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Gelisen teknoloji, musteri beklentilerinin artmasi ve mdasterilerin
bircok kanaldan sikayetlerini iletebilmeleri nedeniyle sirketlerde
sikayet yoOnetimi politikalari daha da o6nemli hale gelmistir.
Mdsteriler sirketlerle ilgili gortslerini iletip problemleri igin ¢dzim
beklemekte ve memnun olmadiklari ¢ézimler iginde birgok kanaldan
yorum iletebilmektedir. Sirketlerin sikayetlerin dnlenmesi ve olusan
sikayetlerin etkinlikle ¢ozllebilmesi icin basarili sikayet yonetimi
politikalarina ihtiyaclari vardir. Bu calismada dayanikl tuketim
mallari sektoriinde mal ve hizmet sunan sirketlerin sikayet yonetim
politikalariin etkinligi ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden gri
iliskisel analiz yontemiyle belirlenmesi amaglanmistir. Dayanikli
tiketim mallari  sektérinde bulunan sirketlere ait veriler
sikayetvar.com isimli musteri sikayetleri ile sirketleri birlestiren
platform olan internet sitesinden ve sirketlerin resmi internet
sitelerinden elde edilmistir. Calismada sikayet yonetimi politikalarinin
etkinliginin belirlenmesinde ¢6zUm orani, ¢6zUm siresi, memnuniyet
puani ve iletisim kanal sayisi olarak dort kriter esas alinarak sirketler
siralanmistir. Buna gore yapilan analiz sonucuna gore Simfer, Arcelik
ve Vestel” in ilk Ug sirada yer aldigi gérilmektedir.

Anahtar sézcikler: sikayet yonetimi, misteri sikayetleri, dayanikli
tiketim mallari sektord, gri iliskisel analiz.
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Application Of Gray Relational Analysis Technique On Complaint
Management In The Durable Goods Industry

Hale Nur GULER?

Abstract

Complaint management policies have become even more important
in companies due to the developing technology, the increase in
customer expectations and the ability of customers to convey their
complaints through many channels. Customers are waiting for
solutions for their problems by conveying their opinions about the
companies and can send comments through many channels for
solutions they are not satisfied with. Companies need successful
complaint management policies in order to prevent complaints and
to solve complaints effectively. In this study, it is aimed to determine

Article Type the effectiveness of the complaints management policies of
Research Article companies that provide goods and services in the durable consumer
goods sector by using the gray relational analysis method, which is
Application Date one of the multi criteria decision-making techniques. The data of the
companies in the durable consumer goods sector were obtained

2021-01-29

from the official website of the companies, from the website called
sikayetvar.com, which is the platform that connects the companies

A nce D ) ) A .
R with the customer complaints. In the study, companies are listed on

2021-09-13 the basis of four criteria as resolution rate, resolution time,
satisfaction score and number of communication channels in
DOI determining the effectiveness of complaint management policies.

According to the results of the analysis made accordingly, it is seen

10.53306/klujfeas.870853 that Simfer, Arcelik and Vestel are in the top three places.

Key words: complaint management, customer complaints, durable goods industry, gray relational
analysis.
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Giris

Teknolojideki degisim ve gelisim, lke ve dinyadaki ekonomik gelismeler, egitim dizeyinin
artmasi ile muisteri beklentilerinin de arttigini ifade etmek mumkindir. Musteriler
glinimUz sartlarinda memnuniyetsizliklerini pek ¢cok kanaldan duyurabilmektedir. Sirketlerin
misteri beklentilerini etkin sekilde anlamalari olusan sikayetlerin beklenenin Gtesine
gecilerek c¢ozmeleri ve buna bagli olarak da mal ve hizmetlerinde strekli gelistirme
yapmalari gerekmektedir. Sektorde pek cok alternatifin olmasi sebebiyle sirketlerin ayakta
kalabilmeleri ve rekabet glclerini koruyabilmeleri icin etkili ve basarili misteri deneyimleri
yaratmaya ihtiyaglari bulunmaktadir. Bu kapsamda bakildiginda sikayetin sirketlerin
imajlarinin belirlenmesinde de 6nemli etkileri bulunmaktadir. Her sikayete bir armagan
goziyle bakan sirketlerin politikalarini buna gore yonettikleri iletilen sikayetler sebebi ile
gereken sireglerinde gelisim sagladiklari  ve mdusterileri olumlu yodnde etkiledikleri
bilinmektedir.

Sikayet yonetimi icin Grin veya hizmetin musteriye sunulmasi strecinde olusabilecek tim
sikayetler 6zenle yonetilip ardindan da musteri davranisi takip edilmelidir.  Sirketlerin
sikayet yonetimi birimlerinin blylk bir titizlikle olusturularak bu alanda hizmet vermeye
uygun cahlsanlarin = secilmesi gerekmektedir. Mdsterilerin  sikayetlerini  kolaylikla
iletebilecekleri kanallarin yonetilmesi dnemlidir. Sirketler icin veri saglayabilecek nitelikte
saglikh sikayet ve memnuniyet verilerinin arsivienmesi, yenilikci ve inovatif sireglerin
kurgulanmasi, musteri beklentisinin de 6tesinde ¢6zim alternatifleri uygun zaman diliminde
sunulmasi ve mdusterinin sikayetinin ardindan izlenip davranislarinin  belirlenmesi
gerekmektedir.

Elektrikli ev aletleri ve beyaz esya sektoriini kapsayan dayanikl tiketim mallari sektoriinde
genis Urln segenegi bulunmaktadir. Buzdolabindan ocaga, ¢amasir makinesinden miksere
kadar pek cok riin bu sektérde misterilere sunulmaktadir. Uretimin artmasinda en ¢ok
payl olan sektorlerin basinda olan Ulke ekonomisine katki saglayan dayanikl tiketim
sektorinde onemli dlglde istihdama da katki saglanmaktadir. Dayanikli tiketim mallari
sektorinde misterilerin secebilecegi pek cok alternatif marka yer almaktadir. Bu sebeple
arin ve hizmetin kalitesi ve dayanikhiligi kadar sirec icerisinde musterinin yasadigi deneyim
de oldukga kritik boyuttadir. Sikayetin 6nlenmesi ya da olustuktan sonra sirketlerin
yaklasimi musteri icin oldukca 6nemli karar faktorlerindendir. Sikayet sonucunda dogan
memnuniyet ya da memnuniyetsizlik musterilerin sirketle ve mal ve hizmetleri ile iliskisini
belirlemektedir. MUsterilerin olumsuz izlenimlerini olumlulara gére daha ¢ok paylastiklari
distnildigiunde iletilen her bir sikayetin 6nemi fazladir. Sirketler misteri memnuniyeti
olusturmak icin insan kaynagindan baslayarak tim sireclerde etkili bir yonetim uygulamak
durumundadirlar. GUnUmuz sartlarinda ayni sektérde benzer mal ve hizmet pazarlamasi
sunan sirketlerin satis sonrasi hizmetlerinde ve slreclerinde farklilik yaratarak masterileri
cezbetmeleri gerekli kilnmaktadir.

Bu calismada dayanikl tiketim mallari sektorindeki sikayet politikalarinin anlasiimasi igin
sektorle ilgili temel dlzeyde bilgiler aktarilmis ardindan gri iliskisel analiz yontemi
aciklanmistir. Calismada sektorde yer alan on sirkete ait veriler sikayetvar.com sitesinden
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ve sirketlerin resmi internet sitelerinden elde edilerek belirlenen kriterler kapsaminda
sirketlerin sikayet yonetim politikalarindaki etkililikleri gri iliskisel analiz ile siralanmistir.
Musteri  odakli yaklasim sergilemek zorunda olan sirketlerin sikayet ydnetim
politikalarindaki durumlarinin belirlenmesinin alanla ilgilenen arastirmacilar icin yararli
olacagl dustuntlmektedir.

1. Sikayet Yénetimi Dayanikli Tiiketim Mallari Sektéri ve ilgili Calismalar

Alinan mal ya da hizmet sonucunda beklentilerin karsilanmamasi ve tatminsizlik olusmasi
sonucunda sikayet dogmaktadir (Barlow ve Moller, 2009, s. 38). Uriin ya da hizmeti satin
alan tiketicinin olumsuz geri bildirimi sikayettir. Sirketlerin sundugu Uriin ve hizmetle ilgili
olumsuz geri donis almasidir (Mensah, 2016, s. 10). Sikayet ettiklerinde misteri Grin ve
hizmetle ilgili bilgi verip olumsuz durumunun tazminini istemektedirler (Bléndal, 2017, s.
22).

Sikayetler gerekli 6zenle ele alindiklarinda sirketler icin gelisime olanak saglamaktadir.
Musterilerin beklentilerinin anlasilmasi uygun cozimlerin sunulmasi sirketleri gelecege
daha giivenle tasimaktadir (Kozak, 2007, s. 2). Urlin ve hizmetle ilgili olumsuz durum
yasayan misteriler yasanilan durumu sikayet etmekte ya da sirketle ilgili olumsuz distntp
markayi terk etmektedir (Scriabina ve Fomichov, 2007, s. 4). Mdusterilerin markalari, yeterli
ilgi alamadiklarinda, Grin ve hizmet kalitesinden memnun kalmadiklarinda, rakip firmalar
nedeniyle, Uriin ve hizmeti elde edecekleri bir tanidik bulduklarinda, tasinma ya da 6lim
sebebi ile terk ettikleri bilinmektedir. Sikayet strecinde basarili olmak sirketler icin misteri
sadakati yaratmaktadir (Yang vd. 2020, s. 203). Mdusteri sadakatinin yani sira musteri
beklentilerinin analiz edilmesi ile sikayetlerin azaltilmasi, mal ve hizmet kalitesinin artmasi,
hatanin azaltilmasi hedeflenmektedir (Alabay, 2012, s. 139; Tronvoll, 2008, s. 23).
Sirketlerin sikayet ¢6zUm slreclerinde etkin olmalari, misterileri kaybetmeme, agizdan
agiza iletilen olumsuz durumlarin paylasimini engelleme, capraz satis imkani, misterilerin
yasal yollara basvurmalarini dnlemektedir (Harrison Walker, 2001, s. 401).

Mdusteriler satin aldiklari mal ve hizmetin beklentilerini karsilamamasi sonucunda
sikayetlerini iletmektedir. Misteriler sikayet ¢ozim sirecini degerlendirip ardindan da
markay! terk etme ya da markada kalmayi tercih etmektedirler (Kése, 2007, s. 25).
Musteriler her zaman sikayet iletmezler markadan memnun kalmadiklari durumlarda
sikayet iletmedikleri de gorilmektedir (Gokdeniz vd., 2011, s. 175). Musteriler zaman ve
caba harcamaya gerek gormediklerinde, risk almak istemediklerinde, nereye sikayet
edeceklerini bilmediklerinde, sonug alabileceklerine dair inanclarinin olmadigl durumlarda
sikayet etmemektedir (Burucuoglu, 2011, s. 60).

Satin aldiklari Grln ve hizmetten bekledikleri tatmini saglayamayan musteriler sikayetlerini
pek cok kanaldan iletebilmektedir. Halka acik kanallar, sirketlerin kendi olusturduklari
iletisim kanallari, tiketici hakem heyeti, tlketici dernekleri, kanuni yollar ve sikayetleri
toplayan internet platformlari bu kanallardir (Supriaddin vd., 2015, s. 4; Cho vd., 2002, s.6).
Sikayetlerin aile ve arkadaslara bilgi verme, markayi terk etmek, Ust yénetime iletme, yorum
ve Oneri formlari doldurma, sikayet mektubu, dilekce yazma, kitlesel medya araglarina
iletme, tlketici derneklerine iletilmesi seklinde yedi farkli yontemle iletildigi bilinmektedir
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(Heung ve Lam, 2003, s. 286). Musteri sikayetleri basarili sekilde ve oOzenle ele
alinmadiginda agizdan agiza iletilebilmekte gelecekteki musterilere ve sirket imajina etki
etmektedir (Januszewski, 2004, s. 2).

Musterilerin olumsuz durumlari olumlu durumlara gore iki kat daha fazla dile getirdikleri
bilinmektedir (Plymine, 1991, s. 40). Sirketlerin rekabet edebilmeleri ve ayakta kalabilmeleri
icin sikayetleri musteri memnuniyetine donistirmeleri gerekmektedir. Sikayet ¢ézme
kaltard olan sirketlerin musterilerin rahatlikla ulasabilecekleri iletisim kanallarinin oldugu ve
sikayetlerin acik anlasilir basit sekilde ¢oziimlendigi belirtiimektedir. Sikayeti etkin sekilde
memnuniyete donUstlren sirketlerin  mdsteri memnuniyeti arastirmalari  yaptiklari
bilinmektedir (Robert ve Sandy, 2002, s. 144).

Sirketlerin basarili sekilde sikayet ¢6zim ydnetimi streglerini isletebilmeleri icin musterileri
etkin sekilde dinleyip empati kurabilmeleri gerekmektedir. iletilen sikayet birden fazla
acidan incelenmeli musteriye kisa sirede kapsamli ve seffaf ¢6zim sunulmalidir. Sirket
icinde sikayet yonetimi ekiplerinde calisanlar egitim ve motivasyonel uygulamalarla
desteklenmelidir (Yilmaz, Varnali ve Kasnakoglu, 2015, s.945). Etkili sikayet yonetimi icin
misteriye dogru sorular sorularak ihtiyaci ortaya ¢ikartilmali sorun tam olarak
anlasilmalidir, misteriye nazik ve kibar sekilde yaklasilmali ve gerekli zaman ayrilmahdir.
Gerekli oldugu hallerde musteriden 6zur dilenmelidir. Sikayet ¢6zUmU ideal sirede olmal
ve misteri beklentisinin 6tesinde ¢dzim sunulmali ardindan da misteri memnuniyeti takip
edilmelidir (Ramsey, 2016, s. 23).

Sirketler sorunu analiz edip, ¢6zim alternatiflerini belirleyip, en uygun secimi yapip,
¢ozUmU izlemelidir. Sirketler, musterilerin neden sikayetci olduklarini, beklentilerini ve
musterileri iyi tanimali, sikayetin sirket icin dnemini, bu konu igin ayrilacak bltgeyi ve tim
bu koordinasyonu saglayacak olan calisan beklentilerini 6zenle takip edip ydénetmelidir
(Odabasi, 2009, s. 108; Butelli, 2007, s. 4). Dayanikli tiketim mallari icinde beyaz esya
sektord, genellikle buylk ev aletleri ve kiiclk ev aletleri Gretilmektedir (Eleren, 2007, s. 49).
Tirkiye Beyaz Esya Sanayicileri Dernegi (TURKBESD)' ne gore beyaz esya sektdri istihdam
katkisi ve ihracattaki etkinligi ile 6ncl sektorlerdendir. Pek cok sektorde oldugu beyaz esya
sektorinde mal ve hizmet Ureten sirketlerin de etkili sikayet yonetimi politikalarina ihtiyaci
bulunmaktadir. Mdsterilerin kolaylikla ulasabilecekleri kanallarin bulunmasi, hizli ¢6zim
alabilmeleri ve aldiklari ¢dziimler igin memnun kalmalari sirketlerin ayakta kalabilmeleri igin
oldukca 6nemlidir. Dayanikh tiketim mallari sektord icin yapilan calismada agizdan agiza
iletisimin marka tercihlerine etkisi oldugu gorulmustur (Ciftci, 2019, s. 10).

Dayanikh tdketim mallari icin yapilan bir baska calismada da tiketicilerin deneyimsel
olumsuzluklar sebebi ile GrlGnin performansi, satis sonrasi hizmetler, markayl tercih
etmedikleri ifade edilmektedir.  Buna gore mdusterilerin markayl tercih etmekten
kacinmalarina misteri hizmetlerinin, verilen garanti strelerinin yeterli olmadig gdralmustir
(Ventura, 2013, s. 70). Bu kapsamda bakildiginda sirketlerin mdisterilerin tercih ettigi
markalar arasinda olabilmek icin musteri deneyimi tasariminda ve sikayet yonetimi
¢6zUmiinde etkili olmalari gerektigi sdylenebilir. Dayanikli tiketim mallari sektériine yonelik
sikayetlerin incelendigi bir calismada da musterilerin teknik yetersizlik, davranis, randevu ve
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bilgi vermeme konularinda sikayetci olduklari gorilmistir (Kesemen Pul, 2019, s. 69).
Sektordeki sirketlerin sikayet sayilarinin az olmasi mal ve hizmet kalitesinin yeterli olmasi,
olusan sikayetlerin ardindan ¢6zim slreci ve slresi musteri memnuniyeti yaratilmasi igin
gereklidir. Sirketlerin iletisim kanallarinin yeterliligi ve aktifligi de bu strecte etkilidir.

2. Gri iliskisel Analiz

Gri iliskisel analiz (GIA) cok kriterli karar problemlerinde belirsizlik durumlarinda kullanilan
bir karar verme teknigidir. GIA 1982 yilinda Deng tarafindan gelistiriimis olup eksik, belirsiz
ve yetersiz bilgi ile karsilasilinca farkli alanlarda karar vermeye yardimci bir yontem olarak
kullaniimaktadir (Deng, 1988, s. 1). Gri sistem teorisinde belirsizligin olmadigi tam bilgi
durumu beyaz, eksik bilgi ya da belirsizlik gri ile ifade edilmistir. Eksik bilgiye sahip olan
sistem gri sistem olarak isimlendirilmistir (Tsai, Chang ve Chen, 2003, s. 45). Gri sistem
teorisinin bir parcasi olan Gri iliskisel analizde benzerlik ya da farkhlik derecesine bagli
olarak iliski olctlmekte ve siralama yapilmaktadir (Chen ve Ting, 2002, s. 838; Feng ve
Wang, 2000, s. 136).

Gri iliskisel analiz belirli calisma konularinda mevcut tim durumlarin bir sistem icinde butin
iliskilerini net ve kesin bir bicimde tanimlanmasini saglamaktadir (Huang ve Lee, 2003, s.
74). Gri iliskisel analizin birgok kriterin birlikte ele alinmasina imkan vermesi, veri sayisinin az
oldugu durumlarda bile degerlendirme yapilabilmesi, 6érneklem miktari icin kati kurallarin
olmamasi, dagilimin bilinmedigi ya da normal olmadig durumlarda iliski derecesine gére
siralamaya imkan vermesi seklinde avantajlari bilinmektedir (Liu ve Forrest, 2007, s. 115;
Tzeng ve Tsaur, 1994, s. 90).

Gri iliskisel analizin alti adimda uygulandigl ifade edilmektedir. Bu adimlar asagidaki
sekildedir (Wen, 2004, s. 21; Zhai vd, 2009, s. 7072):

1-  Karar matrisinin olusturulmasi

2- Referans serisinin olusturulmasi
3- Karsilastirma matrisinin belirlenmesi

Farkh boyutlarda olan gostergelerin karilastiriimasi icin verilerin standart hale

getirilmesi gerekmektedir. Asagidaki adimlarla veriler standart hale getirilmektedir.

Xy(k)=< i(k)-min xi( k)% 4 (max xi(k)-min x.(k)}
Xi(k)= 4 max xi(k)- min x.(k)% /4 (max xi(k)-min xi(k) ¢
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Xi(k) = 1-| xi(k)-ui) | / max | xi(k)-ui |
4-  Mutlak deger tablosunun belirlenmesi

Kriterlerin karakteristliklerinin baz alinmasi ile katsayi farkliliklar hesaplanmaktadir.
Katsayi farkliligi sira sayisi ile referans deger arasindaki farkliligi ifade etmektedir.

AXi(K) = [Yo(1)Xa(2) |, | Yo(2)-Xa(2), ....... | Yo(n) Xa(n) |

’

5-  Griiliskisel katsayl matrisi olusturulmasi

Fark veri dizinin icerisinde Aenb (her dizi icindeki en buylk degisim degeri) ve Aenk
(her dizi icindeki en kiicuk degisim degeri) degerleri bulunur. & katsayisi genellikle
0,5 olarak alinmaktadir.

) (J)= ( Aenk+8Aenb) / (AI(J)+ SAenb)

6- lligki derecesi hesaplanmasi

Matrisin olusmasi icin her fark veri set icin hesaplamanin yapilmasi ile iliski
derecesi hesaplanmaktadir.

i=1/n 2 i (m)

Gri iliskisel analiz turizm, finans, lojistik gibi sektorlerde finansal performans
degerlemelerinde (Gozkonan ve Kiglkbay, 2019, s. 71; Karkacier ve Yazgan, 2017, s. 154;
Basdegirmen ve Tunca, 2017, s. 327), kullanilmistir. Gri iliskisel analizin personel seg¢im
siirecinde (Ulutas, Ozkan ve Tagraf, 2018, s. 223) ve konut alim karar verilmesi (Ugur ve
Baykan, 2017, s. 220) calismalarinda da kullanildigi gorilmektedir.

3. Yontem ve Bulgular

Bu calisma dayanikl tlketim mallar sektériinde Grln ve hizmet sunan sirketlerin
sikayet yonetimi slreclerinin anlasilabilmesi icin yapilmistir. Sektoérde cok sayida
sirketin bulunmasi ve sirketlerin sikayet yonetimi politikalarinin degerlendiriimesi ve
sirketler arasinda en etkili ydnetimin belirlenmesine yonelik secenekler ve seceneklerin
siralanabilmesi igin kriterler belirlenmistir. Calismada sikayetvar.com lzerinden Aralik
2020 doneminde ilgili sektore yonelik sitenin belirttigi bir yillik veriler elde edilmistir.

ilgili sirketlerin musterilerle iletisim kanallari resmi internet siteleri (zerinden
belirlenmistir. Dayanikli tiketim mallar sektdrindeki sirketlerden olan Argelik, Beko,
Bosch, Electrolux, Grundig, Profilo, Siemens, Simfer ve Vestel’ in sikayet yonetimine
yonelik verileri incelenmistir. Sirketlerin sikayet yonetim kriterleri arasinda literatir
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incelemeleri sirasinda ¢6zUm orani, ¢d6zUm slresi, memnuniyet ve musterilerin
sirketlere kolay ulasilabilirliginin nemi oldukca fazla oldugu anlasiimaktadir. Buna gore
analize tabi tutulacak sirketlerin sikayet yonetim politikalarinin anlasiimasina yonelik
kriterler ve agiklamalari Tablo 1'de yer almaktadir.

Tablo 1. Kriterler

Kod Kriter icerik

K1 Cozum orani cevaplanan sikayet sayisi/iletilen sikayet
saylsl

K2 Sikayet ¢6zim suresi yillik ortalama sure

K3 Memnuniyet puani yillik ortalama sure

K4 iletisim kanallari sirkete ulasilabilecek kanal sayisi

Kriterler, sirketler, hangi kriterlerin minimum ve hangi kriterlerin maksimum degerde
olmasinin istenilmesini gdsteren veriler Tablo 2’ de gdsterilmektedir. Sirketlerin iletisim
kanallari yazar tarafindan sirketlerin resmi internet sayfalarindan alinmistir.

Tablo 2. Sikayet Yonetimi Politikalari Veri Seti

Max Min Max Max
Marka Co6zlm orani Cozlim siresi Memnuniyet iletisim
(DK) Puani Kanali (Adet)
Argelik 0,990 114 3 4
Beko 0,980 111 2,9 4
Bosch 0,978 128 2,4 2
Electrolux 0,991 71 1,9 2
Grundig 0,959 166 2,9 2
Profilo 0,983 124 2,5 2
Siemens 0,983 91 2,5 2
Simfer 0,997 98 3,7 2
Vestel 0,997 98 33 3
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Gri iliskisel analiz yapilabilmesi icin referans seriye ihtiya¢ duyulmaktadir. Gri iliskisel analiz
icin kriterlerden beklenen maksimum ya da minimum hali ile referans seri elde edilmis ve
Tablo 3" de gosterilmektedir. Sikayet ¢6zim slreci icin olumlu olan ¢6zUm orani,
memnuniyet puani, iletisim kanal adetinin maksimum olmasi, ¢6zim siresinin ise minimum
sirede olmasi slirecin basarili sekilde islemesi icin yararli gorilmektedir, buna gore referans
seri belirlenmistir.

Tablo 3. Referans Serisi Olusturulmus Veri Seti

Max Min Max Max
Cozim Cozim Memnuniyet lletisim Kanali
Marka orani suresi (Dk) Puani (Adet)

Referans 0,997 71 3,7 4
Arcelik 0,990 114 3 4
Beko 0,980 111 2,9 4
Bosch 0,978 128 2,4 2
Electrolux 0,991 71 1,9 2
Grundig 0,959 166 2,9 2
Profilo 0,983 124 2,5 2
Siemens 0,983 91 2,5 2
Simfer 0,997 98 3,7 2
Vestel 0,997 98 3,3 3

Alternatiflerin karsilastirilabilmesi icin birimlerinden arindirmak ve buaydkltklerini disik
dizeylere cekmek amaciyla Tablo 4’ te normalizasyon matrisi hazirlanmistir.

Tablo 4. Normalize Matris

Marka K1 K2 K3 K4

Argelik 0,810 0,990 0,682 1,000
Beko 0,558 0,991 0,636 1,000
Bosch 0,503 0,987 0,409 0,000
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Electrolux
Grundig
Profilo
Siemens
Simfer

Vestel

0,838
0,000
0,615
0,620
1,000
0,998

1,000
0,978
0,987
0,995
0,994
0,994

0,182
0,636
0,455
0,455
1,000
0,818

0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,500

Bu adimda normalize edilmis degerler ile referans serisi arasindaki uzakliklar hesaplanmistir.
Degerlere Tablo 5’ te yer verilmektedir.

Tablo 5. Uzaklik Matrisi (Mutlak Deger Tablosu)

Marka K1 K2 K3 K4

Argelik 0,190 0,010 0,318 0,000
Beko 0,442 0,009 0,364 0,000
Bosch 0,497 0,013 0,591 1,000
Electrolux 0,162 0,000 0,818 1,000
Grundig 1,000 0,022 0,364 1,000
Profilo 0,385 0,013 0,545 1,000
Siemens 0,380 0,005 0,545 1,000
Simfer 0,000 0,006 0,000 1,000
Vestel 0,002 0,006 0,182 0,500

Gri iliskisel katsayilari, kriterlerin esit agirlikta tutularak gri iliski derecesi ve sirketlerin
siralamalari Tablo 6 da gosterilmektedir.

Tablo 6. Gri iliski Katsayisi, Derecesi ve Siralama

Marka Gri iliski
K1 K2 K3 K4 Derecesi Siralama
Argelik 0,725 0,980 0,611 1,000 0,829 2
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Beko 0,531 0,981 0,579 1,000 0,773 4
Bosch 0,501 0,974 0,458 0,333 0,567 8
Electrolux 0,755 1,000 0,379 0,333 0,617 5
Grundig 0,333 0,957 0,579 0,333 0,551 9
Profilo 0,565 0,976 0,478 0,333 0,588 7
Siemens 0,568 0,991 0,478 0,333 0,593 6
Simfer 1,000 0,987 1,000 0,333 0,830 1
Vestel 0,995 0,987 0,733 0,500 0,804 3

Sonug ve Oneriler

Teknolojideki gelismeler mdisteri beklentilerinin artmasi dayanikli tiketim mallari
sektérinde drdn ve hizmet sunan sirketlerin sikayet politikalarini etkinlikle
yurGtmelerini gerektirmektedir. Etkin sikayet yonetim politikalarinin olusturulmasi icin
sikayetin ¢6zUmu, slreclerin iyilestirilmesi ve musteri memnuniyetinin yaratiimasi
saglanmalidir. Sikayetin ¢c6ziimlenmesi sonrasinda musteri davranislari takip edilmelidir.
Sektdrde pek cok alternatifin yer almasi nedeniyle sirketlerin rekabet edebilmeleri ve
ayakta kalabilmeleri ve vizyonlari dogrultusunda hareket edebilmeleri icin musterilerin
beklentilerine 6nem vermeleri gerekmektedir. Sirketlerin iletilen her sikayet icin hem
misteri memnuniyeti yaratmak hem de gelistirilmesi gereken sireclere ydnelmek igin
buna bir avantaj olarak bakmalari gerekmektedir. Arastirmada dayanikli tiketim mallari
sektérinde Urln ve hizmet sunan dokuz sirketin sikayet politikalarina yonelik kriterlerle
degerlendirme yapilmasi igin ¢ok kriterli karar verme ydntemlerinden olan gri iliskisel
analiz yapilmistir.

Calismada kriterlere yonelik verilere sikayetvar.com isimli sikayetlerle sirketleri bir
araya getiren platform olan internet sitesinden ulasiimistir. Sikayetvar.com musteriler
ve markalar arasinda kdpri gorevi Ustlenmekte mdasterilerinin alisverisleri icin karar
vermelerini kolaylastirmakta musterilerin sikayetlerini markaya iletmelerine olanak
saglamaktadir. Markalar da sikayetleri memnuniyete donistirerek musteri kitlesinin
artmasina imkan bulmaktadir (sikayetvar.com). Sirketlerin mdsterilerle iletisim
kurduklari kanallara ise sirketlerin resmi internet siteleri araciligiyla ulasiimistir.

Sirketlerin sikayet politikalarindaki etkinliklerinin belirlenmesine yonelik yapilan bu
calismada ¢6zUm orani, ¢ozim siresi, memnuniyet puani ve iletisim kanal sayisi kriter
olarak ele alinmistir. Yapilan analiz sonucuna gore Simfer, Arcelik ve Vestel in ilk Gg
sirada yer aldigl gorilmektedir. Sirketlerin masteri beklentilerini karsilamak igin
sirecleri yonetmeleri sikayetin dogmasina engel olacak sirecler gelistirmeleri,
sikayetleri kisa slrede ¢6zUme ulastirirken mdisterilerin kolayca ulasabilecekleri
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kanallari ydnetmeleri ve ¢6zUm sonrasinda da misteri memnuniyet 6lcimU yapmalari
etkin sikayet yonetimi icin gereklidir. Sikayetlerin kisa strede ¢ozime ulastirilmasi ve
olumlu sonuclarin musteriler agisindan dogmasi buglin ve gelecekte sirketlerin rekabet
glclerine olumlu olarak yansiyacaktir. Analiz sonucuna gore belirtilen kriterlerde diger
sirketlere gore farklilik gosteren sirketlerin ilk siralarda yer aldigi gérilmektedir.

Calismada sirketlerin sikayet yonetimi politikalarindaki etkililiklerinin belirlenmesi icin
belirli bir donem baz alinmis ve kriterler esit olarak degerlendirilmistir. Bundan sonraki
yapilacak arastirmalarda farkli dénemlerdeki verilerin incelenmesi ve kriterler
kapsaminda farklh yorumlara gidilmesi ya da farkli analiz teknikleri ile sonuglarin ortaya
cikartilmasi karsilastirma yapilabilmesine olanak saglayacaktir. Bu galismada ulasilan
sonuglarin sirketlerin sikayet yonetimi politikalarinin diizenlenmesinde alanla ilgilenen
arastirmacilara ve yoneticilere yararli olacagi dusinilmektedir.

“Dayanikli Taketim Mallari Sektérinde Sikayet Yonetimine Ydnelik
Gri iligkisel Analiz Teknigi Uygulamasi” Baslikli Makalenin Arastirma
ve Etik Beyani Bilgileri

Bu calisma “Arastirma ve Yayin Etigi” degerlerine uygun olarak

Hazirlanmistir.

Bileilendirme Calisma herhangi bir bildiri veya tez benzeri calismadan Gretim
: degildir.
Yazar Cikar

Ty p— Calismada herhangi bir ¢ikar catismasi bulunmamaktadir.

Yazar Katki Orani  Calismayi sahsim Hale Nur GULER olarak tek basima hazirladigimi
Beyani beyan ederim.

Tesekkdr Calismada tesekkur gerektiren bir durum bulunmamaktadir.

Etik Kurul Onay

Belgesi Calismada etik kurul onayi gerekmemektedir.
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Extended Abstract

Complaint management policies have become even more important in companies due to
the developing technology, the increase in customer expectations and the ability of
customers to convey their complaints through many channels. Customers are waiting for
solutions for their problems by conveying their opinions about the companies and can send
comments through many channels for solutions they are not satisfied with. Companies
need successful complaint management policies in order to prevent complaints and to
solve complaints effectively. It is necessary for companies to effectively understand
customer expectations, to go beyond what is expected and to solve the resulting
complaints, and accordingly, to continuously improve their goods and services. Since there
are many alternatives in the industry, companies need to create effective and successful
customer experiences in order to survive and maintain their competitiveness. In this
context, the complaint also has important effects on determining the image of companies.
It is known that companies that regard every complaint as a gift, manage their policies
accordingly, improve their processes and positively affect customers due to the complaints
received.

Complaints arise when expectations are not met and dissatisfaction occurs as a result of
the goods or services received. The negative feedback of the consumer who buys the
product or service is a complaint. Among the durable consumer goods, the white goods
sector, generally large household appliances and small household appliances are produced.
According to the Turkish White Goods Manufacturers Association (TURKBESD), the white
goods sector is one of the leading sectors with its employment contribution and efficiency
in exports. Companies that produce goods and services in the white goods sector, which
are in many sectors, also need effective complaint management policies. It is very
important for companies to find channels that customers can reach easily, get quick
solutions and be satisfied with the solutions they receive. In the study conducted for the
durable consumer goods sector, it has been seen that word of mouth has an effect on
brand preferences.
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Gray relational analysis (GRA) is a decision making technique used in uncertainty situations
in multi-criteria decision problems. GIA was developed by Deng in 1982 and is used as a
method to assist decision making in different areas when faced with incomplete, uncertain
and insufficient information. Gray relational analysis provides a clear and precise definition
of all the relationships in a system of all existing situations in certain study subjects. The
advantages of gray relational analysis are that it allows many criteria to be considered
together, can be evaluated even in cases where the number of data is low, there are no
strict rules for sample size, and it allows sorting according to the degree of relationship in
cases where the distribution is not known or not normal. Gray relational analysis has been
used in financial performance evaluations in sectors such as tourism, finance and logistics.
It is seen that the gray relational analysis is also used in the personnel selection process and
in the housing purchase decision making studies.

This study was conducted to understand the complaints management processes of
companies that provide products and services in the durable consumer goods sector. There
are many companies in the sector, the evaluation of the complaints management policies
of the companies and the options for determining the most effective management among
the companies and the criteria are determined in order to rank the options. In the study,
one-year data was obtained from the website for the relevant sector in the period of
December 2020, over sikayetvar.com. The communication channels of the related
companies with the customers are determined through their official websites. Complaint
management data of Arcelik, Beko, Bosch, Electrolux, Grundig, Profilo, Siemens, Simfer and
Vestel, which are companies in the durable consumer goods sector, were analyzed. It is
understood that among the complaints management criteria of the companies, the
resolution rate, solution time, satisfaction and easy accessibility of the customers to the
companies are very important. According to the results of the analysis, it is seen that
Simfer, Arcelik and Vestel are in the top three places. It is necessary for companies to
manage processes to meet customer expectations, develop processes that will prevent
complaints from arising, manage the channels that customers can easily reach while
resolving complaints in a short time, and measure customer satisfaction after the solution.
Resolving complaints in a short time and positive results for customers will reflect positively
on the competitiveness of companies today and in the future.

Kirklareli University Journal of the Faculty of Economics and Administrative Sciences
ISSN: 2146-3417 | E-ISSN: 2587-2052 Volume 10, Issue 2, September 2021



