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OZET

Covid-19 salgini ile birlikte fiziksel alanlarda yapilan aligveris siireci, yerini
online ortamlarda yapilan aligverise birakmustir. Bu nedenle, online aligveris
hizmeti veren isletmelerde ciddi artiy yasanmistir. Ancak, taleplerin
artmasiyla birlikte firmalara yonelik sikdyet oranlart da artis gostermistir.
Online iiriin siparisi veren tiiketiciler, siparisi vermeden once firmaya iliskin
yorumlari, bu firmamn iiriin veya hizmetiyle ilgili sikdyetleri ve sikdyetlere
vapilan geri déniisleri incelemekte ve alisveris kararini vermektedir.
Dolayisiyla; firmalarin gelen sikdyetleri en iyi sekilde yénetmeleri hem
miisteri sadakati hem de rekabet avantaji acgisindan énem arz etmektedir.
Calismanin amact; Getir, Yemeksepeti Banabi ve Istegelsin firmalarina
vonelik online sikayetlerin, icerik analizi yontemlerinden dokiiman analizi ile
incelenerek miisterilerin agirlikli olarak sikayet ettikleri kistmlarin tespit
edilmesidir. Caliyma sonunda ti¢ online market servisinde de sikayetlerin
agirlikli olarak, teslimat siireci, kurye ya da miisteri hizmetleriyle ilgili oldugu
sonucuna ulagilmigtir.
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. ABSTRACT

Keywords:
With the Covid-19, the shopping process in physical areas has left its place to

Covid-19, Online shopping in online environments. For this reason, there has been a significant

Market Services, increase in online service companies. With the increase in demands, the rate

Customer of complaints against companies has also increased. Before ordering,

Complaints, Content consumers examine the comments about the company, the complaints about

Analysis this company's product or service make the shopping decision. Because it is
important for companies to manage incoming complaints in the best way, both
in terms of customer loyalty and competitive advantage. The aim of the study;
It is to analyze the online complaints against Getir, Yemeksepeti Banabi and
Istegelsin companies through document analysis, one of the content analysis
methods, and to identify the parts that customers mainly complain about. At
the end of the study, it was concluded that the complaints were mainly related
to the delivery process and courier or customer service in all three online
market services.

1. GIRIS

Ulkelerin, Covid-19 pandemisi nedeniyle aldiklar1 izolasyon tedbirleri, bireyleri hem
sosyallesmek hem de kisisel ihtiyaglarini karsilamak amaciyla sanal ortamda daha fazla zaman
harcamaya yoneltmistir. Digital Commerce 360’1n (2021) raporuna gore 2020 yilinda online
perakende satislar % 32,4 artarken 2021 yilinin ilk geyreginde bu oran % 39°a yiikselmistir. Bu
perakende satiglarin arasinda ise online marketler 6nemli bir yer tutmaktadir. Hem ¢alisanini
korumak hem bireylerin ihtiyaglarini daha giivenli bir ortamda karsilamak hem de karantina
stirecinde olan bireylerin ihtiyaglarini yerinde teslim etmek amaciyla marketler hizla online
aligveris stirecine adapte olarak sanal magaza uygulamalarina baslamislardir. Bu siire zarfinda
sadece zorunlu ihtiyaclarin giderilebilecegi market gibi gida iiriinleri satan firmalarin agik
olmasma ragmen bireylerin Covid-19 konusunda endige etmeleri, onlart sanal market
ortamlarma yonlendirmistir. Covid-19 doneminde her iki aligveristen biri market ortaminda
yapilirken digeri sanal ortamda yapilmigtir (DigitalAge, 2021). Tiiketicilerin genel olarak
online alisveris magazalarina olan egilimleri incelendiginde; marketlerin web sitelerine ziyaret
yapanlarin sayisinda % 251°lik bir artig oldugu, bu marketlerden yapilan aligveris oranlarinda
ise % 76’11k bir artis gergeklestigi gozlenmistir (Wearesocial, 2020).

Her ne kadar gesitli onlemler alinarak market ve magazalar alisveris yapilabilecek sekilde
diizenlenmis olsa da heniiz hastalik riskinin devam etmesi ve bireylerin online ortamda aligveris
yapmaya aligmis olmasi, online ortamda yapilan alisverisin yogunlugunun devam etmesine
neden olmaktadir. Bu nedenle, Covid-19 pandemisi sirasinda online aligverige adapte olamayan
firmalar da web ortaminda hizmet sunmaya baglamistir. Ancak web ortaminda hizmet sunan
pek az firma gergek anlamda basar1 saglayabilmektedir (Ahmad, 2002). Ciinkii tiiketiciler,
online ortamda bir iirlin veya hizmeti satin almadan dnce satici firma ve o firmanin iiriinleri ya
da hizmetleri hakkinda yapilan yorumlar ya da sikayetleri incelemekte ve bu yorumlara veya
sikayetlere gore hareket etmektedir. Saleh’e (2021) gore, tiiketicilerin % 90’1 bir firmadan
aligveris yapmaya karar vermeden dnce o firma ile ilgili yapilan yorumlar1 okumaktadir. Ayrica
tiikketiciler, aligveris i¢in harcadiklar1 zamanin % 31’ini bes yildiz alan firmalar1 bulmak i¢in
harcamaktadir. Benzer sekilde tiiketicilerin % 72’si olumlu yorumlarin kendilerinde giiven
olusturdugunu ifade ederken, % 72’si de olumlu yorumlar1 gérdiikten sonra aligverise devam
ettiklerini soylemislerdir. Son olarak tiiketicilerin % 86°s1 olumsuz yorumlar1 okuduktan sonra
aligverise devam etmeye tereddiit ettiklerini, % 92’si ise dort yildiz ve lizeri puan alan
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isletmelerden aligveris yaptiklarini dile getirmektedir. Firma ve iriinleri ile ilgili yorumlari
inceleyen tiiketicilerin % 27’si iiriinlerin goriildiigii gibi olup olmadigina, %31°i firmanin bu
konudaki tecriibesi ve ge¢misine, %18’1 de firmanin profesyonel yaklasimina dikkat
etmektedir. Tiiketiciler, akranlarindan gelen bagimsiz bilgilere gilivendikleri (Charlesworth,
2009) i¢in online ortamda yapilan bu yorumlarin veya sikayetlerin dogru bir sekilde
yonetilememesi firmanin uzun vadede ciddi kayiplar yasamasina neden olmaktadir.

Bu ¢alisma ile Getir, Yemeksepeti Banabi ve Istegelsin firmalarina yonelik online sikayetler,
icerik analizi yontemlerinden dokiiman analizi ile incelenerek miisterilerin agirlikli olarak
sikayet ettikleri kisimlarin tespit edilmesi ve bu alanda faaliyet gosteren firmalarin sikayet
yonetimlerine ve literatiire katki saglanmasi hedeflenmektedir.

2. LITERATUR iNCELEMESI

2019 yilinda Cin’de goriilen ve hizla tiim diinyaya yayilan Covid-19 pandemisinde yaklagik
215 milyon insan enfekte olmustur (Worldometers, 2021). Hizli yayiliminin sonucu olarak hem
saglik sisteminde ¢ok biiyiik sikintilara neden olmasi hem de tiim {ilkelerde ciddi ekonomik ve
sosyolojik tahribatlara yol agmas1 sebebiyle Ekonomik Kalkinma ve Isbirligi Orgiitii (OECD)
Genel Sekreteri Angel Gurria tarafindan 21. Yiizyilin en biiyiik ekonomik ve sosyal soku olarak
nitelendirilmistir (STM ThinkTech, 2020).

Biiyiik bir sok etkisi yaratan pandemi siirecinde insanlari hastaliktan koruyacak net bir bilginin
olmamasi, kisith aragtirma kaynaklari, hastaligin etkileri, tedavi siireci ve bulag donemi ile ilgili
var olan belirsiz tahminler (Pfefferbaum ve North, 2020), iilkeler tarafindan bireylerin
ekonomik ve sosyal yasamini kisitlayacak diizeyde uzun siireli izolasyon dnlemleri alinmasina
neden olmustur. Bu siirecte marketler hari¢ kafeler, restoranlar, spor salonlar1 gibi tiim fiziksel
magazalar aligverise kapatilmis ve evlere servis veya online siparis gibi imkanlarla aligveris
yapilmistir. Bireylerin aligveris imkaninin kisitli oldugu bu dénemde evlere hizmet gotiiren
isletme sayis1 artmis ve bu igletmelerin online siparis aglari1 geniglemistir. Kuskusuz Covid-19
pandemisi déneminde ciddi bir talep goren bu firmalarin artmasi, beraberinde rekabeti de
getirmistir. Bu nedenle, miisterinin beklentilerini karsilayacak hizmet sunumu igin online
ortamda yapilan yorumlarin, sikayetlerin ve degerlendirmelerin dikkate alinarak yonetilmesi,
bu firmalar i¢in ciddi bir rekabet iistiinliigii saglayacaktir.

Tiiketici, bir firma veya uriiniiyle ilgili olumsuz bir durumla karsilastiginda bunu online
ortamda diger tiiketicilerle rahatlikla paylasabilmektedir. Ustelik sosyal medya aglarmin
gelismesi ve online sikayet sitelerinin olugmasi ile tiiketiciler, bir {irlin veya firmanin verdigi
hizmet ile ilgili yasadiklari olumsuz deneyimleri kolaylikla yayarak ¢ok kisa siirede binlerce
tiiketiciye ulagmasini saglayabilmektedir (Thackeray vd., 2008; Charlesworth, 2009). Benzer
sekilde firma veya iirtinle ilgili olumlu bir durum yasayan tiiketiciler de bu deneyimlerini online
ortamda paylasmaktadir. Ancak genellikle memnun olmayan miisteriler, memnun miisterilere
gore daha fazla online ortamda yorum yapmaktadir. Ayrica bir iiriin veya hizmet almak
isteyenler Oncelikle olumsuz yorumlara odaklanmaktadir (Richins, 1983; Anderson, 1998;
Stevens vd., 2018). Tracker’in (2011) yapmis oldugu arastirmaya gore, her bes tiiketiciden
dordii yalnizca online yorumlara bakarak kararlarimi degistirmektedir.

Gegmisten bu yana miisteri sikdyetleri {izerine yapilan arastirmalar incelendiginde; Ozbay ve
Sarica (2020) tarafindan on bes yiyecek-icecek isletmesi ile yapmis oldugu c¢alismada,
miisterilerin agirlikl olarak paket servisinin gecikmesi, personel ve servis hizi ile ilgili sikayet
ettikleri goriilmiistiir. Kaya (2021) tarafindan kargo firmalarina yonelik yapilan arastirmada ise
tirliniin zamaninda teslim edilememesi, devir birakilmasi, hasar gérmesi veya pargali teslimat
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yapilmasinin miigteri memnuniyetini olumsuz etkiledigi tespit edilmistir. Kayabas1 (2010)’nin
miisteriler tarafindan lojistik faaliyetlere yonelik sikayetlere iliskin yapmis oldugu aragtirmada
ise; miisteri sikayetlerinin {irlin iadeleri, siparis islemleri, ambalajlama, {irlin tanimlamasi ve
miisteri hizmetleri bagliklarinin altinda toplandigi anlasilmistir. Bal (2014) tarafindan
gergeklestirilen aragtirma sonucunda miisterilerin agirlikli olarak satig siirecinde; iirlinlerin
teslim edilmemesi, eksik, ayipli veya yanlis iriinlerin gonderilmesi konularinda, satis
sonrasinda; alinan {iriiniin iade edilmesi ya da degistirilmek istenmesi konusunda, ¢agri
merkezleri ile ilgili olarak da erigim ve bilgilendirme yetersizligi konusunda sikayet ettikleri
goriilmiistiir. Gorildiigii gibi online aligveris islemlerinde aligverisin yapildigi sektor farkli olsa
da miisteriler temel olarak benzer konulardan sikayet etmektedir. Bu da online satis firmalarinin
bu sikayet konularina biraz daha egilim gostererek iyilestirme yapmalar1 gerektigini
gostermektedir.

Yilmaz vd.’ne (2016) goére, miisteri memnuniyeti algilanan yanit {izerinde etkilidir ve algilanan
yanit sikayet niyetlerinde anlamli bir etki olusturmaktadir. Ayrica sikdyet niyetleri de miisteri
sikdyet davraniglarinda anlamli bir etkiye yol agmaktadir. Bu nedenle hem miisteriyle dogru bir
iletisim kurularak yasanan olumsuz durumlarin telafi edilebilmesi hem de miisteri sadakatinin
saglanabilmesi i¢in online ortamda yapilan sikayetlerin yonetimine yonelik mekanizmalarin ve
geleneksel magaza aligverisinden daha farkli ve yaratici is modellerinin gelistirilmesi firmalara
onemli bir rekabet stiinliigii saglayacaktir.

3. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Bu boliimde aragtirmanin amaci, kapsami, sinirliliklari, yontemi ve gegerlik-giivenirlik
caligmalariyla ilgili bilgilere yer verilmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Sinirhliklar:

Tirkiye’de ilk Covid-19 vakasinin goriildiigii ve sonrasinda sokaga ¢ikma yasaklarinin
basladigi 11 Mart 2020 tarihi ile yasaklarin esnetilmeye baglandigi 1 Haziran 2020 tarihleri
arasinda dagitim ag1 bakimindan daha genis bir alana hitap eden ii¢ online market servisi olan
Getir, Yemeksepeti Banabi ve Istegelsin firmalar1 arastirma kapsamina dahil edilmis ve bu
firmalara ulasan sikayetler incelenmistir. Ilgili sikayetler sikayetvar.com platformundan
almmigtir. Bu kapsamda analizler, belirtilen tarihler igerisinde Getir firmasina yonelik 224,
Yemeksepeti Banabi firmasma yonelik 129 ve Istegelsin firmasina yonelik 159 ¢oziime
ulasmamuis sikayetler tizerinden gergeklestirilmistir. Caligma kapsamindaki verilerin yalnizca
sikayetvar.com portali iizerinden toplanmasi ve bulgularin yalnizca 11 Mart 2020 - 1 Haziran
2020 arasimi kapsamasi ¢aligmanin sinirliligint olusturmaktadir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Tiirkiye’de faaliyetlerini siirdiiren {i¢ online market servisi (Getir, Yemeksepeti Banabi ve
Istegelsin) iizerinde yapilan bu arastirmada, iic online market servisine yonelik sikayetler
incelenmis ve yorumlanmistir. Bu arastirma, yapisi ve siiregleri itibariyle nitel bir arastirmadir.
Nitel aragtirmalar, bir problemin ¢éziimiine yonelik gozlem, goriisme ve dokiiman analizi gibi
nitel veri toplama yontemlerini kullanmaktadir. Nitel arastirmalar, 6nceden bilinen veya fark
edilmemis problemlerin algilanmasini, probleme dair dogal olgularin gergek¢i olarak ele
almmasin1 hedefleyen 6znel ve yorumlayici bir siireci betimlemektedir (Seale, 1999).
Arastirmada bir icerik analizi yontemi olan dokiiman analizi kullanilmistir. Dokiiman analizi;
“hedeflenen olgu ve olaylar hakkinda bilgi igeren yazili materyallerin analizini kapsamaktadir”
(Yildirim ve Simgek, 2018:189). Nitel arastirmada yararlanilan diger yontemlerde oldugu gibi
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dokiiman analizi de anlam ¢ikarmak ve ilgili konu hakkinda bir anlayis gelistirmek i¢cin hem
verilerin incelenmesini hem de yorumlanmasini gerektirmektedir (Corbin ve Strauss, 2008).
Dokiimanlara web sayfalarindan, haber gruplarindan, e-mail iizerinden ve blog gibi elektronik
ortamlardan da ulasilabilmektedir (Bas ve Akturan, 2017).

Nitel arastirmalarda toplanan verilerin analizinde yaygin olarak betimsel analiz veya igerik
analizi kullanilmaktadir. Icerik analizi; arastirmanin oziine iliskin kaliplari, temalari,
onyargilar1 ve anlamlar1 belirlemek hedefiyle verilerin dikkatli, detayli ve sistematik olarak
incelenmesi ve yorumlanmasidir (Baltaci, 2019). Arastirmada, toplanan verilerin organize
edilmesi ve agiklanan ana tema, kategori ve alt kategorilerin tespitinde igerik analizinden
yararlamlmustir. Igerik analizinde; goriisme, gozlem veya dokiimanlar yoluyla elde edilen
veriler dort agsamada analiz edilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2018:243). Bu adimlar asagida
yer almaktadir.

Sekil 1. igerik Analizi Siirecinin Adimlar1 (Yildirim ve Simsek, 2018)

Elde edilen veriler MAXQDA nitel aragtirma programi araciligi ile analiz edilmistir. Bu
asamada sikayet metinleri incelenmis, her sikdyet i¢in kodlama yapilmis ve veriler kategorik
hale getirilmistir. Veriler arasinda yer alan anlamli boliimlere (bir szciik, ciimle, paragraf gibi)
aragtirmact tarafindan isim verilmesi is ve islemleri kodlama olarak ifade edilmektedir.
Kodlama siireci; elde edilen verileri boliimlere ayirmayi, incelemeyi, karsilagtirmayi,
kavramlastirmay1 ve iliskilendirmeyi zorunlu kilmaktadir (Baltaci, 2019). Toplanan verilerin
kodlanmasi ve bu kodlara gére simflandiriimas: yeterli degildir. Ilk asamada ortaya ¢ikan
kodlardan yola ¢ikarak verileri, genel diizeyde agiklayabilen ve kodlar1 belirli kategoriler
altinda toplayabilen temalarin bulunmasi gerekmektedir. Temalarin bulunmast i¢in 6nce kodlar
bir araya getirilip incelenmektedir (Cosgun Ilgar ve Ilgar, 2014). Arastirmada kategoriler
olusturulurken sikdyet konular1 goz oniinde bulundurularak kodlamalar yapilmstir. Yapilan
kodlamalar sonucunda sikayetlerin tiimii okunarak temalandirilmis; temalandirma iglemi ve alt
tema olusturma siireci baslatilmigtir. Temalar ve alt temalar olusturulurken, Giiven (2020), Bal
(2014) ve Kayabast’nin (2010) ¢alismalarindan ve uzman goriislerinden faydalanilmistir. Tim
bu islemler sonucunda 5 ana tema ve 23 alt tema olusturulmustur. Olusturulan ana temalar ve
alt temalar Tablo 1’de gosterilmistir.

Tablo 1. Sikayetlerle ilgili Ana ve Alt Temalar
ANA TEMALAR ALT TEMALAR

Uriinlerin fiyatlarinin yiiksekligi

Yanlis {iriin gdnderilmesi

Faturasiz iirtin gonderilmesi
Arizali/Kirik/Paketi agilmus iiriin gonderilmesi
Bozulmusg/Tarihi gegmis {iriin génderilmesi

Uriin ile Tlgili Sikayetler
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e  Uygulamadaki hata ve yogunluk nedeniyle siparis
verememe

Kapida 6deme segeneginin olmamasi

Minimum siparis miktar1 limitinin yiiksekligi

Verilen siparisin takibi ile ilgili sorunlar

Miisteri bilgisi olmadan siparis iptali yapilmasi

Stokta olmayan iiriinlerin satigta olmasi
Promosyon/Kupon/Hediye ¢eki/puan kullanimu ile ilgili
sorunlar

Siparisin belirlenen zamanda ulagmamast

Bagka miisteriye ait siparis getirilmesi

Teslimatin eksik {iriin ile yapilmast

Kuryelerin hijyene dikkat etmemesi

Teslimat yapan kuryelerin ilgisiz/kaba davraniglari
Iletisim kurulacak birimlere ulasamama

Miisteri hizmetleri/canli destegin kaba davranislart
Sikayetlere iligkin yeterli ¢cdzlimiin sunulmamasi

Uriin degisikligi isteginin reddi

Ucret iadesinin yapilmamasi/zamaninda yapilmamasi
Iade isteginin reddi

Siparis Siireci ile Tlgili
Sikayetler

Teslimat Siireci ile Ilgili
Sikayetler

Kurye/Miisteri Hizmetleri/ Canli
Destek ile ilgili Sikayetler

fade Siireci ile Tlgili Sikayetler

3.3. Gegerlik ve Giivenirlik

Gibbs’e (2007) gore nitel arastirmalarda gecerlik, belirli stiregler araciligiyla bulgularin
dogrulugu icin arastirmacilarin kontroliinii ifade ederken giivenirlik, farkli projeler ve farkl
aragtirmacilar bakimindan aragtirmacinin yaklagiminin tutarh olmasim ifade etmektedir. Nicel
aragtirmalarda kullanilan gecerlik ve giivenirlik ifadelerinin yerine nitel arastirmalarda
inanilirlik, sonuglarin dogrulugu ve arastirmacinin yetkinligi gibi ifadelerden bahsetmek daha
dogru olabilmektedir (Krefting, 1991). Nitel ¢calismalardaki gecerlik ve giivenirligin iyi bir
sekilde belirlenmesi ¢alismanin kalitesi agisindan 6nemlidir.

Nitel arastirmalarda, Ozellikle sonuglarin inandiriciligi, bilimsel arastirmanin en Gnemli
oOlgiitlerinden biri olarak kabul edilmektedir (Bagkale, 2016). Arastirmada ele alinan konular
bakimindan genel bilgilere sahip olan nitel arastirma yontemleriyle ilgili uzmanlardan
aragtirmanin farkli boyutlariyla incelemelerinin talep edilmesi inanilirhik konusunda
alinabilecek 6nlemlerden birisidir (Yildirim ve Simsek, 2018:279). Bu kapsamda konu ile ilgili
akademisyen goriislerine bagvurulmus ve yapilan goriismelerin sonucunda arastirmanin
gegerliligi saglanmaya ¢alisiimistir.

Whittemore, Chase ve Mandle (2001) desifrelerin talep eden kisilere sunulmasinin ve NVivo,
MAXQDA gibi bilgisayar programlarmin kullanilmasinimn etkili inandiricilik tekniklerinden
oldugunu belirtmislerdir. Buna gore, c¢alisjmanin MAXQDA programiyla yapilmasinin
arastirmanin inandiriciligina katkida bulundugunu séylemek miimkiindiir.

Nitel arastirmalarda gegerligi saglamanin diger bir Olgiitii ise arastirmanin tutarliligidir.
Tutarlilik, temalarin altinda bulunan verilerin anlamli bir biitiin olusturmasini ve bu temalarin
biitiinliiniin arastirmayla elde edilen verileri anlamli bir sekilde agiklayabilmesini ifade
etmektedir (Yildirim ve Simsek, 2018:270-271). Arastirmada belirlenmis olan temalardan
farkli bir veri olmadigi ve ulagilan verilerin kapsami etkin bir sekilde temsil ettigi icin aragtirma
tutarlilik gostermektedir. Ayn1 zamanda arastirmacilar kodlama siirecinde sikayetleri tekrar
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tekrar gozden gecirerek gegerligi desteklemek adina farkli kaynaklardan kanitlara
ulagmislardir.

Icerik analizi ile gerceklestirilen calismalarda kodlamalarin en az iki farkli kodlayici tarafindan
yapilmasi gerekmektedir (Hall ve Valentin, 2005). Nitel arastirmalarda farkli kodlayicilar
tarafindan kodlanan veri setinin benzerlik oran1 6nemlidir (Fidan ve Oztiirk, 2015). Bu
benzerlik orani ayni zamanda nitel arastirmanin giivenirligini belirlemektedir. Miles ve
Huberman modelinde igsel tutarlilik olarak adlandirilan ve kodlayicilar arasindaki goriis birligi
olarak kavramsallastirilan bu benzerlik: Uzlasma/ (Uzlasma+ Uzlasamama).100 formiili ile
hesaplanmaktadir. Igsel tutarliligi veren kodlama denetimine gore kodlayicilar arasi goriis
birliginin en az %80 olmasi beklenmektedir (Miles ve Huberman, 1994). Calismada online
market servislerine yoneltilen sikayetler iki kisi tarafindan kodlanmis ve iki kodlayicinin
kodlama uyusmalari ortaya ¢ikartilmistir. Buna gore, 705 / (705+68).100 = %91,2 uzlagsma
ylizdesi tespit edilmistir. Kodlayicilar arasi uzlasma nihai sonuglari degerlendirildiginde
kodlayicilar arasi uzlagma yiizdelerinin yeterli seviyede oldugu belirlenmistir. Bu
degerlendirmeler sonrasinda olusan kod, alt tema ve ana temalara iligkin degerlendirmeler
yapilarak nihai karar verilmistir.

4. BULGULAR

Belirlenen sikdyet temalarina gére Getir firmasina yonelik 224, Yemeksepeti Banabi firmasina
yonelik 129 ve Istegelsin firmasina yonelik 159 sikayet analiz edilmistir. Baz1 miisterilerin
sikayetleri tek bir ana ve alt temaya yonelikken, bazi miisterilerin sikayetleri birden fazla ana
temaya ve alt temaya yonelik gerceklesmisti. MAXQDA programi araciligi ile ii¢ online
market servis igletmesine yoneltilen sikayetler ile ilgili kodlamalarin genel goriiniimii Tablo
2’de ve Kod-Matris tablosu (Tablo 3) gosterilmektedir.

Tablo 2. Sikiyetlerin Genel Goriiniimii

Kod Sistemi Getir Yemeksepeti istegelsin Toplam
Banabi

Uriin ile Tigili Sikayetler

Uriinlerin fiyatmin yiiksekligi 20 5 3 28

Yanlis {irlin gonderilmesi 1 2 10

Faturasiz iiriin gonderilmesi 1 1 1 3

Arizali/Kirik/Paketi agilmig iiriin 6 2 1 9

gonderilmesi

B..OZu]T‘r.1U$/T?rlhl gecmis Urlin a1 13 23 77

gonderilmesi

Siparis Siireci ile Tlgili Sikayetler

Uygul_amad.akl hata ve yogunluk 17 1 0 18

nedeniyle siparis verememe

Kapida 6deme segeneginin olmamasi 0 3 0 3

N{mlmu.IEl. siparis miktari limitinin 17 8 0 o5

yiiksekligi

Verilen siparisin takibi ile ilgili sorunlar 3 3 1 7

Miisteri bilgisi olmadan siparis iptali 2 15 17 34

Stokta olmayan {iriinlerin satigta olmasi 8 6 8 22

Promosyop/Kuppp/Hedlye ¢eki/Puan 37 12 6 55

kullaninu ile ilgili sorunlar
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Teslimat Siireci ile Tlgili Sikayetler

Siparisin belirtilen saatte ulasmamasi 34 40 87 161
Bagka miisteriye ait siparisin getirilmesi 1 1 2 4
Teslimatin eksik iiriin ile yapilmasi 23 22 34 79

Kurye/Miisteri Hizmetleri/Canh
Destek ile Tlgili Sikayetler

Kuryelerin hijyene dikkat etmemesi 6 2 2 10
Teslimat yapan kuryenin ilgisiz/kaba 5 1 2 8
davraniglari
Tletisim kurulacak birimlere ulasamama 11 19 35 65
Miisteri hizmetleri/ canli destegin kaba 3 2 0 5
davraniglari
Sikayetlere iliskin yeterli ¢ozliimiin 30 25 28 83
sunulmamast
iade Siireci ile lgili Sikayetler
Uriin degisikligi isteginin reddi 2 1 0 3
Ucret iadesinin yapilmamasi/zamaninda 21 19 18 58
yapilmamast
Iade isteginin reddi 3 1 2 6
TOPLAM 298 203 272 773
Tablo 3. Ana Temalara Gore Olusturulan Kod-Matris Tablosu
Banabi
Kod Sistemi Istegelsin Getir Yemek
Sepeti
Uriinler ile Tlgili Sikayetler 30 75 22
Siparis Siireci ile lgili Sikayetler 32 84 48
Teslimat Siireci ile Ilgili Sikayetler 123 58 63
Kurye/Miisteri H1zmet}er1/Canl1 Destek ile Ilgili 67 55 49
Sikayetler
fade Siireci Ile Tlgili Sikayetler 20 26 21

Tablo 2’de ve Tablo 3’te yer alan bilgiler ve online market servislerine gelen sikayetler ana
temalar agisindan degerlendirildiginde, miisterilerin sirasiyla en fazla sorun yasadigi ana
temalarin; teslimat siireci (%33,2) ve kurye/misteri hizmetleri/canli destek ile ilgili sikayetler
(%22,1) oldugu goriiliirken, en az sikayet edilen ana temanin ise iade siireci ile ilgili sikayetler
(%8,6) oldugu tespit edilmistir.

Uriinlerle ilgili sikdyetler ana temasi altinda, iiriinlerin fiyatimin yiiksekligi, yanls iiriin
gonderilmesi, faturasiz triin gonderilmesi, arizali/kirik/paketi agilmig iiriin gonderilmesi ve
bozulmus/tarihi gegmis iiriin gonderilmesi alt temalar1 yer almaktadir. Uriinler ile ilgili
sikdyetler ana temasi Sekil 2°de kod-alt kod boliimler modeli ile gosterilmektedir. Modelde
kodlar1 gosteren ¢izgilerin kalinligi frekanslari isaret etmektedir. Cizgi kalinlagtikga ilgili
kodun ¢izgisi de kalinlasmaktadir.
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]

@ Faturasiziiriin génderilmesi (3)
ArizalKurik /Paketi agilmig tiriin génderilmesi (9) /

Cll Cll

Uriinler ile ilgili Sikayetler (0) Bozulmus/Tarihi gegmis iiriin gdnderilmesi (77)

a

Yanlig {iriin génderilmesi (10) @

Uriinlerin fiyatlarinin yiiksekligi (28)
Sekil 2. Uriinler ile Tlgili Sikdyetler Kod- Alt Kod Béliimler Modeli

Sekil 2 incelendiginde; iiriin ile ilgili sikayetler ana temasinda miisteri sikayetlerinin en ¢ok
yogunlastig1 alt temanin, “Bozulmus/Tarihi ge¢mis iiriin gonderilmesi (77)” oldugu sonucuna
ulasilmigtir. Bu ana temada en az sikdyet alan alt temanin ise “Faturasiz tiriin gonderilmesi (3)”
oldugu goriilmektedir.

Siparis siireci ile ilgili sikdyetler ana temasi altinda, uygulamadaki hata ve yogunluk nedeniyle
siparis verememe, Kapida 6deme segeneginin olmamasi, minimum siparis miktari limitinin
yiiksekligi, verilen siparigin takibi ile ilgili sorunlar, miisteri bilgisi olmadan siparis iptali,
stokta olmayan iriinlerin satigta olmasi ve promosyon/kupon/hediye ¢eki/puan kullanimi ile
ilgili sorunlar alt temalar1 yer almaktadir. Siparis siireci ile ilgili sikdyetler ana temas: Sekil 3’te
kod-alt kod boliimler modeli ile gosterilmektedir.

Verilen siparigin l'll\lbl ile ilgili sorunlar (7) (e}

Kaplda ddeme scgeneginin olmamasi (3)

Gl

Uygulamadaki hata ve yogunluk nedeniyle siparis
verememe (18)

Gl

Siparis Siireci ile llglh Sikayetler (0) Promosyon/Kupon/Hediye Ceki/Puan kullanim ile ilgili

/ sorunlar (55)
]

Stokta olmayan triinlerin satista olmasi (22)

Cl

@ Miisteri bilgisi olmadan siparis iptali yapilmas1 (34)

Minumum siparig miktar limitinin yliksckligi (25)
Sekil 3. Siparis Siireci ile ilgili Sikayetler Kod-Alt Kod Boliimler Modeli

Sekil 3 incelendiginde; siparis siireci ile ilgili sikdyetler ana temasinda miisteriler tarafindan en
fazla sikayet edilen konunun ‘“Promosyon/Kupon/Hediye ¢eki/Puan kullanimu ile ilgili sorunlar
(55)” oldugu goriilmekteyken, “Kapida ddeme segeneginin olmamasi (3)” en az sikayetin
yasandig1 konu olmustur.
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Teslimat siireci ile ilgili sikdyetler ana temasi altinda, Siparisin belirtilen saatte ulagmamasi,
Bagka miisteriye ait siparisin getirilmesi, Teslimatin eksik iiriin ile yapilmasi alt temalar1 yer
almaktadir. Teslimat siireci ile ilgili sikdyetler ana temasi Sekil 4’te kod-alt kod boliimler
modeli ile gosterilmektedir

]

Bagka miisteriye ait siparis getririlmesi (4)

@—@

Teslimat Siireci ile ilgili Sikayetler (0) Siparigin belirtilen zamanda ulagmamas1 (161)

]

Teslimatm eksik Griin ile yapilmasi (79)
Sekil 4. Teslimat Siireci ile flgili Sikayetler Kod-Alt Kod Béliimler Modeli

Sekil 4 incelendiginde, teslimat siireci ile ilgili sikdyetler ana temasinda en fazla sikayet alan
alt temanin “Siparislerin belirlenen zamanda ulasmamasi (161)” iken bu ana tema igerisinde en
az sikayet “ Bagka miisteriye ait siparigin gonderilmesi (4)” alt temasina yapilmistir.

Kurye/Miisteri Hizmetleri/Canli Destek ilgili sikdyetler ana temasi altinda, kuryelerin hijyene
dikkat etmemesi, teslimat yapan kuryenin ilgisiz/kaba davraniglari, iletisim kurulacak birimlere
ulasamama, miisteri hizmetleri/ canli destegin kaba davraniglart ve sikayetlere iliskin yeterli
¢Oziimiin sunulmamasi alt temalar1 yer almaktadir. Kurye/Misteri Hizmetleri/Canli Destek
ilgili sikayetler ana temas1 Sekil 5’de kod-alt kod béliimler modeli ile gosterilmektedir

]

Misteri Hizmetleri/Canh Destegin kaba davramslan (5)

]

‘Teslimat yapan kury enin ilgisiz/ kaba davraniglan (8)

] ]

Kurye/Miisteri Hizmetleri/Canli Destek ile lgili Sikay etlere iliskin y eterli ¢670m sunulmamas (83)
Sikayetler (0)

a N\

Kuryelerin hijy ene dikkat etmemesi (10) @

Tletisim kurulacak birimlere ulagilamama (65)

Sekil 5. Kurye/Miisteri Hizmetleri/Canh Destek ile ilgili Sikayetler Kod- Alt Kod Boliimler
Modeli

Sekil 5 incelendiginde, Kurye/Miisteri Hizmetleri/Canli Destek ile ilgili sikdyetler ana
temasinda, “Sikdyetlere iligkin yeterli ¢6ziimiin sunulmamasi (83) ” misteriler tarafindan en
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fazla sikayet alan alt tema iken, “Miisteri hizmetleri/Canli destegin kaba davraniglari (5) ” en
az sikayeti alan alt tema olmustur.

Iade siireci ile ilgili sikdyetler ana temas: altinda, {iriin degisikligi isteginin reddi, Ucret
iadesinin yapilmamasi/zamaninda yapilmamasi ve iade isteginin reddi alt temalar1 yer
almaktadir. Iade siireci ile ilgili sikdyetler ana temas1 Sekil 6°da kod-alt kod béliimler modeli
ile gosterilmektedir.

Uriin degigikligi isteginin reddi (3)

AN

iade Siireci ile ilgili Sikayetler (0) Ucret iadesinin y apilmamasi/zamaninda y ap tlmamas1 (58)

lade isteginin reddi (6)
Sekil 6. iade Siireci ile ilgili Sikayetler Kod-Alt Kod Béliimler Modeli

Sekil 6 incelendiginde, Iade siireci ile ilgili sikAyetler ana temasinda, “Ucret iadesinin
yapilmamasi/zamaninda yapilmamasi (58)” en fazla sikdyet alan alt tema iken “Uriin
degisikligi isteginin reddi (3)” en az sikayet alan alt tema olmustur.

Sekil 7°de online market servislerine ait kodlarin belge portreleri goriilmektedir. Bu tabloda
verilen renkli yerler kodlanmig alanlar1 gdstermektedir. Belge portresinin dnemi, analiz
edilirken kullanilacak olan kodlarin metindeki yeri ve kapladigi alani gorebilmek adina
kolaylik saglamasidir.
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Getir Yemeksepeti Banabi Istegelsin
. Uriin ile ilgili sikayetler - Siparis siireci ile ilgili sikayetler - Teslimat siireci ile ilgili sikayetler
- Kurye/Miisteri Hizmetleri/Canli Destek ile ilgili sikayetler _ lade Siireci ile ilgili sikayetler

Sekil 7. Online Servis Marketleri Sikayet Portreleri

Online market servislerine iligkin portreler ve sikdyetlerin genel goriinimi beraber
degerlendirildiginde ise {i¢ online market servisinde 6n plana gikan sikayet konularinin teslimat
stireci ile ilgili sikayetler ve kurye/miisteri hizmetleri/canli destekle ilgili sikayetler ana
temalarinda yogunlastig1 goriilmektedir. lade siireci ile ilgili sikAyetlerin diger ana temalara
gore yogunlugu daha az olmustur. Her bir online market servisine iligkin ana temalarin altinda
yer alan alt kodlar bazinda yapilan sikayetlerin degerlendirilmesinde ise Tek Vaka modelinden
faydalanilmistir. Tek Vaka Modeli; secilen belgenin notlarini, kodlarini ve kod béliimlerini
goriiniir kilmay1 hedeflemektedir (Burucuoglu ve Erdogan Yazar, 2020:109). Belge ile kodlar
cizgilerle birbirlerine baglanmistir. Bununla beraber ¢izgilerin geniglikleri birbirlerinden
farklidir. Genislik her bir kodun 6nemine isaret etmektedir. Getir online market servisine
yonelik sikdyetlerin analizi sonucunda olusturulan Tek vaka modeli Sekil 8’de verilmistir.
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a

(
Verilen siparigin @
Teslimat yapzn takibi ile ilgili Musteri
@ kuryenin ilgisiz/ sorunlar (3) Hizmetleri/Canl
. kaba davranislan Destegjin kaba L
Kuryelerin 5 davreniglan (3 lade isteginin
hijyene dikkat reddi (3)
@ etmemesi (6) @
Anzal/Kink / Msteri bilgisi
Paketi agilmis olmadan siparis
Griin iptali yapilmas
@go'nderi\mesi (6) 2
Yanls Grin Urin degigikigi
gonderilmesi (7) isteginin reddi
@

el al

Stokta olmayan @ Bozulmus/Tarihi
Uriinlerin satista GETIR gecmis Urin
olmasi (8) gonderilmesi
#)
a a
|letigim Promosyon/
kurulacak Kupon/Hediye
birimlere CekifPuan
kullanimi ile ilgili

ulagilemama (11),
@ @ sorunlar (37)
Minumum Siparisin
siparlg miktar belirtilen
limitinin zamanda
yksekligi (17) CO:I E ulasmamasi (34)
Uygulamadaki Sikayetlere iligkin
hata ve @ @ yeterli ¢ozim
yodunluk o . i sunulmamasi
nedeniyle spars Uriinlerin o Tesh!'nfatm. elesik 30
veremene (17) ”ﬁyatIaTm Ucret iadesinin irinile
yiiksekiigi (20) yepimamasi/ yapiimas (23)
zamaninda

yapilmamasl (21)

Sekil 8. Getir Online Market Servisi Tek Vaka Modeli

Sikayetlere iliskin genel goriiniim (Tablo 2), Ana temalara gére olusturulan kod-matris tablosu
(Tablo 3) ve Getir Online market servisine yonelik tek vaka modeli (Sekil 8)
degerlendirildiginde ana tema bazinda sikayetlerin en fazla yogunlastig1 temanin, siparis siireci
ile ilgili sikayetler (84) oldugu goriilmekteyken, sikdyet yogunlugunun en az oldugu ana
temanin ise iade siireci ile ilgili sikdyetler (26) oldugu sonucuna ulasilmistir. Alt temalar
acisindan degerlendirildiginde ise en fazla sikayet alan temalarin sirasiyla bozulmus/tarihi
gegmis tirtin génderilmesi (41), promosyon/kupon/hediye ¢eki/puan kullanimu ile ilgili sorunlar
(37) ve siparisin belirtilen zamanda ulagmamasi oldugu (34); en az sikayet alan alt temalarin
ise irtin degisikligi isteginin reddedilmesi (2) ve miisteri bilgisi olmadan siparis iptali yapilmasi
(2) oldugu degerlendirmesi yapilmustir.

Yemeksepeti Banabi online market servisine yonelik sikayetlerin analizi sonucunda olugturulan
Tek vaka modeli Sekil 9°da verilmistir.
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@]

Musteri
Hizmetleri/Canli
Destegin kaba
davranislan (2)

]

Uriinlerin
fiyatlarinin
yuksekligi (5)

@]

Stokta olmayan
Urdinlerin satista
olmasi (6)
©]
Minumum
siparig miktan
limitinin
yiiksekligi (8) @
Promosyon/
Kupen/Hediye
Ceki/Puan
kullanimi le ilgili
sorunlar (12)

Y

)

©]

Bozulmus/Tarihi
gecmis Uriin
gonderilmesi

13

2

EMEKSEPETI BANABI

@]

Miigteri bilgisi
olmadan siparis
iptaliyapilmasi

(15)

@]

Yanhs drin

gonderilmesi (1)

Ucret iadesinin
yapilmamasl/
zamaninda

yapiimamasl (19)

©]

Faturasiz tirin
gonderilmesi (1)

cl

Uygulamadaki
hata ve
yogunluk

nedeniylesmans@

Baska msteriye
ait siparis
getririlmesi (1)

Siparisin
belirtilen

zamanda
ulasmamasi (40)

Sikayetlere iligkin
yeterli gozim
sunulmanmasi

(25)

@]

Teslimatin eksik

Griin ile
@ yapilmasi (22)
Tletisim
kurulacak
birimlere

ulagilamama (19)

Sekil 9. Yemeksepeti Banabi Online Market Servisi Tek Vaka Modeli

Sikayetlere iliskin genel goriiniim (Tablo 2), Ana temalara gore olusturulan kod-matris tablosu
(Tablo 3) ve Yemeksepeti Banabi Online market servisine yonelik tek vaka modeli (Sekil 9)
degerlendirildiginde, ana tema bazinda sikdyetlerin en fazla yogunlastigi temanin, teslimat
stireci ile ilgili sikayetler (63) oldugu goriilmekteyken; sikdyet yogunlugunun en az oldugu ana
temanin ise iade siireci ve iriin ile ilgili sikayetler (21) oldugu sonucuna ulagilmigtir. Alt
temalar agisindan degerlendirildiginde ise en fazla sikdyet alan temalarin sirasiyla siparisin
belirtilen zamanda ulagsmamasi (40), sikayetlere iliskin yeterli ¢oziim sunulmamasi (25) ve
teslimatin eksik tiriinle yapilmasi (22) oldugu; en az sikdyetin ise bagska miisteriye ait siparis
getirilmesi (1), uygulamadaki hata ve yogunluk nedeniyle siparis verememe (1), faturasiz iiriin
gonderme (1) ve yanlig tirlin gonderme (1) alt temalarinda oldugu gériillmiistiir.

Istegelsin online market servisine yonelik sikayetlerin analizi sonucunda olusturulan Tek vaka
modeli Sekil 10°da verilmistir.
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Teslimat yapan lade isteginin
@ kuryenin ilgisiz/ reddi (2) @
Kuryelerin kaba davranislan / Faturasiz Uriin
hijyene dikkat / gonderilmesi (1)
@ etmemesi (2) @
Baska miisteriye Anzali/Kink /
ait siparis Paketi agilmig
getririlmesi (2) \ Grlin
\ gonderilmesi (1)
Yanlig Urdn — Verilen siparigin
gonderilmesi (2) takibi ile ilgili
sorunlar (1)
Uriinlerin Siparisin
fivatlannin H belirtilen
yilksekligi (3) zamanda
/ ulagmamasi (87)
Promosyon/ iletigim
Kupon/Hediye / kurulacak
Ceki/Puan / birimlere
kullanimu ile ilgili / ulasilamama (35)
sorunlar (6) @ /

Stokta olmayan Teslimatin eksik

Grlinlerin satista / aranile
olmasi (8) .‘ yapilmasi (34)
Gl / ]
Msteri bilgisi Sikayetlere iliskin
olmadan siparis @ yeterli ¢Sziim
iptali yapiimas Ucret iadesinin Bozulmus/Tarihi sunulmamas
Wl yapiimamasi/ gecmis Grlin (28)
zamaninda génderilmesi
yapilmamasi (18) (23)

Sekil 10. istegelsin Online Market Servisi Tek Vaka Modeli

Sikayetlere iliskin genel goriiniim (Tablo 2), Ana temalara gore olusturulan kod-matris tablosu
(Tablo 3) ve Istegelsin Online market servisine yonelik tek vaka modeli (Sekil 10)
degerlendirildiginde, ana tema bazinda sikdyetlerin en fazla yogunlastigi temanin teslimat
stireci ile ilgili sikayetler (123) oldugu goriilmekteyken; sikayet yogunlugunun en az oldugu
ana temanin iade siireci ilgili sikdyetler (20) oldugu sonucuna ulasilmigtir. Alt temalar
acisindan degerlendirildiginde ise en fazla sikayet alan temalarin sirasiyla siparigin belirtilen
zamanda ulasmamasi (87), iletisim kurulacak birimlere ulasamama (35) ve teslimatin eksik
iirtinle yapilmasi (34) oldugu; en az sikdyetin ise verilen siparigin takibi ile ilgili sorunlar (1) ,
arizali/kirik/paketi agilmus tirlin gonderilmesi (1) ve faturasiz tirtin génderme (1) alt temalarinda
oldugu goriilmiistiir.

Kod bulutlari, icerik analizi sonucunda ¢alismalarda odaklanilan ana temalar esliginde yapilan
tematik kodlamalar ile elde edilmektedir. En ¢ok vurgulanan, baska bir ifadeyle frekansi en
yiksek kod, kod bulutunun ortasinda bulunur. Vurgulanan diger kodlar da bu en yiiksek
frekansli kodun etrafinda yer almakta ve bdylece kod bulutu olusmaktadir. Kod bulutlari
sayesinde en ¢ok vurgu yapilanan ana ve alt temalar tespit edilmekte ve gorsellestirilerek
okuyucuya sunulmaktadir (Kurt Yilmaz ve Siirgevil Dalkilig, 2021:59-60). Kod bulutunda
yazinin boyutunun biiyiikliigii ile vurgulanan ifadenin frekans sikligi dogru orantihdir. Ug
firmaya yapilan sikayetler analiz edilerek olusturulan kod bulutu Sekil 11°de verilmistir.
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Bozulmus/Tarihi gec¢mis iiriin gonderilmesi

Minumum siparis miktan limitinin yiiksekligi

Teslimatin eksik iiriin ile !anllmam

1St Uriinlerin fivatlannn yiiksekligi

Yanhs iiriin génderilmesi

Miisteri bilgisi oimadan siparis iptali yapiimasi

_Promosyon/Kupon/Hediye Geki/Puan kullamimi ile ilgili soruniar
Ucret iadesinin yapiimamasi/zamaninda yapiimamasi

Sekil 11. Online Market Servislerine Yoneltilen Sikayetlere iliskin Kod Bulutu

Sekil 11°de verilen kod bulutu incelendiginde online market servisleriyle ilgili olarak en fazla
sikayet alman konularin siparisin belirtilen zamanda ulagsmamasi, sikayetlere iligkin yeterli
¢Oziim sunulamamasi ve bozulmus/tarihi ge¢mis {iriin génderilmesi oldugu goriilmiistiir.

5. SONUC VE ONERILER

Pandemi siirecinde insanlarin ekonomik ve sosyal yasamini kisitlayan uzun siireli izolasyon
onlemleri alinmis ve bu siiregte marketler hari¢ tiim fiziksel magazalar aligverise kapatilmistir.
Bu nedenle insanlar evlere servis veya online siparis verme seklinde aligverise yonelmiglerdir.
Aligveris imkanimin kisitli oldugu bu dénemde online aligverise olan talebin artmasiyla birlikte
bu hizmeti saglayan isletme sayist da artmig, online siparis aglar1 geniglemistir. Bu saymin
artmas1 yogun bir rekabeti de beraberinde getirmistir. Bu yogun rekabet ortaminda online
hizmet veren firmalarin basarili olabilmeleri ve miisterilerine onlarin beklentilerini
karsilayabilecek iyi bir hizmet sunabilmeleri i¢in; kendileriyle, iirlinleriyle ya da sagladiklari
hizmetlerle ilgili online ortamda yapilan yorumlart ve sikayetleri dikkate almalarinda ve
yapilan sikayetleri ¢ok iyi degerlendirip yonetmelerinde fayda vardir.

Aragtirma kapsaminda; Tiirkiye’de ilk Covid-19 vakasinin goriildiigii ve sokaga g¢ikma
yasaklarinin bagladigi 11 Mart 2020 tarihi ile yasaklarin esnetilmeye baslandigi 1 Haziran 2020
tarihleri arasinda, tiiketicilerin Getir, Yemeksepeti Banabi ve Istegelsin’den olusan ii¢ online
market servisine yonelik ¢oziime ulasmamis sikayetleri igerik analizine tabi tutulmustur.
sikayetvar.com platformundan alinan bu sikdyetlerin konular1 goz oniinde bulundurularak
kodlamalar yapilmistir. Temalandirma isleminden sonra ise 5 ana tema ve 23 alt tema
olusturulmustur.

Genel olarak {i¢ online market servisine yoneltilen sikayetler belirlenen ana temalar agisindan
degerlendirildiginde, miisterilerin sirasiyla en fazla sorun yasadigi ana temalarin teslimat siireci
ve kurye/miisteri hizmetleri/canli destek ile ilgili sikdyetler oldugu goriilmiistiir. The Future
Laboratory’e (2020) gore, tiiketicilerin hizli bir sekilde teslimat yapabilecek ve ¢esitlilik
saglayabilecek firmalarin iriinlerine yonelecekleri tahmin edilmektedir. Bu nedenle; Getir,
Yemeksepeti Banabi ve Istegelsin gibi firmalarin tatmin edici bir hizmet sunarak miisteri
sadakati saglayabilmeleri igin hem siparis siire¢lerinde, hem triinlerinin kalitesinde hem de
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teslimat siirelerinde iyilestirmeler yapmalarinda fayda vardir. Bu, onlara hem rekabet {istlinliigii
hem de daha fazla siparis getirecektir. Dolayisiyla, firmalarin dijital alt yapilarin gelistirmeleri
ve hem ara¢ hem de kurye sayilarini artirmalari; tiiketicilerin kisa zamanda, kolay ve giivenilir
bir sekilde siparis vermelerini ve siparise hizli bir sekilde ulagsmalarini saglayabilecektir. Ayrica
kurye secimi de ¢ok énemlidir. Uriinleri bizzat teslim edecek ve miisteriyle bire bir iletisim
kuracak olan kuryenin hiz1 kadar hijyene ve nezakete 6zen gostermesi miisteri memnuniyeti
acisindan 6nem arz etmektedir. Miisteri hizmetleri ya da canli destek olarak hizli diigiinen,
dogru ve zamaninda ¢oziimler liretebilen elemanlarin se¢ilmesi de 6nemli bir diger konudur.

Ug online market servisi ayr1 ayr1 degerlendirildiginde, Getir’le ilgili en ¢ok sikayetin siparis
siireci ile ilgili oldugu goriilmistir. En fazla sikayet alan alt temalar ise sirasiyla
bozulmus/tarihi gegmis iirlin gdnderilmesi, promosyon/kupon/hediye ¢eki/puan kullanimi ile
ilgili sorunlar ve siparisin belirtilen zamanda ulasmamas1 olmustur. Buna gore, Getir online
market servisinin siparig siirecini yonetmeyle ilgili yeni bir yapilandirmaya gitmesinde fayda
vardir. Ciinkii sipariglerin alinmasi ve karsilanmasi ile ilgili yapilan hatalar, stoklarin iyi kontrol
edilmemesi, sipariglerin takibi ile ilgili yasanan sorunlar miisteri sikayetlerine neden
olmaktadir. Ayrica tiriinlerin tarihlerinin mutlaka kontrol edilerek gonderilmesi gerekmektedir.
Aksi takdirde, bozulmus ya da tarihi ge¢mis tiriinler hem miisterinin sagligiyla ilgili bir sorunun
yasanmasina hem de miisteri memnuniyetsizligine neden olabilecektir. Bununla birlikte,
miisterilerin vaat edilen promosyon, kupon, hediye ¢eki ya da puan kullanimi gibi
uygulamalardan sorunsuz bir sekilde yararlanmalar1 saglanmalidir. Cilinkii misterinin bu
uygulamalardan vaat edildigi halde yararlanamamasi, firmaya kars1 bir giivensizlik duymasina
neden olacaktir ki bu gelecekteki siparisleri engelleyebilecek bir durumdur. Ayrica miisterinin
yasadigi olumsuzluklar1 agizdan agiza g¢evresindekilere anlatabilecek olmasi firma imajint
zedeleyebilecektir.

Yemeksepeti Banabi online market servisine yonelik en fazla gikayetin teslimat siireci ile ilgili
oldugu belirlenmistir. Siparisin belirtilen zamanda ulagmamasi, sikdyetlere iliskin yeterli
¢Oziim sunulmamasi ve teslimatin eksik {irtinle yapilmasi ise en fazla sikdyet alan alt temalardir.
Teslimat siirecinin iyilestirilebilmesi i¢in, yukarida da belirtildigi gibi ara¢ ve kurye sayisinin
arttirllmasinda ve teslimat takibinin ¢ok iyi yapilmasinda fayda vardir. Teslimat takibinde
tirtinlerin eksik gonderilmemesi i¢in tek tek kontrol edilmesi miisteriye yanlis ve eksik {irlin
gitmesini Onleyebilecektir. Ayrica iletisim aginin ¢ok iyi kurularak siparislerin zamaninda
ulasip ulagmadigi kontrol edilip takibinin yapilmast da gerekmektedir. Her tiirlii takibi ve
gerekli kontrolleri yapacak olan elemanlarin ise titiz, dikkatli ve isine 6zen gosteren kisiler
olmas1 6nem verilmesi gereken bir diger konudur.

Istegelsin Online market servisine yonelik ise, sikdyetlerin en fazla yogunlastigi ana tema
teslimat siireci ile ilgili olmugtur. En fazla sikdyet alan alt temalar ise siparisin belirtilen
zamanda ulagmamasi, iletisim kurulacak birimlere ulasamama ve teslimatin eksik tiriinle
yapilmasi seklindedir. Yemeksepeti Banabi ile hemen hemen aym sikayetleri alan Istegelsin
icin de aynmi Onerilerde bulunmak miimkiindiir. Bu online market servisinin de, teslimat ve
siparis siireciyle ilgili gerekli iyilestirmeleri ve diizenlemeleri yapmasinda ve hatalarmi
diizelterek eksikliklerini tamamlamasinda fayda vardir. Cinkii gerekli iyilestirmeler
yapilmadigi ve hatalar diizeltilmedigi takdirde sikayetler katlanarak artacaktir. Yukarida da
bahsedildigi gibi; sikayetlerin dinlenmemesi, zamaninda giderilip ¢éziime ulagtirilmamasi
miisterilerin hem o firmadan aligveris yapmayi kesmelerine hem de yasadiklar1 tim
olumsuzluklar1 g¢evresindekilere anlatmalarina neden olabilecektir. Bu da firma imajini
zedeleyebilecektir.
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