiptir.

H,: Ortalama cevaplama siiresi agisindan markalar arasindaki
iliskiler, markalara yonelik sikdyetlerin ¢oziim degerlendirme puanini
(kotii, orta veya iyi) tahmin etmede anlamli bir etkiye sahiptir.

H,: Coziim basarist agisindan markalar arasindaki iliskiler, marka-
lara yonelik sikayetlerin ¢oziim degerlendirme puanini (kotii, orta veya
iyi) tahmin etmede anlamli bir etkiye sahiptir.

Arastirmanin Veri Seti

Bu ¢alismada, “sikayetvar.com” web sitesine iiye olan ve sitede mar-
ka karneleri gosterilen otomotiv ara¢ markalar1 degerlendirilmistir. Elde
edilen veri seti Tablo 1°de gosterilmektedir. Tablo 1’e gore, 17 marka ara-
sinda 12 markaya yonelik hem sikdyet sayis1 hem de cevaplanan sikayet
sayist 1000’in altindayken, 5 markaya yonelik hem sikayet sayis1 hem
de cevaplanan sikayet sayis1 1000’in iizerindedir. Buna karsilik, sadece
8 markanin cevaplama orant %100’diir. 12 marka icin ortalama cevap-
lama siiresi 10 saatten azdir. Ancak, sadece 2 markanin ¢oziim basarist
%50’nin tlizerindedir. Yine benzer sekilde sadece 2 markanin, markaya
yonelik sikayetlerin ¢oziim degerlendirme puani %50 nin {izerindedir.
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Tablo 1. Otomotiv Ara¢ Markalarimin Karnelerine fliskin Veri Seti

\'(a?umlanan .Ce)'aplanan Cevaplama Ortalamg_Ce\'/aplama Cisziim Basarist

Markalar Sikayet Sayis1 Sikayet Sayisi Oram Siiresi

<1000 >1000 <1000 >1000 <%100 %100 <10 Saat >10 Saat <%50  >%50
Alfa Romeo 39 Hayr 35 Hayrr %90 Hayir 6 sa 44 dk Hayir %10 Hayir
BMW Hayir 1.683 Hayir 1.682 Hayir %100 Hayir 18 dk 11 sn Hayrr %64
Chery Hayir 1.377  Hayir 1.376 Hayir %100 7 sa 59 dk Hayir Hayir %61
Dacia 582 Hayrr 557 Hayrr %96 Hayir 8sa 23 dk Hayir %27 Hayir
Fiat Haywr  2.481 Hayir  2.473 Hayir %100 54dk25sn  Hayir %23 Hayir
Ford Hayir 1.684 Hayir 1.684 Hayir %100 Hayir 16 sa 2 dk %21 Hayir
IVECO 67 Hayir 35 Hayir %52 Hayir Hayir 66 sa %33 Hayir
Jaguar 12 Hayir 12 Hayir Hayir %100 6 dk 57 sn Hayir %11 Hayir
Jeep 104 Hayir 103 Hayir %99 Hayir 2 sa 34 dk Hayir %16 Hayir
Kia 582 Hayrr 531 Hayrr %91 Hayir 9sa 14 dk Hayir %23 Hayir
Land Rover 64 Haywr 63 Hayrr %98 Hayir 3 sa55dk Hayir %13 Hayir
g[:;;edes‘ 764 Hayrr 763 Hayir  Hayr %100 5sa56dk  Hayir %Il Hayrr
MINI 39 Hayir 33 Hayir %385 Hayir Hayir 27 sa %31 Hayir
MG Tiirkiye 402 Hayir 401 Hayrr  Hayir %100 32dk Hayir %24 Hayir
Nissan 687 Hayrr 520 Hayir %76 Hayir Hayir 55 sa 40 dk %14 Hayir
Renault Hayrr  2.654 Hayrr  2.477 %93 Hayir 8sa 25 dk Hayir %30 Hayir
Suzuki 206 Hayir 206 Hayrr  Hayir %100 1sa2l dk Hayir %31 Hayir

Sikdyet Coziimiine iliskin Degerlendirme Puan1
Markalara iliskin Degerlendirmeler Kaétii Orta iyi
1 Yildiz+2 Yildiz>%50 3 Yildiz>%50 4 Yildiz+5 Yildiz>%350

Alfa Romeo Markasina iliskin Degerlendirmeler %90 Hayir Hayir
BMW Markasina iliskin Degerlendirmeler Hayir Hayir %63,6
Chery Markasina {liskin Degerlendirmeler Hayr Hayir %61,74
Dacia Markasina [liskin Degerlendirmeler %69,3 Hayir Hayir
Fiat Markasina Iliskin Degerlendirmeler %72,6 Hayir Hayir
Ford Markasina {liskin Degerlendirmeler %76 Hayir Hayir
Jaguar Markasina iliskin Degerlendirmeler %77,8 Hayir Hayir
Jeep Markasina iliskin Degerlendirmeler %83,6 Hayir Hayir
IVECO Markasina {liskin Degerlendirmeler %66,6 Hayir Hayir
Kia Markastna iliskin Degerlendirmeler %71,3 Hayir Hayir
Land Rover Markasina iliskin Degerlendirmeler %87,5 Hayir Hayir
Mercedes-Benz Markasina iliskin Degerlendirmeler %87,2 Hayir Hayir
MG Tiirkiye Markasina Iliskin Degerlendirmeler %73,2 Hayir Hayir
MINI Markasina iliskin Degerlendirmeler %69,2 Hayir Hayir
Nissan Markasina {liskin Degerlendirmeler %82,5 Hayir Hayir
Renault Markasina iliskin Degerlendirmeler %067,3 Hayir Hayir
Suzuki Markastna {liskin Degerlendirmeler %62,6 Hayir Hayir
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Arastirma I¢cin Veri Matrislerini Olusturma Siireci

Tablo 1’°de yer alan veri seti kullanilarak bu ¢calismada degerlendir-
meye alinan tim degiskenler i¢in ilkin asagidaki 6rnekte gosterildigi gibi
Excel’de veri matrisleri olusturulmustur.

Yayimlanan Sikayet Sayisi
<1000 >1000

—_
S

Alfa Romeo
BMW
Chery

Dacia

Fiat

Ford
IVECO
Jaguar

Jeep

Kia

Land Rover
Mercedes-Benz
MINI

MG Tiirkiye
Nissan
Renault
Suzuki

e e e e e e e e e e = T e B S e B

S m) O O O OO OO OO ==, =

Ornek 1. Yayimlanan Sikayet Sayisi i¢in Olusturulan 17x2’lik
Veri Matrisi

Bu calismada degerlendirmeye alinan tiim degiskenler icin Excel
iizerinde veri matrisleri olusturulduktan sonra UCINET {izerinden DL
Editor kullanilarak Excel veri setleri UCINET veri seti olarak kayde-
dilmigtir. Ardindan yine UCINET {izerinden “Data” sekmesi altinda yer
alan “Affiliations (2-mode to-1 mode)” alt sekme kullanilarak UCINET
veri setleri agagidaki 6rnekte gosterildigi gibi 17x17’lik veri matrislerine
doniistliriilmiistir.
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Dacia

IVECO

Jeep

Land Rover

MINI

Nissan

Suzuki

Alfa Romeo
BMW
Chery
Dacia

Fiat

Ford
IVECO
Jaguar
Jeep

Kia

Land Rover

Mercedes-Benz

MINI

MG Tiirkiye
Nissan
Renault
Suzuki

Ornek 2. Yayimlanan Sikiyet Sayis1 icin Olusturulan 17x17’lik

Veri Analizi ve Sonuglar

—_ O = =k = ks = s OO~ O © ~| Alfa Romeo

O — 00000 o000 O~ —~o — — o BMW

o~ oococoococoo oo~ —=o ~= — o Chery

= R e e e B e B e B e B

S —m oo oc oo oco o o~ —= o ~ —~ | Fiat
O —m oo oo ococoo oo~ —~o — —~ <o Ford
e R e e e e e e e e e == R = T S e S s S

Veri Matrisi

— O = = == = = = = = 0o O = © © —| Jaguar

e R e e e e e e e e e == R = T S s S s S

v—‘o»—ib—ib—lb—lb—‘b—‘b—‘b—‘b—‘ooi—‘oob—‘Kia

= R e e e e e e e e e == R = T S e S s S

—_ O = e s s = = = OO~ © © ~— | Mercedes-Benz

= R e e e e e e e e e == R = T S s S s S

= R e e e e e e e e == R = T S s S s S

O~ o0 oc 0o o000 o o — —= o — — ©| Renault

e R e e e e e e e e == R = T S s S s S

Olusturulan 17x17’lik veri matrislerini kullanarak UCINET {izerinde
Karesel Atama Yontemi ile Coklu Regresyon (KAY-CR) calistirilmistir.
UCINET fizerinden KAY-CR analizinin, birbiriyle iligkili gézlemlerden
elde edilen kategorik verilerle, kisileraras iligkilerin 6nemli olduguna
One siiren hipotezleri test etmek amaciyla yapildig: bilinmektedir (Celik
vd., 2023). KAY-CR dogrusal regresyon sonuclar1 Tablo 2’de verilmek-
tedir. Kurulan arastirma modeli anlamlidir (DzI. R?=1.00000; p<0.05).
KAY-CR dogrusal regresyon sonuglarina gore, sikdyet ¢6ziim basarisi
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acisindan markalar arasindaki iligkiler markalara yonelik sikayetlerin
¢oziim degerlendirme puaninin tahminini olumlu ve anlaml bir sekilde
yordamaktadir (Std. Coef=1.00000; p<0.05). Diger bir ifade ile ¢6ziim
basarisi agisindan markalar arasindaki iliskilere bakarak markalara yone-
lik sikayetlerin ¢oziim degerlendirme puaninin tahminini yapmak miim-
kiindiir. Dzl. R?’ye bakildiginda, sikayet ¢dziimiine iliskin degerlendir-
me puanindaki varyansin %100’i sikayet ¢oziim basar1 orani tarafindan
aciklanmaktadir. Clinkii, yayimlanan sikayet sayist (Std. Coef=0.00000;
p>0.05), cevaplanan sikayet sayis1 (Std. Coef=0.00000; p>0.05), cevap-
lama orani (Std. Coef=0.00000; p>0.05) ve ortalama cevaplama siiresi
(Std. Coef=0.00000; p>0.05) agisindan markalar arasindaki iliskilerin,
markalara yonelik sikayetlerin ¢6ziim degerlendirme puaninin tahminin-
de anlaml bir etkisi bulunmamaktadir.

Tablo 2. KAY-CR Dogrusal Regresyon Sonuclari

P (r?) R? Dzl. R? Obs Permler
Model Uyumu
0.00700 1.00000 1.00000 136.00000 2000.00000
H Bagimsiz Coef Std. P Biiyiik  Kiiciik Ug Deger Perm Std.
Degiskenler Coef  Degeri Olarak Olarak Olarak  Ortalamas1  Hata
g, yaymlanan 0.00000  0.00000 1.00000 1.00000 1.00000 1.00000  0.00000 0.00000
I Sikayet Sayist
g, Cevaplanan 0.00000  0.00000 1.00000 1.00000 1.00000 1.00000  0.00000 0.00000
2 Sikayet Sayisi
H, CevaplamaOrani 0.00000 0.00000 1.00000 1.00000 1.00000 1.00000  0.00000 0.00000
H, Ortalama 450000 0.00000 1.00000 1.00000 1.00000 1.00000  0.00000 0.00000
Cevaplama Siiresi
H, CoziimBasarist 100000  1.00000 0.00050 0.00050 1.00000 0.00050  0.00162 021318
Sabit Terim 0.00000  0.00000 0.00000 0.00000 0.00000 0.00000  0.00000 0.00000
Bagimh Degisken Sikayet Céziimiine Iliskin Degerlendirme Puani

Tartisma ve Sonug¢

Bu caligmanin amaci sikayetvar.com sitesinde yer alan otomotiv arag
markalarina yonelik yayimlanan sikayet sayisi, cevaplanan sikayet sayi-
s1, cevaplama orani, ortalama cevaplama siiresi ve ¢oziim basarist agi-
sindan markalar arasindaki iligkilerin, markalara yonelik sikayetlerin ¢6-
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ziim degerlendirme puanini tahmin etmede anlamli bir etkiye sahip olup
olmadigini belirlemektir. Sonuclar, sikayet ¢6ziim basarisinin markalara
yonelik sikayetlerin ¢6ziim degerlendirme puaninin tahmininde olumlu
ve anlamli bir etkiye sahip oldugunu, ancak yayimlanan sikayet sayisi,
cevaplanan sikayet sayisi, cevaplama orani ve ortalama cevaplama sii-
resinin etkisinin anlamli olmadigin1 gostermektedir. Diger bir ifadeyle,
bu sonuglar, markalar1 degerlendirirken yayimlanan sikayetlere belirli
bir ortalama siire igerisinde cevap vermenin yeterli olmadigini, sikayet-
leri ¢6zmek oldugunu, bunun da miisterilerin yaptiklar1 degerlendirme
puanlarini tahmin etmenin tek yolu oldugunu gostermektedir. Boylece
bu sonuglara bakildiginda miisteri sikdyetlerinin ¢oziimiinliin miisteri
memnuniyetini artiran ve miisterilerin olumlu degerlendirmeler yapma-
sia neden olan 6nemli bir faktor oldugu sdylenebilir. Zira, arastirmalar,
miisteri sikayetlerinin hizli ve etkili bir sekilde ele alinmasinin miisteri
memnuniyetini artirdigini ve baghiligi giiclendirdigini gostermektedir
(Albayrak, 2013; Namkung vd., 2011; Iri, 2023). Bu siirecte sirketlerin
duyarl ve profesyonel bir yaklagim benimsemesi, marka imajini1 iyiles-
tirirken miisteri sadakatini de artirabilir (Ekiz ve Au, 2011; Kili¢ ve Ok,
2012).

Literatiirde, ¢cevrimici miisteri sikdyet yonetiminin, miisteri mem-
nuniyetini artirarak, yeniden satin alma niyetleri {izerinde olumlu kat-
kilar yapacagina yonelik bulgulara yer verilmektedir (Ozbek vd., 2004;
Yenen ve Kizgin, 2022). Bu ¢er¢evede miisteri sikayetlerinin isletme
tizerindeki olumsuz etkilerini azaltmak amaciyla, isletmelerin kolay
erisilebilir ve acik bir siire¢ olusturmasi, hizli yanit mekanizmalar1 ge-
listirmesi, ¢6ziim sunarken giivenilirlik ve tutarlilik sergilemesi gerek-
lidir. Ayrica, sikdyet sahiplerini diizenli olarak bilgilendirmek, empati
ve nezaketle iletisim kuran personel bulundurmak, sorunlar1 ele almak
icin yeterli sayida ¢alisan istihdam etmek ve sikayet hacmini diisirmeye
odaklanmak yerine proaktif dnlemlerle sikayetleri 6nlemeyi hedeflemek
Onem tasimaktadir.
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Yonetimsel Cikarimlar

Modern pazarlama anlayisi, isletmelerin miisteri odakli hareket et-
mesini zorunlu kilmaktadir. Bu nedenle, isletmelerin basarili olabilmesi,
miisteri memnuniyetini saglamalarina baglidir. Mevcut miisterileri elde
tutmanin ve yeni miisteriler kazanmanin en etkili yolu ise onlara tatmin
edici iirlin ve hizmetler sunmaktan gegmektedir. Miisteri sikayetleri, is-
letmelerin iirlinleri, hizmetleri, ¢calisanlar1 veya i¢ siirecleriyle ilgili ak-
sakliklar1 ortaya koyarak, eksikliklerin giderilmesi ve hizmet kalitesinin
artirilmasi agisindan 6nemli bir yol gdsterici rolii tistlenmektedir.

Isletmelerin sikdyet yonetimi kapsaminda yapacaklari iyilestirme
calismalarinda miisteriye iliskin geri bildirimleri dikkate alarak hare-
ket etmeleri gerekmektedir. Sikayette bulunan miisteri, isletmeyle ba-
gin1 tamamen koparmamis olup hala kazanilma potansiyeline sahiptir.
Bu nedenle, siirecin etkili bir sekilde yonetilmesi durumunda miisteri
isletmeye yeniden kazandirilabilir (Alabay, 2012). Ayrica, isletmelerin
miisterilerden veya diger kurumlara yapilan sikayetlere 6nem vermesi ve
sorunun kaynagini tespit ederek ¢oziim iiretmesi biiylik 6nem tasimak-
tadir. Boylece, sikayete konu olan faktorlerin ortadan kaldirilmasiyla
memnuniyetsiz miisteri sayisi en aza indirgenirken, kontrol edilemeyen
stirecler de dolayli olarak yonetilebilir hale gelecektir (Eser vd., 2016).

Kisitlamalar ve Oneriler

Arastirma kapsamina sikayetvar.com’da yer alan 17 otomotiv firma-
sina yonelik sikayetler konu edilmistir. Arastirmanin 6rneklem kisitliligi
ve kullanilan 6rneklem yontemi dikkate alindiginda daha fazla markanin
ornekleme dahil edildigi bir caligma gerek teorik gerekse uygulamaya
yonelik ¢iktilar1 dogrulayabilmek agisindan faydali olacaktir. Bu sektore
yonelik aragtirmalar farkli sikayet ve ¢oziim platformlarinda da ele alina-
rak yeni ¢caligsmalar yapilabilir. Buna ek olarak, bu tiir ¢alismalar miisteri-
lerin demografik (yas, cinsiyet, gelir, egitim vs.) 6zellikleri kapsaminda
da ele alinabilir. Ayrica miisteri sikayet yonetiminin miigteri memnuniye-
ti, misteri sadakati, marka imaji, yeniden satin alma davranisi gibi farkl
degiskenlerle olan iliskisinin incelenmesi arastirmacilar i¢in ilgi ¢ekici
bir konu olabilir.
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Arastirma ve Yayin Etigi Beyam

Bu arastirma, bilimsel arastirma ve yayin etigi kurallarima uygun
gergeklestirilmistir.

fkincil veri kullan1ldig1 i¢in bu arastirma, etik kurul izni gerektirme-
yen c¢aligmalar arasinda yer almaktadir.

Yazarlarin Makaleye Katki Oranlari

Calismaya yazarlar esit derecede katki saglamistir.

Destek Beyam

Bu arastirma herhangi bir kurum veya kurulus tarafindan desteklen-
memistir.

Cikar Beyam

Bu arastirma herhangi ¢ikar ¢atismasina konu degildir.
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Extended Summary

Investigation of Customer Complaints Towards
Automotive Vehicle Brands with UCINET Social
Network Analysis

The aim of this study is to examine the effect of the number of complaints
published on the website sikayetvar.com regarding automotive vehicle brands,
the number of complaints answered, the response rate, the average response
time and the success of the resolution on the estimation of the resolution eval-
uation scores of complaints against brands by using the Multiple Regression
with Quadratic Assignment Procedure (MR-QAP) in the UCINET program.
Unlike other studies in the literature, this study attempts to evaluate the effect
of independent variables on the dependent variable through conceptualised ma-
trices regarding existing automotive vehicle brands using MR-QAP analysis
within the framework of social network analysis. In this study, it is important to
explain the relationships between automotive vehicle brands in terms of various
factors and to reveal the cause-effect relationship between these relationships
and evaluation scores using a new or different method.

The formulated hypotheses of the research are listed below. The following
hypotheses developed by the authors are based on observations made on the
sikayetvar.com platform.

H,: Relationships between brands in terms of number of complaints pub-
lished have a significant effect on predicting the resolution evaluation score
(bad, medium or good) of complaints against brands.

H,: Relationships between brands in terms of number of complaints an-
swered have a significant effect on predicting the resolution evaluation score
(bad, medium or good) of complaints against brands.

H,: Relationships between brands in terms of response rate have a signifi-
cant effect on predicting the resolution evaluation score (bad, medium or good)
of complaints against brands.

H,: Relationships between brands in terms of average response time have
a significant effect on predicting the resolution evaluation score (bad, medium
or good) of complaints against brands.
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H: Relationships between brands in terms of resolution success have a
significant effect on predicting the resolution evaluation score (bad, medium or
good) of complaints against brands.

A data set was obtained by analysing the report cards of 17 automotive
vehicle brands that are members of the ‘sikayetvar.com’ website. With the data
obtained, 17x17 matrices were formed. MR-QAP was run on UCINET using
the 17x17 data matrices generated. The established research model is fully sig-
nificant (Adj. R?>=1.00000; p<0.05). According to the QAP-MR linear regres-
sion results, the relationships between brands in terms of complaint resolu-
tion success positively and significantly predict the resolution evaluation score
of complaints against brands (Std. Coef=1.00000; p<0.05). In other words, it
is possible to estimate the resolution evaluation score of complaints against
brands by looking at the relationships between brands in terms of resolution
success. However, the relationships between brands in terms of the number of
complaints published (Std. Coef=0.00000; p>0.05), the number of complaints
answered (Std. Coef=0.00000; p>0.05), the response rate (Std. Coef=0.00000;
p>0.05) and the average response time (Std. Coef=0.00000; p>0.05) do not
have a significant effect on predicting the resolution evaluation score of com-
plaints against brands. These results show that it is not enough for brands to re-
spond to published complaints within a certain average time, but that complaint
resolution is the only way to predict customer ratings. Therefore, looking at
these results, it can be said that resolving customer complaints is an important
factor in increasing customer satisfaction and leading customers to give posi-
tive evaluations.
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