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Amag - Bu ¢alismanin amaci, Tiirkiye'deki ti¢ biiyiik cep telefonu operatdriine yonelik tiiketici
sikayetlerini inceleyerek, kullanicilarin en fazla sorun yasadigi alanlari belirlemek ve bu
sikayetlerin isletmelere sundugu hizmet gelistirme firsatlarini ortaya koymaktir.

Yontem- Arastirmada nitel icerik analizi yontemi kullanilmis olup, veriler sikayetvar.com
internet sitesinde yer alan 150 sikayet iizerinden toplanmistir. Analiz siirecinde MAXQDA
programindan yararlanilmigtir.

Bulgular — Analiz sonuglarmna gore, tiiketici sikayetlerinin en yogunlastig1 alan miisteri iliskileri
olmustur. Teknik problemler ve fiyatlandirmaya iliskin sorunlar da sikca dile getirilen diger sikayet
konular1 arasinda yer almistir.

Tartisma- Elde edilen bulgular, isletmelerin dijital sikayet platformlarm etkin bir sekilde izlemesi
ve ¢oziim odakli bir yaklasim benimsemesi gerektigini gostermektedir. Bu tiir yaklagimlar,
miisteri memnuniyetini ve marka sadakatini artirmak igin kritik bir Sneme sahiptir.
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Purpose — The aim of this study is to examine consumer complaints directed at three major mobile
phone operators in Turkey and to identify the primary areas of dissatisfaction, thereby
highlighting opportunities for service improvement.

Design/methodology/approach — The study employed a qualitative content analysis approach.
A total of 150 complaints were collected from the sikayetvar.com website and analyzed using the
MAXQDA software.

Results — The results revealed that the most frequently reported issue by consumers was related
to customer relations. Technical problems and pricing issues were also commonly mentioned in
the complaints.

Discussion — The findings emphasize the importance for companies to actively monitor digital
complaint platforms and adopt solution-oriented approaches. Such practices are essential for
improving customer satisfaction and strengthening brand loyalty.
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1. Giris

Dijitallesme tiiketici sikayetlerini de doniistime ugratmistir. Geleneksel sikayet mekanizmalarinin yerini
biiyiik dl¢iide cevrimigi sikayet platformlar1 almis ve tiiketiciler, yasadiklar: olumsuz deneyimleri daha genis
kitlelere duyurma ve firmalardan hizli yanit alma olanagma kavusmustur (Karakaya & Barnes, 2012: 447-448).
Bu platformlar, tiiketicilerin yalnizca bireysel magduriyetlerini dile getirmelerine degil, ayn1 zamanda diger
tiiketicileri bilgilendirerek farkindalik olusturmalarina da imkan tanumaktadir (Bacile vd., 2017: 24).

Tiirkiye'de en yaygin ¢evrimici sikayet platformlarindan biri olan Sikayetvar, tiiketicilerin mal ve hizmetlere
iliskin memnuniyetsizliklerini dogrudan markalarla paylasmalarina ve sirketlerin bu sikayetlere yamnit
vermesine olanak taniyan dinamik bir ortam sunmaktadir. Ozellikle mobil iletisim sektorii, yiiksek kullanici
say1s1 ve hizmet kalitesine yonelik yogun beklentiler nedeniyle sikayetlerin sik¢a dile getirildigi bir alan olarak
one c¢ikmaktadir (Thapa, & Yogi, 2024: 42). Cep telefonu operatorleri, sunduklar: hizmetlerin dogas1 geregi
tiiketicilerle siirekli etkilesim halindedir ve ag kesintileri, faturalandirma sorunlari, miisteri hizmetleri
deneyimi gibi konular tiiketici sikdyetlerinin temelini olusturmaktadir (Achcar vd. 2022: 793).

Bu calismanin temel amaci, Tiirkiye'deki cep telefonu operatorleri hakkinda tiiketiciler tarafindan Sikayetvar
platformunda paylasilan sikayetleri nitel bir bakis agisiyla incelemektir.

Calismada, nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi ve tematik analiz yaklagimlari bir arada kullanilarak
sikayetvar.com platformundaki veriler sistematik bir sekilde incelenmistir. Aragtirmada, MAXQDA yazilim
kullanularak metinlerin kodlanmasi, temalarin ¢ikarilmasi ve tiiketici sikayetlerinin derinlemesine analizi
saglanmistir. Elde edilen bulgular hem akademik literatiire katki saglamak hem de mobil operatorlerin
miisteri deneyimini iyilestirme siireclerine yonelik stratejik i¢goriiler sunmak agisindan 6nem tagimaktadir.

Bu calisma kapsaminda oncelikle tiiketici sikayetleri, sikdyet yonetimi ve dijital sikayet platformlar: konular1
ele alinmustir. Takip eden boliimlerde, dijital sikayet sitelerine yonelik yapilmis 6nceki aragtirmalara ve adalet
kurami cergevesinde tiiketici sikayetlerinin degerlendirilmesine yer verilmistir. Son olarak, elde edilen
bulgular ve yapilan analizler dogrultusunda verilerin tartisildig1 sonug boliimiiyle arastirma tamamlanmaistir.

2. Literatiir
2.1. Tiiketici Sikayetleri

Tiiketici sikayetleri, satin alinan bir {iriin yada hizmetten duyulan memnuniyetsizligi cesitli iletisim kanallar1
kullanilarak iletilmesidir. (Prasetyo vd. 2016: 101-102) Bu sikayetler, kusurlu tiriinler, diisiik hizmet kalitesi,
karsilanmayan beklentiler, diger miisterileri uyarmak, hukuki farkindalik veya yaniltici pazarlama stratejileri
nedeniyle ortaya ¢ikabilmektedir (Bolkan, vd. 2014: 57; Davidow, 2003: 232). Tiiketici sikayetlerinin dogasini
ve Onemini anlamak, miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirmay1 amaclayan isletmeler i¢in kritik oneme
sahiptir.

Tiiketiciler memnuniyetsizliklerini gesitli sekillerde ifade etmektedirler. Bunlardan ilki sirkete sesini duyurma
seklinde olmaktadir. Bu durum genelde firmanin olumlu tepki verecegine duyulan giivenden
kaynaklanmaktadir (Hunt, 1991: 107-110). Eger tiiketici sikayet etmenin sonug¢ vermeyecegini diisiiniirse,
firmay1 terk edip bagka bir markaya yonelebilir. Bu genellikle sirketin sessiz bir sekilde protesto edildigi
anlamina gelmektedir (FitzPatrick vd., 2004: 117). Diger bir sikayet yontemi ise miisterilerin yasadiklar
olumsuz deneyimleri ¢evresine ya da sosyal medyada paylasarak baska tiiketicileri uyarmalar1 ve bdylece
firmayi itibarsizlagtirmak istemeleriyle ortaya ¢ikmaktadir (Boadi vd., 2017: 560-561). Sikayetler isletmelerin
hatalarin diizeltmeleri ve daha fazla memnuniyetsizligi dnlemeleri igin de bir firsat sunmaktadir.

Tiiketici sikayetleri, isletmeler i¢in hem olumlu hem de olumsuz sonuglar dogurabilmektedir. Miisteri
sikayetlerini dogru bir sekilde ele alan firmalarin daha giiclii miisteri iligkileri sistemi gelistirdikleri, iiriinleri
tekrar satma ve miisteri sadakatini giiclendirme yoniinde 6nemli adimlar atttiklar: goriilmektedir (Fornell vd.,
2020: 97-111). Coziime kavusturulmayan sikayetler ise firmalara agizdan agza yayilan itibar kayb1, pazar kayb:
ve artan operasyonel maliyetler olarak geri donmektedir (Cruz&Milan, 2014; Fornell vd., 2020). Ayrica, sosyal
medya tiiketici sikayetlerinin etkisini artirarak sikayet yonetimini daha da 6nemli hale getirmektedir (Grégoire
vd., 2015: 173).
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2.2. Sikayet Yonetimi

Sikayet yonetimi, miisteri sikayetlerini etkili bir sekilde ele alarak memnuniyeti yeniden saglama ve isletme
siireclerini iyilestirme stirecidir (Johnston & Mehra, 2002: 145). 1yi yapilandirilmis bir sikayet yonetim sistemi,
isletmelerin tekrar eden sorunlari belirlemelerine, diizeltici 6nlemler uygulamalarina ve genel hizmet
kalitesini artirmalarina olanak tanimaktadir (Homburg & Fiirst, 2007: 533-534).

Bagarili bir sikayet yonetimi, yanit verme, seffaflik, adillik ve hesap verebilirlik gibi temel ilkeler iizerine
kuruludur (Gelbrich & Roschk, 2011). Sikayet yonetimi stratejileri sunlar1 icermektedir:

Hizli Yanit Verme: Sikayetlerin hizli bir sekilde ele alinmasi, sirketin miisteri memnuniyetine verdigi 6nemi
gostermektedir (Davidow, 2003: 245).

Empati ve Kisisellestirme: Miisteri endiselerinin kabul edilmesi ve kisiye 6zel ¢dzlimler sunulmasi, olumlu
sonuglari artirabilmektedir (Smith vd., 1999).

Tazminat ve Telafi: Geri Odeme, degisim veya indirimler sunulmasi, tiiketicilerin adalet algisini
iyilestirebilmektedir (Maxham & Netemeyer, 2002: 67-68).

Geri Bildirimin Entegrasyonu: Sikayetlerin bir isletme gelistirme kaynagi olarak kullanilmasi, gelecekteki
sorunlarin énlenmesine yardimeci olmaktadir (Homburg & Fiirst, 2007: 534).

2.3. Dijital Sikayet Siteleri

Dijital ¢agin Onemli unsurlarindan biri haline gelen c¢evrimici sikdyet platformlari, tiiketicilerin
memnuniyetsizliklerini dile getirmelerine olanak taniyan etkili araglar arasinda yer almaktadir. Dijital sikayet
siteleri, tiiketicilere yasadiklar1 olumsuz deneyimleri paylasma, diger kullanicilari bilgilendirme ve
markalardan geri bildirim alma firsati sunmaktadir (Karakaya & Barnes, 2012: 453-454). Bu platformlar,
tiiketicilerin satin aldiklari iiriin veya hizmetlere iliskin sikayetlerini iletebildikleri, bagimsiz {igiincii taraflarca
yOnetilen ¢evrimigi ortamlar olarak tanimlanmaktadir (Bacile vd., 2017: 24). Kullanicilar, bu sitelerde belirli
bir marka hakkinda sikdyette bulunabilmekte, diger tiiketicilerin deneyimlerini inceleyerek firmalarin
yanitlarini takip edebilmektedirler. Bu oOzellikleriyle dijital sikayet siteleri, miisteri sikadyet yoOnetimi
siireclerinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Jugwanth & Vigar-Ellis, 2013: 153).

Tiiketicilerin dijital sikayet sitelerini kullanma motivasyonlari gesitli faktorlere dayanmaktadr:

Diger Tiiketicileri Uyarma: Tiiketiciler, satin alma siirecinde diger bireyleri olas1 riskler konusunda
bilgilendirme amaciyla bu platformlari tercih etmektedir (Bacile vd., 2017: 25-26).

Duygusal Rahatlama: Olumsuz bir deneyimi paylasmak, tiiketiciler agisindan psikolojik bir rahatlama ve
tatmin saglayabilmektedir (Hsiao, 2011: 5282-5283).

Firmadan Yanit Alma: Baz tiiketiciler, firmalarin sikayetlere yanit vererek sorunlarini ¢dzecegini umarak
dijital sikayet sitelerini ve sosyal medyay1 aktif olarak kullanmaktadir (Armstrong vd., 2021: 1030).

Hukuki Haklarim Savunma: Hukuki biling diizeyinin artmasiyla birlikte tiiketiciler, haklarini korumak ve
kamuoyu olusturmak amaciyla bu platformlardan yararlanmaktadir (Ozsoy & Bak, 2021: 41-43).

Dijital sikayet platformlar: hem tiiketiciler hem de isletmeler agisindan gesitli etkiler yaratmaktadir:

Marka Imaji Uzerindeki Etkisi: Olumsuz yorumlar ve sikayetler, markalarm itibarmm dogrudan
etkileyebilmekte ve tiiketiciler nezdindeki algry1 sekillendirebilmektedir (Yin & Sadowski, 2024: 2074-2086).

Satiglar Uzerindeki Etkisi: Sikayetlerin yogunluk kazandigi markalar, miisteri kaybi yasayabilmekte ve
dolayisiyla gelirlerinde azalma meydana gelmektedir (Barutgu & Basak, 2018: 239).

Firmalarin Sikayet Yonetimi Stratejileri: Dijital sikdyet platformlari, isletmelerin miisteri memnuniyetini
artirmak ve marka itibarim korumak adma gelistirdikleri sikayet yonetimi stratejilerini dogrudan
etkilemektedir (Wessel, 2016: 7-12).

Tiiketici Davramslar1 Uzerindeki Etkisi: Mevsimsel ve donemsel faktorler, tiiketicilerin sikayet egilimlerini ve
sikayet tiirlerini belirleyici unsurlar arasinda yer almaktadir (Lee vd., 2018: 460-468).
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Dijital sikayet siteleri, tiiketici haklarinin korunmasi, marka algisinin sekillendirilmesi ve miisteri iliskileri
yonetiminin etkin bir sekilde yiiriitiilmesi agisindan 6nemli islevlere sahiptir. Bu platformlarin hem tiiketiciler
hem de isletmeler {izerindeki etkilerinin daha derinlemesine incelenmesi, dijital pazarlama ve miisteri iliskileri
yonetimi alanlarinda gelistirilecek stratejiler acisindan kritik bir neme sahiptir.

2.4. Dijital Sikayet Siteleri Uzerine Yapilmis Calismalar

Dijital sikayet siteleri, tiiketicilerin memnuniyetsizliklerini dile getirmesi, diger tiiketicileri bilgilendirmesi ve
firmalarin miisteri hizmetleri siireclerini iyilestirmesi agisindan 6nemli bir role sahiptir. Bu platformlar
lizerine yapilan arastirmalar, tiiketici davranislarini, sikayet siireclerinin etkinligini ve bu sitelerin marka
algisina etkilerini incelemistir.

Karakaya ve Barnes (2012) tarafindan yapilan ¢alismada, tiiketicilerin dijital sikayet sitelerini kullanma
nedenleri arastirilmis ve ¢evrimici sikayetlerin daha kolay ve hizli bir kanal sundugu belirlenmistir. Calisma,
online sikayet yapan tiiketicilerin genellikle daha bilingli ve dijital okuryazarlik seviyesi yiiksek bireyler
oldugunu gostermektedir. Ayrica sosyal tabanl sitelerde paylasilan goriisler, daha giivenilir ve tarafsiz olarak
algilanmaktadir. Armstrong vd. (2021) ise Facebook is sayfalarinda yapilan sikayetlerin diger tiiketicileri nasil
etkiledigini incelemis ve tiiketicilerin, daha once yapilmis sikayetleri gordiiklerinde kendi sikayetlerini
paylasma olasiliginin arttigini ortaya koymustur. Bu arastirmada deneysel yontem kullanilmis ve gorsel
unsurlarin tiiketici davraniglarina etkisi analiz edilmistir.

Lee vd. (2018) tarafindan yapilan bir baska arastirma, tiiketici sikayetlerinin mevsimsel olarak degistigini
ortaya koymustur. Icerik analizi ve kritik olay teknigi kullanilarak yapilan calismada, ozellikle tatil
sezonlarinda (Noel ve Siikran Giinii gibi) sikayet oranlarinin arttig1 belirlenmistir. Benzer sekilde, Barutgu ve
Bagak (2018) tarafindan yapilan igerik analizi ¢alismasi, e-ticaret siteleri hakkinda yapilan sikayetleri incelemis
ve en yaygin sikayet konularinin teslimat siireleri, kusurlu tirtinler, iade siireclerindeki problemler ve miisteri
hizmetleri ile ilgili sorunlar oldugunu tespit etmistir.

Sikayet sitelerinin tasarimi da kullanici deneyimi agisindan dnemli bir faktordiir. Wessel (2016), deneysel bir
arastirma yontemi kullanarak, sikayet sitelerinin tasarimi ve mesaj netliginin, tiiketicilerin sikayetlerini nasil
sundugunu ve firmalarin yant siireclerini nasil yonettigini etkiledigini belirlemigtir. Calisma, diizenli ve agik
bir kullanici araytiziine sahip platformlarin, sikayet siireclerini daha verimli hale getirdigini gostermektedir.

Tiiketicilerin online sikdyette bulunma olasiligy, algilanan kontrol duygusu ve olumsuz duygusal deneyimler
ile dogrudan iligkilidir. Hsiao (2011) tarafindan yapilan calismada, tiiketicilerin, {iriin veya hizmetten memnun
kalmadiklarinda ve haklarin1 savunma ihtiyaci duyduklarinda sikayet etme egiliminde olduklar1 tespit
edilmistir. Yin ve Sadowski (2024) tarafindan yapilan dilbilimsel analiz ise, farkli platformlardaki sikayet dilini
karsilastirmis ve resmi marka forumlarinda yapilan sikayetlerin daha ciddi ve sert ifadeler icerdigini, bagimsiz
platformlarda ise daha rahat bir dil kullanildiin belirlemistir.

Dijital sikayet sitelerinin hukuki biling tizerindeki etkisi de incelenmistir. Ozsoy ve Bak (2021), ¢evrimigi
sikayet platformlarin tiiketicilerin yasal haklar1 konusunda farkindaliklarini artirabilecegini ve bu
platformlari kullanan bireylerin haklarini daha etkin bi¢cimde savunabildiklerini gostermektedir. Jugwanth ve
Vigar-Ellis (2013), firmalarin miisteri sikayetlerine hizli ve etkili bir sekilde yarmut verdiginde miisteri
sadakatinin arttigini belirlemistir. Calisma, en sik yapilan sikayetlerin miisteri hizmetleri ile ilgili yamit
siiresinin uzunlugu ve sorunlarin ¢oziilmemesi tizerine yogunlastigini gostermektedir. Son olarak Nimako
(2012), hizmet saglayicilar igin etkili sikdyet yOnetim sistemlerinin onemini vurgulamakta ve mdiisteri
sikayetlerinin hizl bir sekilde yanitlanmasinin, memnuniyet ve sadakati artiracagini belirtmektedir.

2.5. Adalet Kurami1 Baglaminda Tiiketici Sikayetleri

Tiiketici sikayet davraniglarini agiklamada yaygin bigimde bagvurulan teorik yaklasimlardan biri Adalet
Kurami (Justice Theory)'dir. Bu kuram, tiiketicilerin hizmetle ilgili olumsuz deneyimlere verdikleri tepkileri
ii¢ boyutta incelemektedir bunlar: dagitimsal adalet, islemsel adalet ve etkilesimsel adalettir (Blodgett, vd.,
1995; Davidow, 2003).

e Dagitimsal adalet, tiiketicinin aldig1 hizmet karsiliginda elde ettigi ¢iktinin telafi, geri 6deme, indirim gibi
beklentileriyle uyumlu olup olmadigini sorgulamaktadir.

* Islemsel adalet, sikayet siirecinin hizli, seffaf ve adil sekilde isleyip islemedigiyle ilgilidir.

Isletme Arastirmalar1 Dergisi 2900 Journal of Business Research-Turk



A. Uyar 17/4 (2025) 2897-2913

e Etkilesimsel adalet ise hizmet saglayicilarla kurulan iletisimin saygi, empati ve profesyonellik diizeyiyle
ilgilidir (Tax & Brown, 1998; Maxham & Netemeyer, 2002).

Bu boyutlar, sadece hizmetin kalitesini degil, sikdyet sonrasi yasanan deneyimin biitiinciil bir sekilde
degerlendirilmesini saglamaktadir. Bu nedenle Adalet Kurami, 6zellikle dijital sikayet platformlar gibi
dogrudan mdisteri-geribildirimine dayali ortamlarda oldukga kullanisl bir analiz ¢ergevesi sunmaktadir. Bu
baglamda calisma, tiiketici sikayet davramiglarinin daha derinlemesine analiz edilebilmesi amaciyla Adalet
Kuramim kuramsal bir gergeve olarak benimsemekte; bu sayede dijital sikdyet platformlarinda tiiketicilerin
algiladiklar1 adalet diizeylerinin sikayet siirecine iliskin degerlendirmeleri nasil etkiledigi agiklanmaya
calisilmaktadir.

3. Yontem
3.1. Arastirma Sorular1

Mobil iletisim sektdrii milyonlarca insana hitap etmesi, stratejik 6nemi nedeniyle miisteri memnuniyetinin
oldukca oOnemli oldugu bir sektdrdiir. Hizmet saglayicilar ile tiiketiciler arasinda yasanan sorunlar
miigterilerin ¢esitli kanallar1 kullanarak sikayette bulunmalarina yol a¢maktadir. Geleneksel sikayet
mekanizmalar yerini giderek dijital ortamlara birakmasi yeni sikayet mecralarinin ortaya ¢ikmasia neden
olmustur. Bu ortamlarda yapilan sikayetlerin yonetilmesi ve buradan elde edilen verilerin incelerek miisteri
hizmetlerinde kullanilmasi isletmeler a¢sindan kritik bir éneme sahip olmaya baslamistir.

Bu baglamda, bu ¢alismanin temel amaci, Tiirkiye'de faaliyet gosteren cep telefonu operatorleri hakkinda
Sikayetvar platformunda yapilan tiiketici sikayetlerini nitel bir perspektifle analiz etmek ve tiiketicilerin en sik
dile getirdigi sorunlari, sikayetlerin duygusal tonlarini ve operatorler arasindaki farkliliklari ortaya koymaktir.

Calisma kapsaminda incelenen arastirma sorulari sunlardir;

1. Tiiketici sikayetleri hangi tematik kategoriler etrafinda yogunlasmakta ve bu kategoriler arasindaki iligki
oriintiileri nelerdir?

2. Cep telefonu operatorlerine yoneltilen sikayetlerin siklig1, kapsami ve tonu agisindan operatorler arasinda
anlamli farklihiklar bulunmakta midir?

3. Tiiketici sikdyet metinleri baglaminda dagitimsal, islemsel ve etkilesimsel adalet algilar1 ne 6lgiide ihlal
edilmektedir?

4. Operatorlerin dijital sikdyetlere yanit verme davranislari, tiiketici memnuniyetini artirici nitelikte midir?

5. Tiiketici sikayetlerinin duygusal tonu ve dilsel yapisi, algilanan hizmet kalitesi ve markaya duyulan giiven
acgisindan ne tiir anlamlar tasimaktadir?

Literatiirde, mobil operatdrlere yonelik miisteri sikayetleri cogunlukla nicel analizler ve anket ¢alismalariyla
ele alinmigken, bu ¢alismada igerik analizi ve tematik analiz kullanilarak tiiketici deneyimlerine iliskin
derinlemesine bir inceleme gerceklestirilmistir. Bu baglamda calisma, dijital miisteri sikayetleri ve hizmet
kalitesi algisi gibi konulara yonelik akademik literatiire katki saglayacaktir. Ayrica c¢alisma, mobil
operatdrlerin sikayet yonetimi stratejilerini gelistirmelerine yonelik somut 6neriler sunmay1 hedeflemektedir.
Miisteri sikayetlerinin tematik analizi neticesinde, operatorlerin en sik karsilastigi sorun alanlarini
belirleyerek, miisteri hizmetleri siire¢lerinin iyilestirilmesine katki saglayacak, sikayetlerin duygusal tonlar
incelenerek, tiiketicilerin beklentilerine daha iyi yanit verilmesine yonelik stratejik icgoriiler
gelistirilebilecektir.

3.2. Evren ve Orneklem

Caligmanin evrenini Sikayetvar platformunda Tiirkiye'de faaliyet gosteren cep telefonu operatorleri hakkinda
yayimlanan tiim sikayet icerikleri olusturmaktadir. Tiim sikayetler incelenemeyecegi icin 6rneklem alma
yontemi kullanilmistir. Nitel analizlerde nicel analizlerdeki gibi kesin bir 6rneklem biiyiikliigii ve sayisal bir
ifade yer almamaktadir. Bunun yerine érneklem doygunluga ulasana ve yeni kategoriler artik {iretilemez hale
gelene kadar veri toplanmaya devam edilir (Krippendorff, 2013; Elo & Kyngds 2008). Calismada bu yaklasim
benimsenmis ve artik drneklem yeterli doygunluga ulasip farkh kategoriler {iretilemediginde veri toplama
kismi birakilmistir.

Isletme Arastirmalar1 Dergisi 2901 Journal of Business Research-Turk



A. Uyar 17/4 (2025) 2897-2913

Bu baglamda, evreni olusturan veri kiimesi igerisinden, tiiketicilerin en fazla destek verdigi 150 sikayet amagl
ornekleme (purposeful sampling) yontemiyle secilmistir. Sikayetlerin segiminde Olgiit olarak Sikayetvar
platformunda kullanmicillarin verdigi “destek” sayisi esas almmustir. Destek sayisi, platform iizerinde
kullanicilarin bir sikayeti begenmesi ya da ayni sorunla karsilastigimi belirtmesiyle olusan sayisal bir
gostergedir. Dolayisiyla, segilen 0rneklem tiiketiciler arasinda en fazla yanki uyandiran ve dikkat ¢eken
sikayetlerden olusmaktadir. Boylece, ¢alismanin amacina uygun olarak temsil giicii yiiksek ve kullanicilar
agisindan onem arz eden sikayetlerin derinlemesine incelenmesi saglanmistir.

Veriler, 18 Nisan 2025 tarihinden itibaren toplanmaya baslanmis ve 1 Ocak 2022 ile Ocak 2025 tarihleri arasinda
Sikayetvar.com platformunda yayimlanan kullanici yorumlarindan elde edilmistir.

3.3. Veri Toplama Arac1 ve Veri Seti

Calismada, nitel arastirma yaklasimi benimsenmis olup, igerik analizi ve tematik analiz yontemleri birlikte
kullanilmugtir. Icerik analizi, metinlerden sistematik ve gegerli ¢cikarimlar yapmay1 amaglayan bir arastirma
teknigidir (Krippendorff, 2018). Tematik analiz ise, verilerdeki oriintiileri (temalar1) tanimlamak, analiz etmek
ve agiklamak igin kullanilan bir yontemdir; veri setinin zenginlestirilmis bir bicimde yapilandirilmasina
olanak saglamaktadir (Braun & Clarke, 2006: 81-90).

Arastirma, kesfedici (exploratory) nitelik tasidigindan ve ge¢miste yeterince ¢alistimamis bir alana iliskin
tiiketici i¢goriilerini ortaya c¢ikarmayr amagladigindan dolayi, nitel tarama modeli kapsaminda
degerlendirilmistir (Karasar, 2002; Selvi vd., 2012).

Veri analizi, MAXQDA yazilimi kullanilarak gerceklestirilmistir. Bu yazilim araciligiyla kod atamalar:
yapilmis, kod sikliklari belirlenmis, kodlar arasi iligkiler gorsellestirilmis ve kategori kiimeleri
olusturulmustur. Yazilimin sundugu gorsellestirme ve kod ag haritalama (code map) Ozellikleri sayesinde,
analiz hem igeriksel hem de yapisal diizeyde yiiriitiilmiigtiir.

Veriler toplanirken ilk asamada, analiz edilecek veriler diizenlenmis, anlam birimlerinin korunmasina 6zen
gosterilerek gerektiginde transkripsiyonu yapilmistir (Elo & Kyngas, 2008: 109-111). Daha sonra, analiz
birimleri olarak ciimle ve paragraf diizeyinde boliimler secilmis ve hem agik (indiiktif) hem de &nceden
tanimlanmus (dediiktif) kodlama stratejileri kullanilmistir (Strauss & Corbin, 1998; Hsieh & Shannon, 2005).

Kodlama siirecinde, veriler anlamli kategorilere ayrilmis, benzer kodlar gruplanarak {iist temalar
olusturulmustur. Bu temalar arasinda kavramsal iligkiler analiz edilerek arastirma sorularina yonelik
agiklayicr yap1 kurgulanmistir (Mayring, 2014; Saldana, 2016). Kodlama siireci sirasinda bir sikayet metninin
birden fazla temayla iliskili oldugu durumlarda ¢oklu kodlama (multiple coding) uygulanmstir. Bu yaklasim,
verinin biitiinciil yapisinin korunmasina ve analiz derinliginin artirilmasina katk: saglamistir.

Kodlamalarin giivenilirligini saglamak amaciyla ii¢ arastirmaci tarafindan bagimsiz kodlamalar yapilmis ve
elde edilen kodlar kargilagtirilmistir. Kodlayicilar arasi giivenilirlik, basit yiizdelik uyum orani yontemi ile
Olclilmiis ve %76 oraninda tutarlilik elde edilmistir (Lombard, vd. 2002). Uyusmazliklar arastirmacilar
arasinda tartisilarak ¢oziime kavusturulmus ve nihai kod listesi ortak mutabakatla giincellenmistir. Ttiim
sikayet verileri analiz siirecine dahil edilmistir; hi¢bir veri dislanmamustir.

Kodlama siireci sonunda elde edilen temalar, arastirma sorularina yanit verecek sekilde yapilandirilmis ve
sonuglarin literatiirle karsilastirmali yorumu yapilmistir (Hsieh & Shannon, 2005: 1279-1283).

Bu ¢alismada, nitel analiz siirecinde etik ilkelere bagl kalinarak cep telefonu operatorlerinin gercek isimleri
belirtilmemis; bunun yerine Operator 1, Operator 2 ve Operator 3 seklinde kodlanarak ifade edilmistir. Ayn
sekilde, kampanya, tarife ve hediye gibi marka veya iiriin bazli 6zgiin isimler de ¢alismaya dahil edilmemistir.
Bu yaklasgimin temel amaci, marka ve kurumlarin dogrudan teshir edilmesini Onleyerek, arastirmanin
tarafsizligini korumak ve marka imajin1 olumsuz yonde etkileyebilecek durumlarin éniine gegmektir (Wiles
et al., 2008; BSA, 2015). Ayrica, kullanilan kodlama yOntemi, nitel arastirmalarda sikg¢a tercih edilen bir
uygulama olup, verilerin genellenebilirligini artirmak ve yorumlamay: kolaylastirmak agisindan da énem
tasimaktadir (Miles vd., 2014). Bu sayede, belirli bir markaya 6zgii orneklerden yola ¢ikilarak daha genis
anlamlar tiretilebilmekte ve elde edilen bulgularin analitik genellemeye uygun hale gelmesi saglanmaktadir.
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Bu calisma, Afyon Kocatepe Universitesi Etik Kurulu tarafindan degerlendirilmis ve 16.04.2025 tarihli, 04
sayili toplant: ve 2025/168 karar numarast ile etik agidan herhangi bir sakinca bulunmadigina oy birligiyle
karar verilmistir.

3.4. Gegerlilik ve Giivenilirlik

Aragtirmanin gecerliligini ve giivenilirligini artirmak amaciyla ¢ok yonli bir yaklasim benimsenmistir.
Gegerlilik, calismanin 6lgmek istedigi kavramlari dogru 6l¢mesini ifade ederken; giivenilirlik, elde edilen
sonuglarin tekrarlanabilirligini saglamaktadir (Krippendorff, 2018).

Gegerliligin saglanmas: igin hem veriye dayali (indiiktif) hem de kuramsal cerceveye dayali (dediiktif)
kodlama yaklasimlar: bir arada kullanilmistir. Bu sayede, elde edilen kategorilerin hem ampirik hem de teorik
temellere dayandig1 dogrulanmistir (Elo & Kyngas, 2008: 110-115). Ayrica arastirma siiresince, arastirmacilarin
onyargilarmin analiz siirecine etkisini en aza indirmek amaciyla aragtirmaci giinliikleri (researcher memos) ve
deneyimsel farkindalik notlar1 tutulmus, bu belgeler yorumlarin gegerliligini giiclendirmede referans olarak
kullanilmistir (Strauss & Corbin, 2015).

Giivenilirlik, kodlayicilar arast uyumla test edilmistir. Ug farkli arastirmaci tarafindan gerceklestirilen
kodlamalar karsilastirilmis, %76 oraninda eslesme elde edilmistir. Bu oran, kabul edilebilir diizeyde bir
tutarlilifa isaret etmektedir. Farklilik gosteren kodlamalar tartisilarak ortak karara varilmis ve son kod listesi
bu sekilde netlestirilmistir.

MAXQDA yazilimi analiz siirecinde sadece kodlamada degil, ayni zamanda kodlarin frekanslarmin
belirlenmesi, kavramsal haritalar ve ag analizleri olusturulmasi gibi ileri diizey islevlerde de kullanilmistir.
Boylece yalnizca icerik degil, kodlar arasindaki yapisal iliskiler de detayli bicimde degerlendirilmistir.

4. Verilerin Analizi

Bu boliimde, Sikayetvar platformunda Tiirkiye'deki ti¢ biiyiik cep telefonu operatoriine yonelik olarak iletilen
150 desteklenmis sikayet, nitel igerik analizi yontemiyle incelenmis ve elde edilen bulgular tematik basliklar
altinda sunulmustur. Kodlama siireci sonucunda ortaya ¢ikan ana temalar, sikdyet metinlerinden tiiretilen
orneklerle birlikte degerlendirilmis; ayrica metinlerdeki duygusal ton ve dil kullanimi da analiz edilerek
titkketici memnuniyetsizliginin yapisal ve psikolojik boyutlari biitiinciil bir yaklagimla ele alinmigtur.

4.1. Operatorlerin Sikayet Performanslarinin Karsilastirilmasi

Tablo 1’de Sikayetvar.com adl:1 internet sitesinden alinan cep telefonu operatorlerinin verileri goriilmektedir.
Operatér 1 ve 2 pro marka iiyelige sahiptir. Pro marka tiyelik tiim gikayetlerin yanitlandigi, miigteri
memnuniyetini arttirmak igin ¢aba gosteren firmalara verilen bir {iyelik ¢esididir (“Kurumsal Uyelik”, 2025).
Elde edilen verilere gore operator 1 ve 2 miisterilerden gelen sikayetleri farkli hizlarda yanitlamakta operator
3 ise yamit vermemektedir. Operatdr 1 tiim gelen sikdyetlere 3 dakika 22 saniyede hizli bir sekilde
yanitlamaktadir. Ancak operatdriin ¢6ziim buldugu sikayet orani yalnizca %12'dir. Operatdriin miigteriler
tarafindan 100 {izerinden verilen basar1 puan ise 27’dir. Bu durum firmanin tiim sikayetleri hizli bir sekilde
yanitladigini ancak miisteri memnuniyetini yeterince gerceklestiremedigini gostermektedir. Operator 2 de
neredeyse tiim sikayetleri yanitlamaktadir. Sikayet yanutlama siiresi birinci operatore gore daha yavastir ancak
¢oziilen sikadyet orani ve miisteri memnuniyetini gosteren basar1 puani daha yiiksektir. Operator 3 ise gelen
hicbir sikdyeti platform tizerinden yamitlamamaktadir. Bu nedenle miisteriler tarafindan verilen bagar1 puamn
en diisiik olan operatordiir.

Tablo 1. Cep Telefonu Operatorlerinin Sikayetvar Performans Karsilastirmasi

Miisteri

Toplam Sikayet Ortalama Coziilen  Degerlendirmesine  Pro
OPERATORLER  Sikayet Cevaplanma Cevaplama  Sikayet Gore Coziim  Uyelik

Sayist Orani Stiresi Sayisi Basaris1 Puani (100

Orani Uzerinden)

1. Operator 26.529 %100 3dk.22sn. %127 27 Evet
2. Operator 90.302 %99 2sa. 41 dk %33,2 59 Evet
3. Operator 23.040 - - - 10 Hayir
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4.2, Sikayetlerin Kod Dagilimlar:

Tablo 2'de sikayetlerin analizi neticesinde ortaya ¢ikan kodlar goriilmektedir. Calismada bazi sikayetler birden
fazla kodu kapsadigindan coklu atama gerceklestirilmistir. Calismaya gore kullanicilar en fazla miisteri
iliskileri konusundan sikayette bulunmuslardir. T{im sikayetlerin %26’s1 miisteri iliskileriyle alakalidir. Ondan
sonra en fazla sikayet teknik sorunlar ve sebekeyle ilgili olanlardir (%18,40). Fiyatlandirma ve faturalandirma
(%14,62) tarife ve paket sorunlari (%13,21) da kullanicilarin sikayette bulunduklari diger konulardir.
Kullanicilar en az abonelik ve numara tasima konusundan sikayet etmektedirler (%1,42).

Tablo 2. Kod Dagilim Tablosu

Boliimler Yiizde
Musteri iligkileri 56 26,42
Teknik sorunlar ve sebeke 39 18,40
Fiyatlandirma ve faturalandirma 31 14,62
Tarife ve paket sorunlar1 28 13,21
Internet kullanimi ve baglant: 28 13,21
Tacizkar aramalar ve kisisel bilgilerin korunmasi 15 7,08
Kampanyalar ve avantajlar 12 5,66
Abonelik ve numara tasima 3 1,42
TOPLAM 212 100,00

4.3. Kod Sikl1g1 ve Kod Matrisi

Tablo 3'te operatdrlere yapilan sikdyetlerin kodlarini gosteren kod matrisi yer almaktadir. Calismada 8 ana
kategoride toplamda 422 kod yer almaktadir. Tabloya gore 3 operator igin de en fazla sikayet yapilan konunun
misteri iligkileri oldugu goriilmektedir. Operator 1’de miisteri iligkileri ile teknik sorunlar, operator 2'de
miisteri iligkileri ile internet kullanimi, operator 3'te miisteri iliskileri ile tarife ve paket sorunlari en fazla
sikayet edilen konulardur.

Tablo 3. Sikayetlere Gore Kod Sikligini Gosteren Kod Matrisi

Kod Sistemi 1. Operatér 2. Operatdr 3. Operator TOPLAM

> g Tacizkar aramalar ve kisisel bilgilerin korunmasi 1 e ¢ 0

> g Tarife ve paket sorunlan L] ¢ L 56

> . Msteri iliskileri [ ) [ ) . 12

> . Kampanyalar ve avantajlar . L 24

> g Teknik sorunlar ve sebeke 0 C ] 77

> Fiyatlandirma ve faturalandirma o ] . 62

> g internet kullanimi ve baglanti . ® ¢ 55

» g Abonelik ve numara tagima ¢ t 6
ETOPLAM 153 141 128 422

4.4. Sikayet Metinlerinden Uretilen Kelime Bulutu

Sekil 1'de Sikayetvar.com adli internet sitesinde cep telefonu operatorleriyle ilgili yapilan sikayetlerin kelime
bulutu gosterilmektedir. Kelime bulutlar1 verilerde en sik tekrarlanan kodlar1 gorsellestirmektedir
(Seyhanlioglu vd. 2023). Sekil 1’e gore en sik tekrar eden kelimeler miisteri ve internet kelimeleridir.
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Sekil 1. Sikayetler Arasindaki En Yaygin Kelimeleri Gosteren Kelime Bulutu
4.5. Kod Iliskileri

Calismada, operator kullamicilarimin sikayet metinlerinde siklikla birden fazla konuya degindikleri
goriilmiistiir. Bu nedenle bazi sikayetler birden fazla koda atanmistir. En fazla sikayet, miisteri iliskileri kodu
altinda toplanmis olup; bu kodla iligkili diger tematik basliklar Tablo 4'te sunulmustur. Tablo 4’e gore,
kullanicilar miisteri iligkileriyle en ¢ok teknik sorunlar ve sebeke problemleri baglaminda sikayette
bulunmustur. Bu durum, 6zellikle teknik konularda kullanicilarin miisteri hizmetlerinden memnuniyetsizlik
yasadiklarini gostermektedir. Miisteri iliskileriyle iligkilendirilen diger one ¢ikan konular ise internet
kullanim1 ve fiyatlandirma olmustur.

Tablo 4. Sikayetlerle Hgili Kod Tligkileri Tablosu

Kod Sistemi Miisteri iligkileri
Teknik sorunlar ve sebeke 14
Internet kullanimi ve baglanti 12
Fiyatlandirma ve faturalandirma 10

Tarife ve paket sorunlari

Kampanyalar ve avantajlar

5
2
Abonelik ve numara tagima 2
Tacizkar aramalar ve kisisel bilgilerin korunmas 0

4.6. Kodlara iligkin Sikayet Metinleri
Asagida siklik siralamasina gore olusturulan kodlara iliskin sikayet metinleri yer almaktadir.
4.6.1. Miisteri Iligkileriyle Tlgili Sorunlar

Calismadan elde edilen veriler incelendiginde sikayette bulunan kisilerin herhangi bir sorun hakkinda
oncelikle miisteri hizmetlerini aradiklari, buradan ¢6ziim bulamadiklarinda Sikayetvar.com adli siteye
sorunlarin illettikleri anlasilmaktadir. Bu nedenle hangi kod altinda olursa olsun ¢ok sayida sikayetin miisteri
iligkileriyle de baglanti kurularak yazildig1 anlasiimaktadir. Miisteri iligkileriyle ilgili olarak en ¢ok sikayet
edilen konu, miisteri temsilcisinin sorunlar1 ¢dzememesidir. Bu sorun toplam sikayetler arasinda (20)! kez dile
getirilmistir.

Ornegin “Bir aydan fazla oldu Operatdr 3 mobil uygulamasina giremiyorum. Liitfen buna buna bir ¢éziim
bulunsun. Defalarca miisteri hizmetlerini aradim ama buna ragmen hig¢bir ¢6ziim bulamadilar. Operator 3’e
boyle bir sey yakismiyor 0 545 764 ** numarali hattimla giris yapamiyorum ve bu yiizden internet asimi
gerceklesti ve hep faturam yiiksek geliyor buna bir ¢6ziim bulunsun, yoksa mahkeme heyetine bagvuracagim
artik.”

1 Sikayet kodu yaninda parantez icinde yer alan rakamlar konuyla ilgili yapilmig toplam sikayet sayirn
gostermektedir
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Bunun disinda miisteri hizmetleriyle ilgili yapilan en biiyiik elestiri miisteri temsilcisinin hatali ya da eksik
bilgilendirme yapmasidir (13). “Operator 2 sinirsiz sosyal paketleri ¢alismiyor. Ben Operator 2 sinirsiz video
paketi tarifesini kullaniyorum. Hattimin iginde gelen sinirsiz sosyal, video, miizik, WhatsApp var. Fakat ben
sosyal medyay1 kullarurken siirekli internetimden yiyor bir de internetim bitince {istiine agim yapildig: icin
ekstradan 17,5 TL'ye 500 MB eklenmis oldu. Miisteri hizmetlerini aradigimda ise puhu TV ve PUBG ye
girmissiniz internetiniz bu ytizden bitmis dendi. Halbuki ben PUBG veya puhu TV ye girmedim bile hig.
Liitfen bu yanlis1 en kisa siirede diizeltiniz ve gitmemesi gereken internet haklarimi ve fazladan alinan 17,5
TL’yi geri verin. Aksi takdirde Tiiketici Mahkemesi'ne basvuracagim.” Miisteri temsilcisinin ilgisizligi (6),
miisteri temsilcisinin iislup ve yaklasimi (6), miisteri temsilcisine ulasamama (6), miisteriler aras: ayrimcilik
yapma (3), miisteri temsilcisinin hatali islem yapmasi (2) gibi sorunlar da diger sikayetleri olusturmaktadir.

4.6.2. Teknik Sorunlar ve Sebeke

Cep telefonu operatdrlerinden en fazla sikayet edilen ikinci konu teknik sorunlar ve sebeke ile ilgilidir.
Ozellikle kullanicilar operatorlerin sundugu uygulamalar konusunda sikayetler bulunmaktadir (18).

“Operator 3 online islemler uygulamasina 1 haftadir erisemiyorum uygulama direkt atryor. Artik bir ¢6ziim
bulmalisiniz ¢cok magdur durumdayiz. Sorun i¢in miisteri hizmetlerine baglandigimda uygulama igin ¢calisma
mevcut ne zaman bitecegi bildirilmiyor. Uygulamay1 defalarca sildim yiikledim fakat sorun hala devam
ediyor. Coziilmesini istiyorum artik.”

Teknik sorunlarla ilgili yine sikhikla dile getirilen diger bir sorun ise gsebeke problemlerinden
kaynaklanmaktadir (10).

“Operatdr 1 hattimdan, telefonla konustugum zaman kars: taraf beni aradiginda siirekli mesgul ¢almaktadir
ve ¢agri bana diismemektedir. Arama yonlendirme butonunda ise 0539*****27 numara vardir ve asla
silinmemektedir. Konuyla ilgili miisteri hizmetleri ile goriismeme ragmen ¢6ztim olusmamustir ve bilgilerim
konusunda tereddiitteyim. Aldiginiz para karsiliginda verdiginiz hizmet ve ¢6ziim sifir.”

Teknik sorunlarla ilgili karsilasilan diger bir sorun ise sim karttan kaynaklanan sorunlardir (10).

“Yurt disindan aldigim iPhone 14 modeli sadece E-sim kullanarak galismaktadir. Uriinii yurt disindan
getirmeden once Operator 1 miisteri hizmetleriyle goriisme yapti§imda iirtinle birlikte Tiirkiye'de herhangi
bir Operatdr 1 subesine gidip E-sim istedigim zaman yapilabilecegini sdylediler. Uriiniiniin 6zellikle iPhone
14 modeli oldugunu belirtmeme ragmen bir sorun gormediler Operator 1'den acil bir sekilde iPhone 14’e E-
simi desteklemesini istiyorum.”

4.6.3. Fiyatlandirma ve Faturalandirma Sorunlar

Sikayet ileten kullanicilarin 6nemli bir kismi fiyatlandirma ve faturalandirma sorunlarindan bahsetmektedir.
Yeni paket fiyatlarindaki artis (7), istemleri disinda gergeklesen paket iiyelikleriyle gelen faturalar (7), gecis
islemleri sirasinda 6denememesi gereken tutarlarin faturaya yansimasi (5) gibi problemler en ¢ok karsilasilan
sorunlardir.

“Operator 1 faturalt hattimi 89 TL olarak kullantyorum 09.03.2023 tarihinde taahhiidiim siirem doluyor ama
maalesef Operatdr 1 aramaya tenezziil bile etmedi benim aramama istinaden 180 TL'lik teklif veriyor. 10
senede kullansan 20 senede kullansan bir fark yok yardimci olursaniz olun yoksa Operator 1'e bay bay”

“Iznim olmadan 0553*****36 60 numaral1 hattimdan 20 Agustos 2022 tarihinde saat 04:50 mobil 6deme agilmis
ve saat 04:46 da ***** uygulamasi i¢in 88 TL ¢ekim yapilmustir. Bilgim dahilinde ve iznim olmadan yapilan
{icretin iadesini talep ediyorum. Aksi takdirde CIMER iizerinden sikayetci olacagim”.

4.6.4. Tarife ve Paket Sorunlar1

Tarife ve paket sorunlar1 herhangi bir nedenle operator kullanicilarinin tarife ve paketlere yaptiklar sikayetleri
gostermektedir. Bu baglik altinda en fazla sikdyette bulunulan konu paket asimi (10) konusudur. Tiiketiciler
mobil hatlarinda kullandiklar1 internet paketlerinin olmast gerekenden c¢ok daha hizli bittigini
disunmektekiler.

“Tarifemde aylik 20 GB internet var fakat internet su gibi akiyor. Bundan 6nce bagka bir operatorde 3 GB
internet kullaniyordum hediyelerle birlikte ay sonuna kadar gayet rahatken Instagram'a gir ¢ik yaptigimda
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bile deli internet harciyor. Bu kadar hizli bitmesi normal degil. Liitfen uygulamanizda falan sorun varsa
diizeltin”.

Tarife ve paketlerle alakali diger bir sorun yeni paket fiyatlarinin yiiksek olusuyla ilgilidir (7).

et adli paket artik kullanima kapandi. Dar gelirli diisiik biitceli insanlar aldattiniz. Size giivenen binlerce

Operator 11iyi yar1 yolda biraktiniz. Evet kabul ediyorum maliyetler ¢ok yiiksek gecen yil 700 lirayd: bu yil
1000 lira oldu ama paketi tamamen ortadan kaldirmak tam bir sagmalik. Operator 1 miisteri kayb1 yasamay1
goze alarak boyle bir uygulama yapti. Ben en kisa zamanda farklh bir operatore gegiyorum ve biliyorum ki

herkes benim gibi diistiniiyor.
degistiriyoruz.”

adl1 paket geri donene kadar Operator 1’den paket almiyoruz ve operator

4.6.5. Tacizkar Armalar ve Kisisel Bilgilerin Korunmas1

Operator kullanicilarinin bir kismi istemleri disinda gerceklesen tacizkar aramalardan ve iletilen mesajlardan
sikint1 duymaktadir (13). Ayrica bu sorunun bir tiirlii ¢6ziilmiiyor olmasi da deginilen baska bir sorundur.

“Her yerden engelledigim bir numara aramadan sesli mesaj birakiyor ve siirekli SMS geliyor engelledigim
halde nasil sesli mesaj birakabiliyor bunu anlamiyorum gergekten ¢6ziim aradim ama bulamadim bu
numaranin bana sesli mesaj birakilmasini istemiyorum liitfen ¢6ziim bulun”

“+44 ve +49'lu numaralardan siirekli mesaj geliyor ve engellemekle bitmiyor. Engelliyorum bu sefer bagka
numaradan geliyor. Operator 2 hattima bu mesajlarin nereden nasil geldigi konusunda fikrim yok ama
kurtulmak istiyorum. Miisteri hizmetlerini aradigimda baglanamiyorum.”

4.6.6. Kampanyalar ve Avantajlar

Kullanic sikayetlerinin bir kismi operatorlerin sunduklar:i kampanya ve avantajlarla ilgilidir. Bu kod baslig:
altinda en ¢ok sikayet edilen konu operatorlerin vermeyi taahhiit ettikleri hediye ve kampanyalar1
vermemesinden kaynaklanmaktadir (6).

ke kampanyasindan kazandiginiz X kullanimlarinda gegerli haftalik 2GB cepten internet paketi mobil
hattiniza tanimlanmistir. Hediyenizi 04/08/2024 saat 00:00'a kadar kullanabilirsiniz diye bir mesaj geldi fakat
asil internetimden kullanabiliyorum X2GB 6ylece duruyor. Liitfen bu hataniz1 diizeltin Operator 1 yetkilileri.”

Kampanyalar ve avantajlarla ilgili diger bir sorun ise hediyelerin verilecegi uygulama ya da programlarin
teknik nedenlerle calismamasindan kaynaklanmaktadir (4).

wakex® kampanyasina 6zel **** uygulamasindan yildiz kodu kampanyasini Operator 2 uygulamasindan
erisemiyorum. Dijital asistan ****** firsatlar diinyas: gibi arama kelimelerini yazdigimda higbir sonug
alamiyorum. $u an igin ****** kampanyasindan faydalanamamaktayim.”

4.6.7. Abonelik ve Numara Tasima

Operator miigterilerinin diger kodlarla karsilastirildiginda en az sikayette bulunduklari konu abonelik ve
numara tasima islemleridir. Bu konuda kullanicilarin bazilar1 ayrimciliga ugradiklarimi diistinmektedir (2).

29.11.2024 tarihinde kasim kampanyas: kapsaminda aylik 490 TL karsiliginda ****** 60 GB tarifesine numara
tasima talebi olusturdum. Ardindan 01.11.2024 tarihinde numara tasima siirecim tamamlandi. Ayn1 giin
ek com.tr'yi kontrol ettigimde ayru kullanim haklarina sahip bir paketin ***** adi altinda, aylik 390 TL
karsihiginda yeni gelen miisterilere sunuldugu fark ettim. Yalnizca bir giin 6nce numara tagima talebi
gerceklestirdigim i¢in ayni haklar i¢in ayda 100 TL, 12 aylik taahhiit siiresince ise toplam 1200 TL daha fazla
ticret 6demem gerekecek. Daha kaliteli hizmet i¢in operator 1’e numarami tasidim ama daha ilk giinden tabiri
caizse saf yerine koyularak daha yiiksek iicret 6demem gerekiyor ve haksizliga ugruyorum. Miisteri
hizmetleriyle goriistiigiimde ise asla yardimci olunmuyor ve yapabilecekleri bir sey olmadigini soyliiyorlar.
Ayrica sikayet talebi olusturuldugu ve konuyla alakali tarafima doniis saglanacagi soylendi ancak hala
herhangi bir aksiyon alinmadi. Ilgili problemi ¢ozmenizi ve aylik tarife iicretimin 390 TL olarak
giincellenmesini talep ederim. Aksi takdirde konuyu Tiiketici Hakem Heyeti'ne tagiyarak yasal haklarimi
kullanacagimy, ilgili yerlere sikayette bulunacagimi ve talebim karsilanmazsa cayma hakkimi kullanarak
sozlesmemi sonlandiracagimi belirtmek isterim. Saygilarimla.”
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4.7. Duygusal Ton ve Dil Kullanimi1 Analizi

Bu ¢alismada analiz edilen 150 sikayet metninin biiyiik cogunlugu yalnizca hizmete dair somut sorunlar degil,
ayn1 zamanda tiiketicilerin yogun duygusal tepkilerini de igermektedir. Kullanicilarin sikayetlerini iletirken
kullandiklar: dil, hizmetten duyduklar1 memnuniyetsizligin yarn sira 6fke, hayal kirikligi, caresizlik, tehdit,
aldatilmislik hissi ve degersizlik duygularini da agik bigimde yansitmaktadir. Bu baglamda sikayet
metinlerinin duygusal tonuna iliskin yapilan goézlem ve smiflandirmalarda asagidaki bulgular o6ne
¢ikmaktadir:

Ofke ve Sabirsizlik: "Defalarca miisteri hizmetlerini aradim ama hicbir ¢6ziim bulamadilar. Coziilmesini
istiyorum artik." ifadesiyle dile getirilen durumlar, kullanicilarin sorunlarina duyarsiz kalindigini
diistindiiklerini ve artik sabirlarimin kalmadigini gostermektedir.

Hayal Kiriklig1 ve Giiven Kayb1: “Operatér 3'e boyle bir sey yakismiyor.” “Aldiginiz para karsiliginda
verdiginiz hizmet ve ¢oziim sifir” gibi ifadeler, tiiketicilerin operatérden beklentilerinin yiiksek oldugunu
ancak bu beklentilerin bosa ¢iktigini ima etmektedir.

Tehdit ve Hukuki Dil: “Mahkeme heyetine bagvuracagim artik”, “CIMER {izerinden sikayetci olacagim” ve
“Tiiketici Mahkemesi'ne bagvuracagim” gibi soylemler, sikdyetlerin ¢oziilmemesi halinde yasal yollarin tercih
edilecegi yoniinde acik uyarilar icermektedir.

Alay ve Ironi: “Bu mu sizin miisteri memnuniyetiniz?” gibi ifadeler, miisterinin operatoriin pazarlama
vaadine yonelik ironik bir tepki gosterdigini ve duygusal kopus yasadigim gostermektedir.

Kendini Degersiz Hissetme: “Aramaya tenezziil bile etmediler.” gibi ifadeler, kullanicilarin yalnizca islevsel
olarak degil, duygusal diizeyde de tatmin edilemedigini ve insan yerine konmadiklarimi diisiindiiklerini
yansitmaktadir.

Tiim bu 6rnekler gostermektedir ki, sikayet metinleri yalmzca bilissel degil, ayn1 zamanda giiclii duygu yiikli
anlatilar icermektedir. Bu anlatilar, kullamicalarin marka ile kurdugu bagin zedelendigini ve sorun
¢oziilmedikge bu duygularin daha da negatiflestigini ortaya koymaktadir. Nitekim, Yin ve Sadowski (2024)
dijital platformlardaki sikayetlerin giderek daha sert ve kisisellesmis bir dil kullanmaya evrildigini
belirtmektedir; bu ¢alisma da benzer bir egilimi dogrulamaktadir.

Bu nedenle, operatorlerin sadece teknik diizeyde degil, duygusal diizeyde de kullanicilarla bag kurabilecek
iletisim stratejilerine ihtiyaglart bulunmaktadir. Sikayetlere yalnizca bilgi verici degil, empatik, saygili ve
kapsayici bir tislupla yanit verilmesi, tiiketicinin marka algisini ve sadakatini dogrudan etkilemektedir.

5. Sonug ve Tartisma

Bu calisma, dijital sikayet platformlarinin sundugu veriler araciifiyla Tiirkiye'deki ii¢ cep telefonu
operatdriine yonelik tiiketici sikayetlerini nitel bir bakis agisiyla analiz etmeyi amaglamistir. Nitel igerik ve
tematik analiz yOontemi kullanilarak sikayetvar.com platformunda en fazla destek almis 150 sikayet
degerlendirilmis, miisteri deneyimlerinin hangi alanlarda yogunlastig1 ve hangi temalar etrafinda sekillendigi
derinlemesine incelenmistir. Bulgular, miisteri iliskileri konusunun tiiketici sikayetlerinde belirleyici bir rol
oynadigini ve bu bashigin siklikla teknik sorunlar, internet erisimi ve faturalandirma gibi diger temalarla
birlikte kullanildigini gostermektedir. Bu durum, tiiketicilerin yagsadiklar1 problemlerin yalmzca teknik ya da
finansal olmadigini; ayni zamanda iletisim siireclerindeki basarisizliklarin da memnuniyetsizligi artiran
onemli bir etken oldugunu ortaya koymaktadir.

Aragtirma sorularina verilen yanitlar su sekilde 6zetlenebilir:

Ik olarak, tiiketici sikayetlerinin biiyiik Ol¢lide miisteri iliskileri, teknik problemler, internet baglantisi,
faturalandirma ve tarife sorunlari gibi tematik kategoriler etrafinda yogunlastig1 belirlenmistir. Ayrica, bir¢ok
sikayetin birden fazla kategoriyle iligkili oldugu, bu nedenle temalar arasi giiglii bir oriintii bulundugu tespit
edilmistir.

Ikinci olarak, operatdrler arasinda sikayet sayisi, sikayetlerin igerigi ve duygusal tonu agisindan anlaml
farkliliklar gozlemlenmistir. Ornegin, bazi operatorlerin sikayetlere hizli yanit vermesine karsin miisteri
memnuniyet oranlarinin diisiik kalmasi, sadece yanit hizinin degil, ¢6ziim kalitesinin de belirleyici oldugunu
gostermistir.
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Uctincii olarak, analiz edilen metinlerde, dagitimsal, islemsel ve etkilesimsel adaletin siklikla ihlal edildigi
goriilmiistiir. Miisteri temsilcilerinin ilgisizligi ve yanlis bilgilendirme gibi durumlar, etkilesimsel adaletin;
siireclerin geffaf ve hizh ilerlememesi ise islemsel adaletin eksikligini gostermektedir. Sunulan ¢6ziimlerin
tatmin edici bulunmamas: da dagitimsal adaletin saglanamadigina isaret etmektedir.

Dordiincii olarak, operatorlerin dijital platformlardaki sikayetlere verdigi yanitlarin bicimsel olarak yeterli
olmasina ragmen, igerik agisindan ¢ogu zaman yiizeysel kaldigr ve bu durumun miisteri memnuniyeti
yaratmadig1 belirlenmistir. Pro marka tiyelik sistemi, hizh yanitlamay tegvik etse de ¢oziim oram diisiik olan
firmalar tiiketiciler nezdinde giiven kayb1 yasamaktadir.

Son olarak, sikayet metinlerinde 6fke, hayal kiriklig1 ve caresizlik gibi giiclii duygulara sikga rastlanmais; dilin
sertlestigi, tehdit ve hukuki basvuru gibi ifadelerin arttigi gozlemlenmistir. Bu bulgular, dijital sikayet
platformlariin ayni zamanda birer duygusal bosalma ve hak arama mecrasi haline geldigini gostermektedir.

Calismada elde edilen bulgular, Adalet Kuraminin (Justice Theory) ii¢ temel boyutuyla dogrudan
ortiismektedir. Tiiketici sikayetlerinin biiyiik bir kismi, temsilcilerin yetersiz bilgi vermesi, ilgisizligi ve
ulasilabilir olmamasi gibi etkilesimsel adalet eksikliklerine isaret etmektedir. Ayrica, sikdyetlerin uzun stire
yanitsiz kalmasi veya mekanik yanitlarla gegistirilmesi, islemsel adaletin ihlali olarak degerlendirilmistir. Ote
yandan, sorunlarin ¢6ziimsiiz birakilmasi ya da tiiketici beklentilerini karsilamayan telafi yontemleri,
dagitimsal adaletin saglanamadigini ortaya koymaktadir. Bu baglamda, Adalet Kurami hem tiiketici sikayet
davraniglarini anlamada hem de operatorlerin hizmet stratejilerini yeniden tasarlamasinda 6nemli bir teorik
dayanak sunmaktadir.

Arastirma bulgulari, alan yazininda yer alan 6nemli ¢alismalar1 desteklemekte ve bazi noktalarda yeni katkilar
sunmaktadir. Ornegin, Davidow (2003) ve Gelbrich & Roschk (2011) tarafindan vurgulanan “adil ve
zamaninda yamt verme” ilkesinin miisteri memnuniyetindeki belirleyiciligi, bu calismada da agik¢a
gozlemlenmistir. Ancak bunun tek basina yeterli olmadigi, hiz yaninda igerigin ve ¢6ziim {iretiminin de
onemli oldugu bulunmustur. Miisteri hizmetleriyle ilgili sikayetlerin yiiksek yogunlugu, 6zellikle Blodgett
vd., (1995) ve Boshoff (1999) tarafindan 6nerilen hizmet kurtarma (service recovery) siireglerinin yetersizligini
diisiindiirmektedir. Ayni sekilde, Armstrong vd., (2021) ve Bacile vd., (2017) ¢alismalarinda sosyal medya ve
dijital sikayet platformlarimin sikdyet davramisim dontstiiriicii etkisi vurgulanirken, bu arastirmada da
Sikayetvar platformunun tiiketici sesini kolektif bir itiraz bi¢cimine doniistiirdiigii goriilmektedir. Ancak bu
calisma, var olan literatiirden farkli olarak, yalnizca sikayet temalarini degil, bu temalar arasindaki iliskileri
de (6rnegin miisteri iligkileri ile teknik sorunlar arasindaki bag) ortaya koyarak daha biitiinciil bir bakis agis1
sunmaktadir. Ayrica Yin ve Sadowski (2024) tarafindan belirtilen dijital sikayet dilinin sertligi ve
kisisellesmesi, bu calismada analiz edilen sikayetlerde de dikkat gekici bigimde g6zlemlenmistir; kullanicilarin
duygusal tonlarinin yogunlugu, markaya yonelik giiven kaybimin bir yansimasi olarak degerlendirilebilir.

Cep telefonu operatorlerinin miisteri sikayetlerini daha etkili bicimde yonetebilmesi ve marka sadakatini
giiclendirebilmesi i¢in asagidaki oneriler sunulmaktadir:

eMiisteri hizmetleri altyapisi giiglendirilmelidir. Miisteri temsilcileri yalmizca sorun kayd: olusturan degil,
sorunu analiz edip ¢oziime ulastirabilen, yetkin ve empatik kisiler olmalidir. Yetkisiz ¢agr1 merkezi personeli
yerine uzmanlasmis ve egitimli ekiplerle ¢alisilmalidir.

eSikayet takibi dijital sistemlerle entegre edilmelidir. Sikayetvar gibi platformlardaki bagvurular, sirketlerin
CRM (Miisteri iliskileri Yonetimi) sistemlerine otomatik olarak aktarilmali ve ¢oziim siirecleri bu sistemler
tizerinden izlenmelidir.

*Yanitlar igerik acisindan zengin ve tatmin edici olmalidir. Otomatik, kaliplasmis yamitlar yerine
kisisellestirilmis, ¢oziim igeren, empati odakli yarutlar verilmelidir.

*Ongoriicii hizmet yonetimi sistemleri kurulmalidir. Sik tekrar eden sikayet konular1 veri analitigiyle tespit
edilerek onleyici adimlar atilmali; 6rnegin sebeke sorunlarmin yogunlastigi bolgeler teknik destek ekipleriyle
onceden denetlenmelidir.

eFiyatlandirma politikalar1 seffaf ve aciklayici olmalidir. Gizli iicretler, anlasimayan tarife gecisleri ve
tiikketicinin onay1 olmadan yapilan degisiklikler, kullanic1 giivenini zedelemektedir.
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eDijital okuryazarlik diizeyi diisiik tiiketiciler igin sadelestirilmis iletisim kanallari saglanmalidir. Ozellikle
yasli kullanicilarin sorunlarini dogrudan iletebilecegi daha erisilebilir hizmet kanallar1 sunulmalidir.

eKampanya ve promosyonlar seffaflikla yonetilmelidir. S6z verilen kampanya avantajlariin eksiksiz
saglanmasi, kullanici giiveni acisindan kritik Snemdedir.

eDuygu analizi destekli yapay zeka sistemleriyle erken uyari mekanizmalar1 olusturulmalidir. Sikayet
metinlerinin tonu, kelime tercihleri ve ifade yogunlugu iizerinden memnuniyetsizlik egilimi 6nceden tespit
edilerek proaktif miidahaleler yapilabilir.

oSirket ici sikdyet yonetimi egitimi yayginlastirilmalidir. Tiim calisanlara sikayetlerin yalnizca “problem”
degil ayni zamanda “firsat” oldugu Ogretilmeli, calisanlar sikayet ¢oziimiinde aktif rol oynamaya tesvik
edilmelidir.

Kurum itibarimi korumak igin seffaflik politikalar1 belirlenmeli ve kamuoyuna agiklanmalidir. Hatalarin kabul
edilmesi, diizeltici adimlarin ilan edilmesi ve sosyal medyada agik iletisim stratejileri, giiven tazelemede etkili
olacaktir.

Aragtirmanin  bazi smurlihklart da dikkate alinmalidir. Oncelikle, calisma yalnizca sikayetvar.com
platformunda yer alan sikayetlerle stnirli oldugu igin diger mecralarda ifade edilen sikdyetler veya sessiz kalan
kullanicilarin deneyimleri bu analize dahil edilememistir. Ayrica, analiz edilen 6rneklem sayis1 150 ile
sinirlidir; bu nedenle farkli donemlerde veya daha genis veri setlerinde farkli sonuglara ulasmak miimkiin
olabilir. Diger yandan, ¢alisgmada yalnizca tiiketici ifadeleri dikkate alinmig; firmalarin resmi yanitlari, ig
siirecleri veya stratejik miidahaleleri arastirma kapsami disinda kalmistir. Calismada yalnizca nitel analiz
kullanilmis olmasi da diger bir kisittir.

Gelecek arastirmalarda, firma yanitlarinin da igerik ve dil analizine dahil edilmesi, sikayet-yanit etkilesimini
daha biitlinctil sekilde ortaya koyacaktir. Ayrica farkl tiiketici segmentlerinin (yas, cinsiyet, bolge gibi) sikayet
egilimlerinin karsilastirilmasi, firmalara hedefli ¢oziim Onerileri gelistirme firsati sunacaktir. Sikayetlerin
mevsimsel, sosyoekonomik veya kriz donemleri gibi dissal faktorlerle iliskisi de ileri diizey analizlerle
incelenebilir. Ayrica néropazarlama ya da anket gibi yontemlerle de sikayet analizleri yapilabilir. Tiim bu
bulgular hem akademik literatiire katki sunmakta hem de cep telefonu operatdrlerinin dijital sikayet yonetimi
siireclerini daha kullanici odakli, hizli ve empatik hale getirmeleri icin stratejik oneriler gelistirmektedir.

Bu calisma, Tiirkiye'deki cep telefonu operatorlerine yonelik dijital sikdyetlerin niteliksel olarak analiz
edilmesi bakimindan hem literatiire hem de sektore 6zgiin katkilar sunmaktadir. Literatiir diizeyinde, Adalet
Kuramu gercevesinde dijital sikdyet platformlarindaki miisteri tepkilerini inceleyerek, 6zellikle etkilesimsel ve
islemsel adalet algilarinin dijital baglamda nasil sekillendigine dair ampirik veriler saglamistir. Boylece,
geleneksel yiiz yiize sikdyet yonetimi literatiiriine dijital ortama 6zgii dinamikleri de igeren yeni bir perspektif
eklenmistir.

Uygulama acisindan calisma, operatdr firmalar icin sikayetlerin yalnizca hizmet hatalarini degil, ayn
zamanda iletisim, empati ve dijital seffaflik eksikliklerini de yansittigini ortaya koymaktadir. Bu durum,
miisteri deneyimini yalnizca teknik bir siire¢ degil, ayn1 zamanda duygusal bir memnuniyet alani olarak ele
alma gerekliligini giindeme getirmektedir. Operattr firmalarin, dijital sikdyet yonetiminde sadece hizli degil,
insani ve duygusal ac¢idan da tatmin edici ¢oziimler iiretmeleri gerektigi vurgulanmaktadir.

Yontemsel agidan ise bu ¢alisma, MAXQDA yazilimi kullanilarak gerceklestirilen sistematik nitel analiz, ¢oklu
kodlayicr giivenirligi ve tematik yogunluk ¢oziimlemesiyle ilgili literatiire onemli bir uygulamali 6rnek
sunmaktadir. Bu yoniiyle, icerik analizi yonteminin dijital platform verilerine nasil adapte edilebilecegini
gostermesi agisindan da literatiirdeki boslugu doldurur niteliktedir.

Sonug olarak, bu ¢alisma, tiiketici sikayetlerinin yalmizca hizmet kalitesiyle degil, ayni zamanda markaya
duyulan giiven, dijital temsil etkilesimi ve adalet algisiyla yakindan iligkili oldugunu ortaya koyarak hem
akademik literatiire hem de uygulayici kurumlara yon gosterici nitelikte bir katki sunmaktadur.
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