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ANALITIK HIYERARSI SURECI iLE MUSTERI
SIKAYETLERININ ANALIZI

ANALYSIS OF CUSTOMER COMPLAINTS WITH ANALYTIC
HIERARCHY PROCESS

Ayse OGUZLAR"

OZET

Bu calismada, otomobillerle ilgili en fazla sikayet edilen problemler analiz
edilmeye cahistimugtir. Veriler sikayetvar.com adli web sitesinin igeriginde
bulunan veri tabanindan elde edilmislerdir. Ardindan bu sikayetlere iliskin
ikili karsdastirma matrisleri olusturulmus ve bu matrisler AHP’ de
degerlendirilmistir. Uygulamada Expert Choice paket programindan
yararlanidlmistir.  Sonu¢ olarak Avrupa ortjinli otomobillerin ABD ve
Uzakdogu orjinli otomobillerden daha sorunlu oldugu ortaya konulmustur.

Anahtar Sozciikler: Analitik Hiyerarsi Siirect, Miisteri Sikayetler:.

ABSTRACT

In this study, it was aimed to analyze the complaints regarding frequently
reported car related problems. This data was collected from the database in
the web site named with sikayetvar.com. Then binary comparisons matrixes
of this complaints were created and they were evaulated by means of AHP.
In this application Expert Choice software was used. Finally it was find out
that the European orginated cars ate mote problematic comparing with the
USA and Far East orginated cats.

Keywords: Analytic Hierarchy Process, Customer Conmplaints.
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GIRIS

Ginimiiz yogun rekabet ortaminda isletmeler, hedef tiiketicilerine
gonderecekleri mesajlar icin en etkili iletisim kanallarini se¢mek ve dogru
kullanmak zorundadirlar. Tsletmelerin faydalandiklart iletisim kanallarini,
kisisel ve kisisel olmayan olmak {izere ikiye ayirmak mimkiindir. ki veya
daha fazla kisinin dogrudan birbirleri ile iletisim kurdugu kanallara kisisel
iletisim kanalt ad: verilmektedir. Kisisel olmayan iletisim kanallarinda, kisisel
iletisim kanallarinin tersine, kisisel temas veya etkilesim bulunmamaktadir
(Kotler, 1997:619). Kisisel olmayan iletisim kanallari arasinda basihi ve
elektronik medya 6nemli bir yer tutmaktadur.

Bu calismada 6ncelikle musteri sikayetlerine iliskin kisaca bilgi verilerek
ardindan Analitik Hiyerarsi Stireci (AHP) agiklanmaya calisilmistir. AHP nin
misteri sikayetlerine uygulanmast baglikli uygulama bélimde ise,
sikayetvar.com sitesinden otomobillerle ilgili musteri sikayetlerine ulasdmistir
(http:/ /www.sikayetvar.com). Daha sonra ABD, Avrupa ve Uzakdogu
kokenli otomobillere iliskin sikayetlerin, Concordance paket programindan
yararlanilarak en yiiksek sikliga sahip olanlarindan, ikili karsilastirma
matrisleri olusturulmustur. Son olarak Expert Choice paket programindan
yaratlanilarak elde edilen ikili karsilastirma matrislerinin AHP sonuclart
yorumlanmaya calisilmistir.

AHP, kisisel yargilara dayali, karar vericilerin bulundugu ve anket ile
elde edilen verilere uygulanan bir yontemdir. Bu nedenle, web tzerinden
elde edilen yargilara uyarlanmus sekline literatiirde rastlanidmamistir.

Calismanin karar vericilere gerek olmadan ve zamandan tasarruf
saglamasi agisindan ilgili literatiire ve arastirmacilara faydali olabilecegi
dustnilmistir. Bunun yaninda ikili karsilastirma matrislerinde yer alan
o6nem dereceleri, siklik degerlerinin birbirine oranlanmasiyla elde edilmistir.
Yapilan bu islem stirece farklt bir bakis acist getirmekle birlikte, elde edilen
sonuglarin gecerliliginin tartisilabilir oldugunu belirtmekte yarar vardir.

MUSTERI SIKAYETLERI

Misteriler irtin ve servislere iliskin pozitif ve negatif tecriibelerini diger
miusterilerle paylagsmaktadirlar. Pozitif iletisim, pazar payt ve gelir artist
olarak etkisini gosterirken tersi bicimde negatif sdylemler de pazarin zarar
gormesine ve gelir kaybma yol agmaktadir. Ayrica hosnut olmayan
sikayetcilerin, hognut kalan sikayetcilerin yaptiklari pozitif séylemlerin iki kati
kadar negatif séylemde bulundugu da bilinmektedir (Goodman ve Newman,
2003:55).

Geri  bildirim  kavrami  bireysel, organizasyonel ve = sistem
performansinin  anlagtlmasinda oldukca 6nem tagimaktadir. Pazarlama
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literatiirinde geri bildirim, performansin arttirilmast igin genellikle bir arag
olarak disinilebilir (Bell, Mengiic ve Stefani, 2004:114). Musteri sikayeti,
negatif misteri geri bildirimi olarak tanimlanabilir (Bell, Menglic ve Stefani,
2004:112). Mdsteri sikayetleri ele alis sekillerine bagl olarak ilgili
organizyonlara hem ylksek oranda bir risk ve hem de degerli firsatlar
saglayabilir. Musteri sikayetlerinin ne sekilde ele alinmasi gerektigi 6zellikle
satts personeli, teknik personel ve tst yonetimle ilgilidir. Miisteri sikayetleri
ele alinirken, sikayetlerin yapisina baglt olarak sorumluluklar tanimlanmali,
tim ilgili faktorleri icerecek sekilde agik bir bicimde probleme yol agan
durumlar agikliga kavusturulmali ve bu nedenlere bagli olarak gereken
onlemler alinmalidir.

Musteri davranslarina iliskin  sekiz faktor, sikayetlerin  etkilerinin
anlasilmasi icin yol gésterici olmaktadit:

1- Hosnut kalmayan misteriler, baslangicta sikayet etme
egiliminde degildirler.

2- Sikayetler problemin sebep veya kaynagii  dogrudan
gostermezler.

3- Perakende, alanda yapilan satislar ve servis sistemleri sikayetleri
filtrelemekte ve 6nlemektedir.

4- Marka sadakati, misteriyi actk bir bicimde problemlerini
belirtmek icin engellemektedir.

5- Saglayiciya erisim  kolayligt arttigr  Olcide, sikayet orani
azalmaktadir.

6- Sikayete egilim, problemin algilanan 6nemi ve muhatap olanin
ugradigt hasar ile dogrudan orantilidir.

7- Sikayet eden miisteriler Girlin veya servisin en agir kullanicilart
olma egilimindedir.

8- Tecribeler, o6zellikle sikayetlerinin ardindan hognut olmayan
misterilerin negatif sdylemlerde bulunduklarini géstermektedi.

Firmalar normal olarak miusteri sikayetlerinin herhangi bir tirlndg,
tatmin etmeyen performanslarinin, ihmal edilemez gostergesi olarak
duistntrler. Musterilerin geri bildirimleri olmaksizin firmalar problemlerinin
farkinda olmazlar ve bu nedenle de performanslarini arttirma ¢abasina
girmezler. Bu konuda yapilan calisgmalardan anlagildigi tzere, cok sayida
memnuniyetsiz miigterinin marka veya tedarikcilerini degistirdigi ve
tatminsizliklerini firmaya bildirmek yerine, kéti tecribelerini arkadaslart veya
aileleriyle paylasmayi tercih ettikleri anlagilmaktadir (Phau ve Sari, 2004:407).
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Misteri devamliligi tiim is alanlart igin temel bir problem olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Harvard Universitesince yapilan bir aragtirmaya gore,
misteri kaybindaki %5’ lik bir azalmanin, firma karni ikiye katladig
anlasilmaktadir. Yeni miusteri bulmanin maliyetleri g6z 6ntine alindiginda,
bir¢cok firma icin temel problem miisterinin devamliligi olacaktir. Musteri
kayb1 hicbir uyart vermeden olustugu icin bas edilmesi zor bir problemdir.
Firma olan iligkisini kesmekte olan bir misterinin ikna edilmesi de olduke¢a
zor olmaktadir (Oguzlar, 2004:83).

Elde edilen tecriibelere gére firmalar performanslarini tatminkar
musterilerle gelistirmektedirler. Miisteri memnuniyetinin temel sonucu da
miisteri  sadakatidir  (Aydin  ve Ozer, 2005:486). Izleyen boliimde
otomobillere iliskin musteri sikayetlerinin analiz edildigi AHP” ye iliskin bilgi
verilmektedit.

ANALITIK HIYERARSI SURECI (AHP)

AHP, birden ¢ok ol¢lit igeren karmasik problemlerin ¢6ziimiinde
kullantlan bir karar verme yontemidir. AHP, karar vericilerin karmasik
problemlerini, ana hedef, Ol¢litler (objectives), alt Ol¢litler ve secenekler
arasindaki iligkiye dayanan hiyerarsik bir yapida modellemektedir. Bu siireg,
karmastk bir karar islemini ¢cok diizeyli bir hiyerarsik yapiya indirgemektedir.
Karar hiyerarsisinin en tepesinde ana hedef yer almaktadir. Bir alt kademe,
kararin kalitesini etkileyecek &lgiitlerden olusmaktadir. Olgiitlerin ana hedefi
ctkileyebilecek  Gzellikleri  varsa,  hiyerarsiye  baska  kademeler
eklenebilmektedir. Hiyerarsinin en altinda ise karar seceneckleri yer
almaktadir. Karar hiyerarsisinin kurulmasinda kademe sayisi, problemin
karmasikligina ve detay derecesine bagldir (Kuruiiziim ve Atsan, 2001: 86).
AHP’ nin temel avantaji, basitligi ve bu konuda olusturulmus yazilimin elde
edilebilir olusudur (Lee, Kwak ve Han, 1995: 345).

AHP’ nin G¢ temel asamast asagidaki bicimde 6zetlenebilir:

l.agama; karar probleminin daha kolay kavranilmasmi ve
degerlendirilmesini saglayacak bicimde alt problemlere ayristirma stirecidir.
Ozetle, karar hiyerarsisi olusturulmaya calisilir.

2.agsama; ikili karsilastirma matrislerinin olusturulmasint igerir.

3.agama; karsilastirilan her 6lciitiin géreceli 6nemleri elde edilir. Sentez
agamast olarak da isimlendirilir (Forman ve Gass, 2001: 471) (Kurutzim ve
Atsan, 2001: 86-87).

Yukarida siralanan agamalardan anlagilabilecegi gibi siire, ikili bicimde
segeneklerin  ve  Olciitlerin  karsilagtirilmasint  icermektedir.  Ikili
karsilastirmalar AHP’ nin en 6nemli asamasidir. Ikili karsilastirmalar ile
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AHP’ de yargilar, Tablo 1 ile gosterilen 6nem derecelerinden yararlanilarak
bir matrise donistirilmektedir (Mahdi ve Alreshaid, 2005:5). aj, i. 6zellik ile
j. Ozelligin ikili karsilastirma degerini gostermek tzere, genel olarak ikili
karsilagtirma matrisi;

all alZ . aln all a12 ' aln
a a . 1/a

A — 21 22 — 12 (1)
ay - . a4, 1/a, . . a,

bi¢ciminde olusturulur.

Tablo 1:Onem Derecesi Tablosu

Onem Derecesi Tanim

Esit Onem
Zayif Onem
Kuvvetli Onem
Cok Kuvvetli Onem
Asir1 Derecede Onem

2,4,6,8 Ara Degerler

=R S RS I

Ikili kargilastirma matrisinin ¢6ziimiinden elde edilecek géreceli Gnem
vektora W=(wi,wa,...... ,wy) ile gosterilir. Bu ifadedeki w; degerleri 6ncelik
veya Ozvektor olarak tanimlanir. Bu degerlerden (2) nolu esitlikte gosterilen
W* matrisi elde edilmektedir (Eraslan ve Algiin, 2005: 99).

w,/w, o wwy,
W = : .o : o
w,/w, . . w, /w,
AHP’ de dikkate alinmasi gereken konulardan biri, karar verici
tarafindan ifade edilen yargilarin tutarhigidir. Karar vericinin 6l¢ttler arasinda
kiyaslama yaparken tutarli davranip davranmadigini 6lgmek icin tutarlilik

oranindan yararlanilir, Tkili karsilastirma matrisi (A matrisi) tutarl ise, W*
matrisi ile aralarinda ¢ok biyiik farklarin olmamasi gerekmektedir. Diger bir
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soyleyisle, en buyik 6z deger Ama ise, A matrisinin tutatli olmast Amu=n
olmasint gerektirmektedir (Sekreter, Akyiz ve Cetin, 2004: 142). (3) nolu
esitlikle gosterilen tutarlilik endeksinin (Cl), Tablo 2 ile gdsterilen rasgelelik
gOstergesine bolunmesiyle tutarhilk oranina ulasimus olur (Erkiletlioglu,
2000: 76).

Cl :(kmax _n)/(n _1) ©)
Tablo 2: Rasgelelik Gostergeleri
Rasgelelik Matris
Boyutu
1 [2]3 ]4]5 6 [ 7 1 8 19 Jio 1t 121314715
Rasgelelik Gostergesi
00 [00 [058 J0.9 [1.12 [1.24 [1.32 [1.41 [145 [1.49 [1.51 [ 148 [1.56 [1.57 [1.59 |

Tutarlilk orani her ikili karsilagtirma matrisi icin hesaplanir. Saaty,
tutarliik oraninin Gst sinirint 0,10 olarak 6nermistir. 0,10” un tzerindeki bir
tutarlilik orani icin yargilar tutarsiz kabul edileceginden, yargilarin kalitesinin
iyilestirilmesi gerekecektir. Bdéylesi bir durumda da yargilarin gbzden
gecirilmesi veya problemin daha dogru bir bicimde tekrar kurulup, stirecin
bastan ele alinmas: gerekecektir (Yurdakul, 2002:25).

AHP’ nin olduk¢a genis bir alanda uygulama alanina sahip oldugunu
s6ylemek miimkiindir ve pek ¢ok karar probleminin ¢6ziimiinde de etkin
bir bigimde kullaniimaktadir. Ornegin Saaty (1980), Wind ve Saaty (1980),
Golden vd. (1989) ve Zahedi (1986), pazarlama, finans, egitim, kamu
politikalari, ekonomi, tip ve spor alanlarinda ¢ok sayida basarili AHP
uygulamasini arastirmalarina konu etmiglerdir (Kuruiizim ve Atsan, 2001:
84). Ayrica sirecin, altt sigmanin DFSS (Design For Six Sigma)
uygulamalarinda proje segiminde kullaniddigi da bilinmektedir (Banuelas,
Antony, 2003:338). AHP siirecini uygulayan uluslar arasi kuruluslar arasinda
ise; Xerox, British Columbia Ferries, Edgewood Research Development and
Enigineering Center, NASA Johnson Space Center, Rockwell International,
Apex Environmental Inc., Korea Telecommunication ve IBM Rochester
gibi firmalar sayilabilir (Forman ve Gass, 2001: 472).

AHP’NIN MUSTERI SIKAYETLERINE UYGULANMASI

Bu béliimde ele alinan ampirik calismada, sikayetvar.com isimli misteri
sikayetlerinin konu edildigi web sitesinde yer alan miisteri sikayetlerinden
yararlanidmugtir. ﬂgili web sitesindeki gesitli kategorilerdeki musteri sikayetleri
arasindan otomobiller ile ilgili olanlar ele almmustir. Sézii edilen sitede,
otomobiller ile ilgili sikayetler markalar bazinda ayrilmaktadir. Ilgili markalar
ABD, Avrupa ve Uzakdogu olarak siniflandirilmis ve AHP strecine bu
sekliyle alinmistir. Tlgili sikayetler gruplandirildiktan sonra, igerik analizi
paket programlarindan biri olan Concordance’ a girilmis ve sikayetlerle ilgili
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kelimelerin siklik sayilart bulunmustur. Yapilan incelemede sikayetlerin genel
ve otomobil parcalarina iliskin olanlar olmak tizere iki ana 6lciite bagl olarak
ayrilabilecegi anlasilmustir.

Genel sikayetlere bakildiginda en fazla servis, garanti, ses ve bakima
iliskin sikayetlerin tekrar ettigi anlasilmistir. Otomobil parcalarina iliskin
sikayetlere bakildiginda ise en ¢cok motor, boya, cam, yag, fren ve lastik ile
ilgili sikayetlerin tekrar saylarinin digerlerinden fazla oldugu anlagilmistir.

Sikayetlerin gruplandirilmasi yapildiktan ve en fazla sikliga sahip alt
Olctitlerin  belitlenmesinin ardindan, ilgili sikayet gruplarna iliskin ikili
karsilastirma matrislerinin = olugturulmasina gecilmistir. Bu matrislerin
olusturulmasinda ilgili iki 6lciitiin veya alt Slcttin goreli sikliklar1 birbirine
oranlanarak, birbirine goére ©6nem dereceleri elde edilmistir. Ardindan
birbirine gbre 6nem derecesi en biiyiik olana 9 rakami verilerek, diger 6nem
dereceleri bu degere bagli olarak oranlanarak bulunmustur. Onem
derecelerinin 9 rakamina bagli olarak oranlanmasinin nedeni, 6nem derecesi
dst sturinin 9 olmasidir (Bkz. Tablo 1). Yapilan oranlamalar sonucunda
genel ve otomobil parcalarina ait sikayetlere iliskin olarak, sirastyla Tablo 3
ve Tablo 4 ile gosterilen ikili karsilastirma matrisleri olusturulmustur. Burada
olusturulan ikili karsilastirma matrisleri, dogrudan karar vericilerden
(misteriler) elde edilmediginden, anket yoluyla elde edilmesinden daha sinirli
bilgi saglayacagt analizin basinda kabul edilmistir. Olusturulan ikili
karsilastirma matrisleri AHP uygulamasi icin Expert Choice paket
programina girilerek, goreceli 6nem degerleri ve tutarlilik oranlart elde
edilmistir.

Tablo 3: Genel Sikayetlere Iligkin Ikili Karsilagtirma Matrisi

Servis Garanti Ses Bakim Goreceli Onem
Servis 1 398/1 2.4/1 437/1 0,533
Garanti 1 1/1,15 1,42/1 0,156
Ses 1 1,31/1 0,187
Bakim 1 0,124
Tutarhilik: 0,00842

Tablo 4: Otomobil Pargalari Sikayetlerine Iligkin Ikili Kargilagtirma

Matrisi
Motor | Boya Cam Yag Fren Lastik | Goreceli
Onem

Motor | 1 1/117 | 1/1,16 | 1,17/1 | 1,19/1 | 1,14/1 | 0,171
Boya 1 1/14 |1 1/139 | 1/1,14 | 1/1,12 | 0,147
Cam 1 1/1,22 | 1/1,15 | 1/1,06 | 0,168
Yag 1 1/1,3 | 1/1,26 | 0,163
Fren 1 1/1,51 | 0,165
Lastik 1 0,186
Tutarlilik: 0,01
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Tablo 3 ve Tablo 4’ e bakildiginda her iki ikili karsilastirma matrisi igin
de tutarliligin 0,10’ dan kiiciik olmasindan 6tird, yargilarin kabul edilebilir
oldugu soylenebilir. Ayrica Tablo 3’ de yer alan goreceli 6nem sttununa
bakildiginda, genel sikayetler arasindan servise iliskin sikayetlerin goreceli
oneminin  (0,533), diger sikayetlere oranla hayli biyik oldugu
gbzlemlenmektedir. Tablo 4’ de yer alan otomobil patcalarina iliskin
sikayetlerin géreceli Onemlerinin ise asa@i yukarit ayni diizeyde oldugunu
s6ylemek mimkindiir.

Tablo 3 ve Tablo 4’ tn elde edilmesinin ardindan sirasiyla Tablo 3 ve
Tablo 4’ de yer alan her bir 6lgiit agisindan ABD, Avrupa ve Uzakdogu
arabalart icin ikili kargilastirma matrisleri olusturularak Expert Choice paket
programinda analiz edilmistir. Tablo 5, Tablo 6, Tablo 7 ve Tablo 8 genel
sikayetler kapsaminda ele alinan servis, garanti, ses ve bakim sikayetlerine
iliskin ikili kargilastirma matrislerini, géreceli 6nem degerlerini ve tutarlilik
oranlarini gésteren tablolardir. Bu dort tabloya bakildiginda servis, garanti,
ses ve bakim ile ilgili sikayetler agisindan Avrupa arabalarinin géreceli
onemlerinin (swrastyla 0,643, 0,601, 0,569 ve 0,637) daha fazla oldugu
gorilmektedir. Ozetle genel sikayetler agisindan Avrupa otomobilleri daha
fazla sikayet edilmektedirler. Ayrica bu dort tablo igin tutarlilik degerlerinin
0,10’ dan kiicik olmasindan 6tirii yargilarin tutarli oldugu sonucuna
ulasilmaktadir.

Tablo 5. Servis Sikayetleri Agisindan Ikili Kargilagtirma Matrisi

SERVIS ABD AVRUPA UZAKDOGU | Géreceli Onem
ABD 1 1/2,61 1,2/1 0,209
AVRUPA 1 5,11/1 0,643
UZAKDOGU 1 0,148

Tutarlilik: 0,03

Tablo 6. Garanti Sikayetleri Agisindan Ikili Karsilagtirma Matrisi

GARANTI ABD | AVRUPA UZAKDOGU | Géreceli Onem
ABD 1 1/2,84 1,51/1 0,231
AVRUPA 1 3,29/1 0,601
UZAKDOGU 1 0,167

Tutarlhlik: 0,00744

Tablo 7. Ses Sikayetleri Agisindan Ikili Kargilagtirma Matrisi

SES ABD AVRUPA UZAKDOGU | Géreceli Onem
ABD 1 1/24 1/1,1 0,215
AVRUPA 1 2,91/1 0,569
UZAKDOGU 1 0,215

Tutarlilik: 0,00879
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Tablo 8. Bakim Sikayetleri Agisindan Ikili Kargilagtirma Matrisi

BAKIM ABD AVRUPA UZAKDOGU | Géreceli Onem
ABD 1 1/3.46 1,45/1 0,205
AVRUPA 1 3,62/1 0,637
UZAKDOGU 1 0,158

Tutarlilik: 0,01

Genel sikayetler icerisinde yer alan servis, garanti, ses ve bakim
sikayetlerinin ikili karsilastirma matrisi sonuglarinin incelenmesinin ardindan,
otomobil parcalarina iliskin sikayetler icerisinde yer alan, motor, boya, cam,
yag, fren ve lastik sikayetlerine ait ikili karsilastirma matrisleri, géreceli 6nem
degerleri ve tutarlilik oranlari ise sirastyla Tablo 9, 10, 11, 12, 13 ve 14’ de
gosterilmislerdir.

Tablo 9. Motor Sikayetleri Agisindan Ikili Kargilagtirma Matrisi

MOTOR ABD | AVRUPA UZAKDOGU | Géreceli Onem
ABD 1 1/2,37 1,6/1 0,262
AVRUPA 1 2,73/1 0,556
UZAKDOGU 1 0,182

Tutarlilik: 0,01

Tablo 10. Boya Sikayetleri Agisindan Ikili Kargilagtirma Matrisi

BOYA ABD | AVRUPA | UZAKDOGU | Géreceli Onem
ABD 1 1/1,4 1,95/1 0,344
AVRUPA 1 2,67/1 0,478
UZAKDOGU 1 0,178

Tutarlilik: 0,00005

Tablo 11. Cam Sikayetleri Agisindan Ikili Kargilagtirma Matrisi

CAM ABD AVRUPA UZAKDOGU | Géreceli Onem
ABD 1 1/5,81 1/1,25 0,118
AVRUPA 1 6,08/1 0,748
UZAKDOGU 1 0,135

Tutarllik: 0,00764

Tablo 12. Yag Sikayetleri Agisindan Ikili Kargilagtirma Matrisi

YAG ABD | AVRUPA UZAKDOGU | Goreceli Onem
ABD 1 1/2,76 1,04/1 0,208
AVRUPA 1 3,33/1 0,602
UZAKDOGU 1 0,190

Tutarlilik: 0,00234
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Tablo 13. Fren Sikayetleri Agisindan Ikili Kargilagtirma Matrisi

FREN ABD AVRUPA UZAKDOGU | Géreceli Onem
ABD 1 1/9 1,39/1 0,101
AVRUPA 1 9/1 0,818
UZAKDOGU 1 0,081

Tutarlilik: 0,01

Tablo 14. Lastik Sikayetleri Agisindan Ikili Kargilagtirma Matrisi

LASTIK ABD AVRUPA UZAKDOGU | Goreceli Onem
ABD 1 1/2,33 1,03/1 0,226
AVRUPA 1 3,13/1 0,574
UZAKDOGU 1 0,200

Tutarlilik: 0,00747

Tablo 9, 10, 11, 12, 13 ve 14 incelendiginde de yine Avrupa
otomobillerine iliskin géreceli 6nem degerlerinin (sirastyla 0,556, 0,478,
0,748, 0,602, 0,818 ve 0,574) ABD ve Uzakdogu otomobillerine oranla daha
buytk oldugu gorilmektedir. Genel sikayetleri olusturan servis, garanti, ses
ve bakim sikayetleri agisindan Avrupa otomobillerinin digerlerine gore daha
fazla sikayet aldigt sOylenmisti. Aynt bicimde otomobil parcalarina iliskin
motor, boya, cam, yag, fren ve lastik sikayetleri acisindan da Avrupa
otomobilleri yine ilk sirada yer almaktadir. S6zii edilen tablolar icin elde
edilen tutarliik oranlarinin 0,10 dan kiglk olmasindan Otiri yargilarin
tutarlt oldugu séylenebilir.

Genel ve otomobil parcalarinin sikayetlerine iliskin ikili karsilastirma
matrislerinin olugturulmasi ve yorumlarinin yapilmasinin ardindan, genel ve
otomobil parcalarina iliskin sikayetlerin  ABD, Avrupa ve Uzakdogu
otomobilleri arasindaki goreceli 6nem degerleri ve tutarhlik oranlar
belirlenmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 15 ve 16 ile gOsterilmistir.

Tablo 15. Genel Sikayetler A¢isindan Géreceli Onem Degerleri

Genel Sikayetler Agisindan

(Servis, Garanti, Ses, Bakim) Géreceli Onem

ABD 0,214
AVRUPA 0,620
UZAKDOGU 0,166

Tutarlilik: 0,00842
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Tablo 16. Otomobil Pargalar1 Ile Ilgili Sikayetler Agisindan Géreceli
Onem Degerleri

Otomobil Pargalar Ile Ilgili Sikayetler Agisindan
(motor, boya, cam, yag, fren, lastik) Goreceli Onem
ABD 0,221
AVRUPA 0,611
UZAKDOGU 0,167

Tutarlilik: 0,01

Tablo 15 ve 16 incelendiginde genel sikayetler ve otomobil patcalarina
iliskin sikayetler acisindan Avrupa otomobillerinin goreceli 6nem degerleri
daha biyik oldugu anlasilmaktadir. Ayrica genel ve otomobil parcalart ile
ilgili sikayetler acisindan tutarlilik degerlerinin 0,10” dan diigitk olmasindan
otiird yargilarin tutarli oldugu séylenebilir.

Son olarak Tablo 17° de ise genel anlamda goreceli 6nem degerleri ile
tutarliik orani yer almaktadir. Ayni tablodan genel sikayetlerin géreceli
O6neminin, otomobil parcalar ile ilgili sikayetlerin géreceli 6neminden daha
buytk oldugunu ve Avrupa otomobillerinin tiim sikayetler acisindan goreceli
onem degerinin daha biyiik oldugunu séylemek mimkindir. Aynt tablodan
genel gbreceli 6nem degerlerinin elde edildigi yargilarin tutarli oldugu da
(tutarlilik:0) anlagilabilmektedir.

Tablo 17. Genel Géreceli Onem Degerleri

Goreceli Goreceli
(")nem ()nem
Genel 0,609 ABD 0,212
Otomobil Pargalari ile Tlgili 0,391 AVRUPA 0,626
Tutarllik: 0 UZAKDOGU 0,162

SONUC

Bu calisgmada, musteri sikayetlerine AHP’ nin uygulanmast agiklanmaya
calistimistir. Kisisel olmayan iletisim kanallari arasinda basilt ve elektronik
medya Onemli bir yer tuttugundan s6z edilmisti. Web tzerindeki
sikayetvar.com sitesinde yer alan musteri sikayetleri kategorilerinden birisini
olusturan otomobil ile ilgili sikayetler, ol¢tit ve alt Olgiitlerin belirlenmesi
amactyla Concordance paket programinda analiz edilmistir. Elde edilen
anahtar kelimelerden, otomobil ile ilgili sikayetlerin genel ve otomobil
parcalarina  iligkin olanlar gseklinde, iki ana Olgiite uygun olarak
siniflandirdmasiin - dogru olacagina karar verilmistir. Genel otomobil
sikayetleri acisindan servis, garanti, ses ve bakim sikayetleri alt Slciitler olarak
ve otomobil pargalarina iligkin sikayetler acisindan ise motor, boya, cam, yag,
fren ve lastik ile ilgili sikayetlerin alt Olgttleri olusturdugu belirlenmistir.
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Ayse OGUZLAR

Olgiitlerin ve alt oSlgiitlerin belirlenmesinin ardindan, ilgili 6lgiit ve alt
Olcitlere iliskin ikili karsilastirma matrisleri  olusturulmustur. Genel
sikayetlerle ilgili alt Gl¢iitlerin goreceli 6nem degerleri incelendiginde, servis
ile ilgili sikayetlerin yogunlukta oldugu, otomobil parcalarina iliskin Sl¢ttlerin
ise goreceli 6nemlerinin neredeyse birbirine esit oldugu anlagilmaktadir.

Secenekleri  olusturan  Avrupa, ABD ve Uzakdogu kdékenli
otomobillerin  dncelikle genel sikayetler agisindan degerlendirilmeleri
sonucunda; servis, garanti, ses ve bakim sikayetleri acisindan Avrupa
otomobillerinin  bariz  bir bi¢cimde daha fazla sikayet aldiklan
gozlemlenmistir. Aynt bigimde otomobil pargalarina iliskin olarak da; motor,
boya, cam, yag, fren ve lastik ile ilgili sikayetler acisindan da yine Avrupa
kokenli otomobillerin daha fazla sikayet aldiklari, goreceli 6nem
degerlerinden hareketle anlagilmaktadir.

Otomobil sikayetlerine iliskin olarak olusturulan AHP siireci sonunda,
Avrupa kokenli otomobillerin daha fazla sikayet edildigini ve bu sikayetlerin
de biytik ol¢ide servisle ilgili oldugunu sdéylemek mumkindir. Ayrica en
fazla sikayet alan otomobil pargalari olan motor, boya, cam, yag, fren ve
lastik ile ilgili olarak yapilan sikayetlerde de yine Avrupa otomobillerinin
zayifligini yapilan analizler gbzler Oniine sermistir. Uzakdogu kokenli
otomobiller ise, olusturulan tiim Jl¢tit ve alt dl¢ltler agisindan digerlerinden
daha ustiin bir durumda bulunmaktadir. AHP, kisisel yargilara dayali ve
anket ile toplanan verilere uygulanan bir yontem olmast acisindan, web
tzerinden elde edilen yargilara adapte edilmis sekline literatiirde
rastlanilmadigindan ve mdusteri sadakati acgisindan Uzakdogu kokenli
otomobillerin (6zellikle Japon otomobillerinin) Ustinligi bilindiginden,
yapilan ¢alismada bu durumu destekleyen bulgular elde edilmistir.

AHP’ nin musteri sikayetleri nedenlerinin ortaya konulmast agisindan
lgili literatiire katki yapacagi disinilmektedir. Bunun yaninda yeni bir
drintn piyasaya sunulmasi, mevecut veya yeni piyasaya sunulacak driinlerin
pazarlama stratejisinin belirlenmesi ve rakip triinlerin durumlarini acikliga
kavusturmast actsindan AHP’ nin saglayabilecegi faydalarin gbz ard:
edilmemesi gerekmektedir.
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