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Ozet

Ozellikle COVID-19 salginiyla birlikte tilkemizde cevrimici yemek siparis sektérii ¢ok hizl bir
sekilde biiytimiistiir. Bununla birlikte miisterilerin bu konuda yasadig1 sorunlar ve sikayetler de
artmistir. Miisteriler bu sikdyetlerini daha ¢ok internet siteleri lizerinden iletmeyi tercih
etmektedirler. Bu ¢calismada Tiirkiye’'de faaliyet gosteren li¢ biiyiik cevrimici yemek isletmesi
hakkinda 01-31 Mart 2022 tarihleri arasinda sikayetvar.com sitesi lizerinden yapilan e-
sikdyetler icerik analizi yontemiyle incelenmistir. Calisma sonucunda, sikayetlerin en ¢ok
teslimat, miisteri hizmetleri, teknik altyap1 ve kampanya konularinda yogunlastig1, miisterilerin
sikdyette bulunurken en c¢ok kizginlik, ¢ézlimsiizlik, memnuniyetsizlik, umursanmama ve
aldatilmiglik ruh hali ve /veya duygularini yasadigl, cevrimici yemek isletmelerinin yapilan bu e-
sikayetleri takip etmedikleri ve ¢cok az sayida sikayeti ¢c6ziime kavusturduklar ve e-sikdyetlerin
daha ¢ok 6gleden sonra ve aksam saatlerinde yogunlastig1 ortaya ¢cikmistir. Cevrimici yemek
isletmelerinin bahsedilen bu konularda gerekli onlemleri alarak iyilestirmeler yapmasi
sikayetlerin ve misteri kayiplarinin azalmasini ve miisteri memnuniyetinin artmasini
saglayacaktir.

Anahtar Kelimeler: Cevrimici Yemek Isletmesi; E-Sikayet; icerik Analizi.

Abstract

Especially with the COVID-19 epidemic, the online food ordering industry in our country has
grown very quickly. In addition, the problems and complaints of customers in this regard have
also increased. Customers prefer to convey these complaints mostly through internet site. In this
study, e-complaints about three big online catering businesses operating in Turkey between 01-
31 March 2022 on the sikayetvar.com site were analyzed by the content analysis method. As a
result of the study, it was found that the complaints mostly focused on delivery, customer
services, technical infrastructure, and campaign issues and that the customers mostly
experienced the mood and/or feelings of anger, insolvency, dissatisfaction, disregard, and
deception when complaining, online catering businesses do not follow up on these e-complaints
and they resolve very few complaint. It has been revealed that e-complaints are mostly
concentrated in the afternoon and evening hour. Making improvements by taking the necessary
precautions on these issues by online catering businesses will reduce complaints and customer
losses and increase customer satisfaction.
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Giris

Isletmelerin icinde bulundugu gerek makro gerekse de mikro cevre
faktorlerinde yasanan degisimler isletmeleri etkilemekte ve onlarin
stratejilerini yeniden goézden gecirmelerine yol a¢cmaktadir. Benzer
sekilde cevrede yasanan degisimler tiiketicileri de etkileyerek
davranislarinda birtakim degisikliklere yol agmaktadir. Bu cevresel
degisimlerden biri de COVID-19 salginidir. 2019 yilinda ortaya ¢ikan
salgin tiim diinyay1 derinden etkilemistir. Bu etkiler bazi isletmeleri
olumsuz etkilerken bazi isletmeleri olumlu etkileyerek hem sektoriin
gelismesine hem de isletmelerin islerinin artmasina neden olmustur.
Salginin olumlu yonde etkiledigi sektorlerden biri de ¢evrimici yemek
siparis sektoridiir.

Salgin nedeniyle getirilen sokaga ¢ikma kisitlamalary, tiiketicilerin yogun
olarak bulundugu restoran, lokanta vb. isyerlerinin kapatilmasi,
tiiketicilerin diger insanlarla temas ve hijyen konusunda yasadigi
endiseler gibi faktorler tiiketicilerin c¢evrimici yemek siparisine
yonelmelerine neden olmus, bu sayede de sektdr hizli bir sekilde
biiylimiis ve yeni isletmeler de sektorde faaliyet gostermeye baslamistir.
Sektérde yasanan bu hizli biiylime bazi sorunlari da beraberinde
getirmistir. Bu hizli biiyiimeye tam anlamiyla hazirlikli olmayan ¢evrimici
yemek isletmeleri 6zellikle teknik altyapi yetersizligi nedeniyle teslimat,
miisteri memnuniyeti, icret iadesi vb. konularda sikint1 yasamislardir. Bu
sikintilar nedeniyle miisterilerin sikayetleri de artmis ve musteriler
sikayetlerini cogunlukla internet lizerinden paylasmiglardir. Ulkemizde
bu tiir sikdyetlerin yayimnlandigi en biiyiik platformlardan birisi de
sikayetvar.com internet sitesidir.

Miisteri sikayetlerinin takip edilmesi ve c¢oziimlenmesi isletmeler
acisindan titizlikle takip edilmesi gereken bir konudur. Ciinkd bu tiir
sikayetler diger miisteriler tarafindan da gortntiillenmektedir. Bu durum
isletmenin hizla imaj ve miisteri kayb1 yasamasina neden olmaktadir.
Ayrica sikayette bulunan bir miisterinin sorununun ¢éziimlenmesi o
miisterinin tekrar ve daha sadik bir sekilde kazanilmasina ve sikdyetin
¢ozlimlendigini goriintilleyen diger miisteriler nezdinde isletmenin
itibarinin artmasina yol acacaktir.

Bu calismada Tiirkiye’de faaliyet gosteren en biiyiik ii¢ cevrimi¢i yemek
isletmesi hakkinda sikayetvar.com internet sitesi tizerinden 01-31 Mart
2022 tarihleri arasinda yapilan e-sikdyetler icerik analizi yontemiyle
incelenmistir. Calisma ile sikayetlerin hangi konularda yogunlastigy,
miisterilerin sikayette bulunurken yasadiklari ruh hali ve /veya duygular,
isletmelerin sikayetler konusunda ne yaptiklari, sikayetlerin daha c¢ok
hangi giin ve saatlerde yogunlastig1 vb. konularinda elde edilen bulgular
degerlendirilerek teorik ve yonetsel ¢ikarimlar ortaya konulmustur.
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1. Kavramsal Cerceve
1.1. E-Sikayet ve Isletmeler Icin Onemi

Tirk Dil Kurumu (TDK), sikayeti, “hosnutsuzluk belirten séz veya yazi,
sizlanma, s1z1lt1, yakinma (II), yakint1” olarak tanimlamaktadir. Tanimdan
yola cikildiginda, sikayetin, genellikle memnuniyetsizlik yasanan bir
durum sonucunda ortaya ciktigi anlasilmaktadir. Bireylerin sikayet
etmelerine gerekce olusturan memnuniyetsizlik hali, hayatlarinin her
asamasinda olabilecegi gibi herhangi bir satin alma sonrasinda da
gerceklesebilmektedir. Bireylerde ortaya cikan memnuniyetsizlik hali,
satin alinan herhangi bir tiriinden kaynaklandiginda, s6z konusu durum
pazarlama literatliriinde genel olarak “miisteri memnuniyetsizligi”
olarak isimlendirilmektedir. Setyani, Widjanarko ve Agushybana (2019:
129) sikayeti; sunulan hizmetlerin veya triinlerin kalitesinin miisteri
tarafindan kabul edilmesindeki uyumsuzluklar nedeniyle miisterilerin
duygusal ifadeleri olarak tanimlamaktadir. Anderson (1973: 39) sikayeti;
bir triiniin algillanan performansi ile beklenen performansinin farklh
olmasi nedeniyle ortaya ¢ikan misteri memnuniyetsizliginin bir sonucu
olarak tanimlamaktadir. Bir diger ifade ile eger satin alinan iiriin bireyin
beklentilerini karsilamiyorsa miisteri memnuniyetsizligi olusmakta ve
bu durum miisteride sikayet davramisinin ortaya ¢ikmasina sebep
olmaktadir. S6z konusu sikayet durumu arastirmacilar tarafindan uzun
yillardir incelenmekte olup “miisteri sikdyet davranis teorisi” ya da
“tliketici sikdyet davranis1” kapsaminda ele alinmaktadir (Baran, 2021:
1519).

Miisteri sikayetleri internet 6ncesi donemlerde yiiz yiize, telefon, mektup,
e-posta gibi kanallar araciliglr ile gergeklestirilmistir. Ancak bu
kanallardan yapilan sikayetlerde, kisi ya da kuruluslara erisimin zor
olmasi, zaman basta olmak iizere farkli maddi maliyetlerle kargilasilmasi
ve kuruluslarn etkileme olasihiginin diisitk olmasi gibi nedenler
tiiketicilerin amaglarina ulasmasinin 6niindeki engeller olarak
degerlendirilmektedir (Baran, 2021: 1519; Aylan ve Giirkan, 2021:
3527). Ayrica yapilan ¢alismalar, kisilik 6zellikleri ya da sahip olunan
kiiltiirel normlarin da memnuniyetsizlik yasayan bireylerin sikayetlerini
iletmelerinin Ontlindeki diger engeller oldugunu belirtmektedir
(Sekerkaya vd; 2021: 5). Bu noktada yasamin hemen hemen tim
asamalarinda kokli degisiklikler ortaya cikaran internet kullanimi,
miisteri sikdyetinin de farkli bir evreye gecmesine neden olmus ve s6z
konusu sikayet engellerinin de nispeten ortadan kalkmasina katki
saglamistir. E-sikdyet olarak isimlendirilen bu yeni sikdyet déneminde,
miisteri sikayetleri ¢cok daha 6nemli bir hal almistir. E-sikdyetler, bir
isletme veya markaya dogrudan hitap eden, genellikle destekleyici icerik
(6rn. tanik, belge, fotograf, video gibi deliller) araciligiyla kanit saglayan
cevrimici sikdyetler olarak tamimlanmaktadir. Bir baska tanimda e-
sikdyet, bir {iriin veya hizmeti satin alan bir miisterinin, bu deneyimi
esnasinda yasadigli her tirli problemi internet araciligiyla dile
getirmesidir (Atasoy, 2020: 769; Temizkan ve Ar, 2017: 277). E-
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sikayetler, miisterilerin sikayetlerini icerik sitelerine goniillii olarak
kaydetmelerine ve deneyimlerini baskalariyla paylasmalarina imkan
saglamaktadir.  Miisterilerin  deneyimlerini, incelemelerini ve
sikayetlerini paylastig1 popiiler sanal platformlar haline gelen sikdyet
siteleri (0rnegin forumlar, sikdyet siteleri, inceleme siteleri vb.),
miisterilerin kendileri i¢in faydali icerikler elde edebilmelerine imkan
saglamaktadir (Ferika ve Alikilig, 2016: 79).

Cevrimici kanallar1 kullanarak sikdyette bulunmak, tiiketiciler igin
internet 6dncesi doneme gore cok daha kolay ve cok daha etkili sonuclar
elde edilmesine olanak saglamaktadir (Au, Law ve Buhalis, 2010: 288;
Baran, 2021: 1519). Artik tiiketiciler internet sayesinde, yasadiklar1 bir
memnuniyetsizligi, cok daha kolay, cok daha kisa zamanda ve ¢ok daha
genis kitlelere ulagtirabilme imkanina kavusmustur. Dolayisiyla internet,
miisterilerin isletmeler karsisinda ¢ok daha giiclii bir konum elde
etmelerini saglamis olup s6z konusu konum c¢evrimici topluluklar
sayesinde giin gectikce gliclenmeye devam etmektedir (Ferika ve Alikilig;
2016: 76). Bu noktada tiiketicilerin sahip olduklar1 giic yoluyla
memnuniyetsizlik yasadiklar1 durumlarda olusturduklar1 viral etkiler,
isletme imajina ve finansal degerine ciddi sekilde zarar verebilmektedir
(Shea, Enghagen ve Khullar, 2005: 155). Ornegin, diinyanin en biiyiik
telefon markalarindan birinin lirettigi pilin patlamasinin ardindan sosyal
medya platformlarinda tiliketici sikayetlerinin hizla yayilmasi, oldukea
etkili ve yikici sonuglar iiretmis olup sikayet, internet ortaminda
yayildik¢a marka, iki milyondan fazla telefonu geri ¢agirmak zorunda
kalmis ve bu geri ¢agirmanin sirkete maliyeti toplam 5,3 milyar dolari
bulmugtur (Sekerkaya vd., 2021: 5). Internet kullaniminin her gegen giin
yayginlasmasi ile birlikte o6zellikle ¢evrimici ortamlardaki sikdyet ve
yorum icerikli web sitesi kullanici sayisinin artmasi isletmeleri bu
noktada ¢ok daha dikkatli olmaya zorlamaktadir. Bu nedenle isletmelerin
ozellikle internet ortamindaki e-sikayetleri dikkatli takip etmeleri ve
sorunlara aninda miidahale etmeleri gerekmektedir (Aylan ve Giirkan,
2021:3527).

Internet ortaminda miisteriler tarafindan paylasilan sikayetlerin takip
edilmesi, isletmelerin miisterileri icin deger yaratabilmesi ve uzun vadeli
rekabet avantaji elde edebilmeleri icin de olduk¢a 6nemli olarak
degerlendirilmektedir. Ayrica sikayetler, isletmeler icin kendilerini
gelistirebilecekleri alanlar hakkinda fikir vererek, performans
iyilestirmeleri yapmalarina da olanak tanimaktadir (Sekerkaya vd., 2021:
6). Baran (2021: 1517)e gore, tiiketici sikayetlerini anlamak ve
degerlendirmek, firmalarin miisteri memnuniyetinde nelere dikkat
edilmesi gerektigini anlamalarina ve dogru pazarlama stratejileri
gelistirmelerine yardimci olmaktadir. Setyani, Widjanarko ve
Agushybana (2019: 129-130) sikayetlerin, isletmelerin mevcut
eksikliklerini belirlemesi ve hizmet kalitesini iyilestirebilmesi icin firsat
yarattigin1 belirterek diizgiin bir sekilde ele alinmayan miisteri
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sikayetlerinin, miisteri elde tutma oranlari, karlilik ve kurumsal imaj
seviyesini olumsuz etkiledigini ileri siirmektedir.

Bu noktada diger sektorlerden farkli olarak hizmet sektoriiniin sahip
oldugu, hizmet hatasina karsi dezavantajli yapisi, miisteri sikayetleri
konusunun hizmet isletmeleri icin ayr1 bir énem tasimasina neden
olmaktadir. Hizmet hatasi, hizmet sunumu esnasinda miisteri
memnuniyetini  olumsuz etkileyen her bir durum olarak
tanimlanabilmektedir (Temiz ve Kurtoglu, 2021: 362-363). Her ne kadar
hizmet isletmeleri miisterilerine kusursuz ve hatasiz bir hizmet sunumu
gerceklestirmek isteseler de s6z konusu istek ulasilmasi miimkiin
olmayan bir durum olarak degerlendirilmektedir (Goodwin ve Ross,
1992: 149; Hart, vd., 1990: 149). Dolayisiyla hataya acik yapisi nedeniyle
hizmet isletmeleri icin miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesi ve s6z
konusu sikayetlere en uygun Kkarsiliklarin verilmesi hizmet isletmeleri
icin ayr1 bir 6nem tasimaktadir. Ancak miisteri sikayetlerinin sahip
oldugu so6z konusu etki her hizmet sektorii isletmesi icin ayni derecede
onemli olmayabilmektedir. Bu noktada internetin gilinliik hayattaki
kullanimin giderek yayginlasmasi ve COVID-19 salgini gibi nedenlerin
etkisi ile her gecen giin biiyiiyen bir hizmet sektorii olan cevrimici yemek
sektoriiniin (Unal ve Tas, 2021: 2691), e-sikdyet konusunda ayr bir
O6neme sahip oldugu degerlendirilmektedir. Cevrimici yemek sektoriiniin
sahip oldugu; tedarikei, araci ve son tiiketici halkalarindan olusan hizmet
zinciri, sikdyete konu olabilecek hizmet hatalar1 konusunda oldukea
hassas bir yapiya sahiptir. Dolayisiyla c¢evrimici yemek sektori
isletmeleri icin ozellikle e-sikayet konusuna ayr1 bir énem verilmesi
gerektigi diisiiniilmektedir.

Bu kapsamda yapilan literatiir incelemesinde, ¢evrimici yemek
sektoriinde gerceklesen e-sikdyetlerin neler oldugu ile ilgili yapilmis
glincel bir calismaya ulasilamamistir. Yiyecek-icecek sektori ile ilgili
yapilan sikayet odakli calismalar, genellikle fiziki restoranlar ya da
cevrimici perakende gida siparisi ile ilgili gerceklesen sikayet
durumlarini incelemektedir. S6z konusu ¢alismalarda, ¢evrimigi ortamda
en sik kullanilan yorum ve sikayet sitelerinden yer alan miisteri
sikayetleri derlenerek analizler gercgeklestirilmistir. Cakmak ve Sarnsik,
2020; Ozbek, Ozcan ve Caliskan, 2021; Yasar, 2019; Sahin, Girgin ve
Kazoglu, 2018; Kodas ve Uziilmez, 2021 tarafindan gerceklestirilen
calismalar bu c¢alismalara ornek olarak verilebilmektedir. Ancak
cevrimici yemek sektort ile ilgili 6zellikle COVID-19 donemi ve sonrasina
ait bir sikayet calismasina ulasilamamistir. Bu kapsamda son yillarda
hizla biiyliyen ve farkli isletmelerin de sektore giris yaptigi bir donemde,
cevrimici yemek sektorii ile ilgili misteri sikdyetlerinin
degerlendirilmesinin literatiir ve uygulayicilar i¢in var olan boslugun
doldurulmasina katki saglayacagi degerlendirilmektedir.
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1.2. E-Ticaret ve Cevrimici Yemek Isletmeleri

Isletmelerin tiim cevresel faktorler ile uyumunu saglamada en 6nemli
islevi olan pazarlama, tiim stratejik ve yonetsel unsurlar ile tiiketici
tatminini etkileyen gelismelere de en duyarh islevdir. Bu gercevede
gilinliimiiz tiiketici davranisi ve tercihlerini dogrudan etkileyen teknolojik
gelisim ve yenilikler de pazarlama fonksiyonunun giindemini siirekli
mesgul etmektedir. Bu durum 1990'l1 yillarin sonlarindan itibaren
isletmeleri tamamen pazarlama yo6nlii hale getirmis, e-ticaret gibi yeni
kavramlarla isletmecilik bilimine de yeni bir pazar alan1 kazandirmistir.

E-ticaret, 6563 sayili elektronik ticaretin diizenlenmesi hakkinda
kanunda “Fiziki olarak karsi karsiya gelmeksizin, elektronik ortamda
gerceklestirilen c¢evrimici iktisadi ve ticari her tiirlii faaliyet” olarak
tanimlamaktadir. OECD ise bu tanimi “Siparis almak veya vermek
amaciyla 6zel olarak tasarlanmis yontemlerle bilgisayar aglari iizerinden
iriin ve hizmetlerin satilmasi veya alinmasi1” seklinde yapmaktadir
(OECD, 2019; Ince, Saricicek, Yiiksek, vd., 2021; 12). Ticaret Bakanhigi
verilerine gore 2021 yil ilk alt1 ayinda ¢evrimici siparis miktar1 1 milyar
654 milyon adet, hacmi ise 161 milyar TL olarak gerc¢eklesmistir (T.C.
Ticaret Bakanhgi). E-ticaret dort sekilde (B2B, B2C, C2C, B2G) ele
alinmaktadir (Dilek ve Oztiirk, 2021; 1314). Bu calisma kapsaminda e-
ticaret, isletme ile tiiketici arasinda (B2C) ele alinmistir.

Sehirlerin, biiyiimesi, gelirin ve hayat temposunun artmasi, kadinlarin is
hayatinda daha etkin hale gelmesi, gen¢ niifusun artmasi, insanlar i¢in
zamani en degerli maliyet haline getirmistir. Insanlar, ihtiyaclarim
gittikce artan bir hizla ¢evrimici platformlar iizerinden gidermeyi tercih
etmeye baslamistir. Cevrimici yemek sektorii de bu gerekgelerle kiiresel
olarak en hizli biiyliyen sektorlerden biri haline gelmistir (Taring ve
Ulken, 2021; 322; Oktay ve Katagan Kizi, 2017; 150).

Yemek isletmelerinin is temposuna masa servisinin yaninda servis
siparislerinin de katilmasi, iiretimden dagitima kadar siire¢ streslerinin
artmasina, liretim planlamasinin aksamasina neden olmaktadir. Yemek
isletmeleri, bu aksakliklara ¢6ziim olarak masa ve servis hizmetlerini
birbirinden ayirmanin daha etkin olacagi diisiincesi ile bulut mutfak
kavramini ortaya atmistir. Bir yap1 altinda pek ¢ok isletmeyi barindiran
bulut mutfaklar, maliyetleri ortaklastirarak diisiiriirken teslimat ve
O6deme hizmetleri tretimden ayrilarak siireclerde uzmanlasmay1 da
saglamaktadir (Taring ve Ulken, 2021; 322-323).

2. Yontem

Calismanin amaci tiiketicilerin ¢evrimici yemek isletmeleri hakkindaki e-
sikayetlerinin analiz edilmesidir. Bu amagla tiiketicilerin ¢evrimici yemek
isletmeleri hakkindaki e-sikdyetleri icerik analizi ydntemiyle
incelenmistir. Icerik analizi, kaliplari, temalar vb. tespit etmek amaciyla,
yazili, s6zli veya goriintiilii olarak kaydedilmis herhangi bir belgenin
dikkatli bir sekilde, ayrintih ve sistematik bir sekilde incelenip
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yorumlanmasidur. Igerik analizi genelde cesitli yazil belgeler, fotograflar
vb. kapsayan ve insanlar arasinda olusan farkl iletisim durumlarinda
uygulanabilen bir yontemdir (Berg ve Lune, 2015: 380). Verilerin
tanimlanarak iclerinde sakli olan gercgeklerin ortaya c¢ikarildigi bu
yontem, sosyal bilimler alaninda internet ilizerinden gerceklestirilen
elektronik iletisim arastirmalari icin de faydali bir 6l¢lim yontemi olarak
degerlendirilmektedir (Inan ve Ozel, 2019: 288).

Veriler Tirkiye’de yaygin bir bigcimde kullanilan e-sikayet iletim
platformu olan sikayetvar.com sitesinden elde edilmistir. 2001 yilinda
kurulan “sikayetvar.com”, miisteri sikayetlerinin dijital ortamlarda
yayimlandigi ilk mecralardan biri olup kullanicilarin biiytik béliimii i¢in
ilk akla gelen sikayet icerikli internet sayfasidir (Sirzad ve Turanci, 2019:
431; Kanli, 2019: 14). sikayetvar.com’un web sayfasinda yer alan bilgilere
gore, platform toplamda 8,5 milyondan fazla bireysel iiyeyi, aylik 22
milyonun iizerinde ziyaretciyi ve 150 binden fazla markayi biinyesinde
barindirmaktadir. Platform, kullanicilar tarafindan siteye yiiklenecek
olan sikayetlerde, sikayetin metin igeriklerinin yani sira sikayetlere ait
gorsel ya da video gibi sikdyeti destekleyici unsurlarin da
eklenebilmesine imkan saglamaktadir. Platform, herhangi bir satin alma
yapmadan Once Uriin ya da marka hakkinda sikayetvar.com’u okuyan
miisteri oranint %92 olarak belirtmektedir. Sikayetver.com sitesine
glinde ortalama 9 binin tlizerinde sikdyet yiiklenmekte olup s6z konusu
sikiyetlerin gercek miisteri deneyimlerine dayaniyor olmasi, bu
sikayetleri, tiiketiciler icin satin alma kararina etki eden Onemli
referanslar arasina yerlestirmektedir (Sikayetvar). Bu noktada
sikayetvar.com sitesi, yiiklenen sikayetlerin asilsizliginin 6ntine gegmek
ya da alakasiz iceriklerle magduriyet olusmamasi icin dért asamadan
olusan bir sikdyet yayinlama siireci uygulamaktadir. S6z konusu dort
asama; “SMS ile kisi dogrulamast”, “sikayet filtreleme”, “igerik filtreleme”
ve “son kontrol” asamasidir. Bu dort asama sayesinde bilingli olarak ticari
kayiplara yol acabilecek, haksiz imaj kaybi olusturabilecek ya da
okuyucular1 hatali yonlendirebilecek sikayet icerikleri en aza indirilmeye
calisiimaktadir (Sirzad ve Turanci, 2019: 431).

Diger taraftan Tiirkiye Istatistik Kurumu verilerine gére 2021 yilinda
Tirkiye’'de internet erisimine sahip hane orani1 %92 olup 16-74 arasi yas
grubunda internet kullamim oran1 %82,6’dir (Tiirkiye Istatistik Kurumu,
2021). So6z konusu oranlar bireylerin internete ulasiminin oldukca
yuksek oldugunu gostermektedir. Bu noktada internet kullaniminin
oldukca yaygin olmasi miisteri sikayeti konusunun da farkli bir boyut
kazanmasina neden olmustur. Genellikle daha iyi, daha hizli ve daha kolay
olmasinin yani sira daha az maliyete sahip bir iletisim imkan1 saglayan
internet, sikdyet etmek icin gereken zaman ve mekan gibi engelleri en aza
indirerek psikolojik maliyeti (utang) ortadan kaldirmakta ve béylece
miisteriler icin ideal bir cikis noktasi haline gelmektedir. Bu durum
sikdyet prosediiriinii kolaylastirmakta olup sikayetvar.com gibi dijital
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ortamlardaki sikayet sitelerinin kullanmilirhgini artirmaktadir. Boylece,

sikayette bulunmak isteyen herhangi bir tiiketici, cok daha kisa bir zaman

ve emek harcayarak, normal sartlarda dile getirmekten vazgecebilecegi

ya da c¢ekinebilecegi bir sikayeti bile

rahatlikla muhatabina
iletebilmektedir. sikayetvar.com’un dijital sikdyet alaninda en bilinen

internet platformlarindan biri olmasi, sitenin sikayet yayinlama

slirecinde asilsiz sikayetlerin dnlenmesine yonelik uygulamis oldugu
sikayet yayinlanma prosediirii ve internet kullanimin oraninin olduk¢a
yliiksek olmasi gibi nedenler, ¢alisma kapsaminda elde edilecek olan

veriler icin sikayetvar.com sitesinin tercih edilmesinde etkili olmustur.

Ulkemizde faaliyet gdsteren en biiyiik li¢c cevrimici yemek isletmesi
hakkindaki 01 Mart 2022-31 Mart 2022 tarihlerin arasinda yapilan e-
Her c¢evrimigi
isletmesine ait sikdyetler farkli bir arastirmaci
degerlendirilmis daha sonra ortak toplanti

sikiyetler inceleme kapsamina alinmistir.

Hosgor, 2019: 827).

Sekil 1. Veri Toplama ve Analiz Akis Diyagrami

Sikdver baghf, sikdrer man,

sikapenar.com sitesinds e ok givingilanne squs, yawnlarna keih ve
gikdyet alom alk dig gewdndgr Lo soon ve phipet durum ile gl nlgilerin

yemek
tarafindan
yapilarak, yapilan
degerlendirmeler birbiriyle uyumlu hale getirilmistir. Veri toplama ve
analiz siirecinde takip edilen agamalar Sekil 1’deki veri toplama ve analiz
akis diyagraminda gosterilmistir. Akis diyagrami olusturulurken Hosgor
ve Hosgor tarafindan yapilan ¢alismadan yararlanilmistir (Hosgor ve

iyt mmetind @tnin

incelenerek ama tennlam
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3. Bulgular

E-Sikayetlerin isletmeler bazinda dagilimi Tablo 1’de verilmistir. isletme
isimleri gizlenerek A, B, C isletmeleri olarak kodlanmistir. Buna gore 01
Mart 2022-31 Mart 2022 tarihleri arasinda sikayetvar.com sitesi
lizerinden en fazla sikayet A isletmesi hakkinda yapilmistir. Diger iki
isletme hakkinda yapilan sikayet sayilari ise A isletmesinden daha az

fakat birbirine yakin sayidadir.
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Tablo 1. E-Sikayetlerin isletmeler Bazinda Dagilimi

Cevrimigi Yemek isletmesi E-Sikayet Sayisi Yiizde (%)
A 819 39
B 663 31
C 624 30
Toplam 2106 100.0

E-Sikayetlerin belirlenen ana temalara ve alt kategorilere gore dagilimi
Tablo 2’de verilmistir. Ana temalar acisindan bakildiginda en fazla
sikayetin “teslimat” konusunda yapildigi, bunu “miisteri hizmetleri” ve
“teknik altyap1”nin izledigi, alt kategoriler acisindan bakildiginda ise en
fazla sikayetin “miisteri iliskilerinin yetersiz olmas1” konusunda yapildigy,
bunu “licret iadesinin yapilmamasi/ge¢ yapilmasi” ve “teslimatin
yapilmamasi’nin izledigi goriilmektedir. Sikayetler genel olarak
degerlendirildiginde, miisterilerin en ¢ok, verdikleri siparisin teslim
edilmemesine ragmen sistemde teslim edilmis olarak goéziikmesi ve
bunun lizerine miisteri hizmetlerini aradiklarinda ya ilgisiz bir miisteri
temsilcisi ile ya da miisteri temsilcisinin konu ile ilgili herhangi bir sey
yapamamasi durumu ile karsilastiklari ve sonuc olarak iicret iadesinin de
yapilmadig1 ortaya cikmaktadir. Cevrimici yemek isletmelerinin bu
duruma bir ¢6ziim bulmas1 yapilan sikdyetleri ¢cok biiyiikk oranda
azaltacaktir.

Tablo 2. E-Sikayetlerin Ana Tema ve Alt Kategorilere Gore Dagilimi

Ana Tema n % Alt Kategoriler n %
Teslimatin Yapilmamasi 351 10,9
Teslimatin Gecikmesi 223 6,9
Siparisin iptal Edilmesi 335 10,4
Teslimat 925 29,7 | siparisin Eksik Teslim Edilmesi 185 57
Siparisin Yanls Yere Teslim Edilmesi 19 0,6
. . Miisteri Iliskilerinin Yetersiz Olmasi 564 17,5
Misteri
. . 703 22,6
Hizmetleri . e a
Miisteri lligkilerinin Ilgisiz Olmas1 146 4,5
I’I;;etkr:k1 410 132 Teknik Altyapinin Yetersiz Olmasi 29 0,9
yap Sistemsel Sorunlar 165 51
indirim Kuponunun Kullanilamamasi 161 5,0
Indirim Kuponun iptal Edilmesi 80 2,5
Kampanya | 387 12,4 indirimin Aldatic1 Olmasi 67 2,1
S6z Verilen Indirim Kuponunun
63 2,0
Tanimlanmamasi
Ucret 277 8,9 Ucret [adesinin Yapilmamasi/Geg¢ Yapilmasi 383 11,9
Fazla Ucret Tahsilati 65 2,0
Uriiniin Kusurlu Olmasi 74 2,3
Uriiniin Begenilmemesi 111 3,4
Uriin 241 77 Uriiniin Hijyenik Olmamasi 25 0,8
Uriiniin Gorseldekinden Farkli Olmasi 16 0,5
Kuryeden Memnun Olmama 69 2,1
Personel 74 2,4

Uye Isyeri Personelinden Memnun Olmama 15 0,5
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Uye Isyeri Bagvurusu ile ilgili Sorunlar 24 0,7
Uye Isyerlerinin Tahsilat Sorunlari 10 0,3
Uyeligin iptal Edilmesi 8 0,2
Diger 94 3,0 Olumsuz Yorumlarin Yayinlanmamasi 9 0,3
Teslimat Bolgesinin Yetersiz Olmasi 8 0,2
Fatura/Fis Verilmemesi 8 0,2
Asir1 Reklamin Verdigi Bikkinlik 14 0,4
Toplam 3111 | 100.0 3227 | 100.0

Calisma kapsaminda elde edilen e-sikdyetlerle ilgili olusturulan sikayet

alt kategorilerine ait 6rnekler Tablo 3’te sunulmaktadir.

Tablo 3. Alt Kategorilere Gore E-Sikayet Ornekleri

Ana tema

Alt tema

Ornek Sikayet Metni

Teslimat

Teslimatin
yapilmamasi

“«

weeeneeen.’den -mahallemden esimin ve benim telefonundan iki
tane ayni siparisi verdik. Once teslim edilmedigi halde teslim edilmis
goziiktii Hemen yardima yazdim Market yanlis tusa basmis dendi.
Onun igin 6yle géziikiiyor dendi. Sonra siparisin biri geldi. Tekrar
yardima yazdik aldigimiz cevap teslim edildi géziikiiyor dendi. Yani
yalanci durumuna diistiik. Sonra tekrardan esimin telefonundan
yazdik Gelmeyen siparisimiz talebimiz lzerine iptal edildigini para
iadesi olacagini yazan bir mail geldi. Ben iptal talebinde
bulunmadim. Siparisim ulasmadi onu bildirdim. Teslim edilmedi
diyorum israrla teslim edildi dendi Yalanci durumuna diistiik nasil
ispat edecektim ki zaten Benim gdéziim korktu Bir daha asla.”

Teslimatin
Gecikmesi

“vveereieinnenen. Siparis verdim 15-03-2022 tarihinde saat 20-25 de
irtin max 75 dakika gésteriyordu 150 dakika boyunca gelmedi 4
kere sube 3 kere yemek sepetiyle gériistiim hep 5-10 dakika yolda
dediler en son iptal ettim baska bir sey séyledim sonra iptal etmeme
ragmen getirdiler ve eksikti siparis sikayetimin iletilmesini
istiyorum.”
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Siparisin  iptal
Edilmesi

“Buglin 18:41'de ......... araciligi ile ........ subesinden siparis verdim.
Saat 21:15 itibariyle siparisim gelmedi. 3 kez ............ ile iletisime
gectim. Hepsinde restoranla konustuk, siparisiniz yolda cevabini
verdiler. En son 21:18'de email yoluyla kuryenin evime gelip evde
kimseyi bulamadigi yalaniyla siparisimi iptal ettiler. 2,5 saatimizi
yalanlarla heva edip bizi oyaladilar. Simdi de canli destekten
kimseye ulasamiyorum ¢linkii iptal edilen siparisler hakkinda canl
gérisme yapilamiyor. .......... her seferinde ayni yalanlarla insanlari
oyaliyor. Bugiin itibariyle de hesabimi kapatiyorum.”

Siparisin Eksik
Teslim Edilmesi

“Siparisimi eksik génderiyorsunuz, soruna ¢are bulamiyorsunuz.!
Milletin 6dedigi paralarin karsiligini driin Griin teslim edeceksiniz

......] Oyle yalandan canli destekle falan bu is olmuyor.
Partnerlerinizi iyi segin, diizgiin hizmet verin!”

Siparisin ~ Yanhg
Yere Teslim
Edilmesi

“16 martta............'nden siparis verdim. Siparisim 1 saat sonra farkl
adrese birakildi  zar zor tekrar ulasabildim siparisi tekrar
getireceklerini séylediler. Tekrar yaklasik 1 saat sonra getirdiler
ama ¢ig, malzemesiz, sossuz, yanls icecek geldi bununla ilgili
defalarca sikayet olusturdum her seferinde bana dénis
saglayacaklarini séylediler. Hi¢bir déniis yapiimadi. Bir an énce
¢oziilmesini istiyorum.”

Miisteri
Hizmetleri

Musteri
iliskilerinin
Yetersiz Olmasi

“Yemek Sepeti miisteri hizmetlerine ulasamiyorum sorunum bu
kadar basit higbir sekilde ulasamiyorum canli kanli bir insana
ulasamiyorum derdimi anlatmak istiyorum ama anlatamiyorum ne
uygulama lizerinden ne de telefonla ulasamiyorum siirekli oraya
tikla burayi tusla diyerek bezdirip en sonunda hattan ddsiiriyorlar.”

Musteri
lliskilerinin ilgisiz
Olmasi

“Siparis verdigimiz restorantlardan dalga geger gibi bahaneler ile
iptaller gergeklestiriliyor. Bizler muhatap olarak ........... mdisteri
hizmetlerini arayarak ¢6ziim ariyoruz fakat anladigim kadariyla
onlar bizden daha yetersizler. Ciinkii onlarda ¢éziim tiretemeyince




ona ulasamadik, buna ulasamadik diyerek yeniden siparis girin
diyorlar. Yani yayinladiklari reklamlar bile yaniltici hale geldi.
Sikayetgiyim.”

Teknik
Altyapi

Teknik Altyapinin
Yetersiz Olmasi

Y eveveenn Y1 aktif olarak kullanmakta ve 45bin puana ulasmis
bulunmaktayim. Fakat tek sorun su ki su an aktif ............ ‘e bagh mail
adresim ¢alinmis bulunmakta. Bu e-mail adresine bagl tim
baglantili medya ve siteleri dedistirip maillerini giincellememe
ragmen e-mail adresini  dedistiremeyecedimizi
belirtmisler béyle bir durum hayatim boyunca gérmedim. Hesabimi
¢alan arkadas yemek siparisi verdigimde bilgilendirme maili
yliziinden adresime kadar bilgi sahibi olabiliyor acilen mail
adresimin degistirilmesini talep ediyorum.”

Sistemsel
Sorunlar

“Restoranima gelen ............... siparislerinde 1 aydir adres eksikligi
ile ilgili sorun yasiyoruz. Gelen 100 siparisin 90 ninda adres detayi
eksik her seferinde aramamda verilen cevap yazilim ekibimiz
konuyla ilgileniyor en kisa siire sorun ¢6ziilecektir denmekte olup
ama 1 ayi gegmesine ragmen halla sorun devam etmektedir.,
Simdi soruyorum ;

Bu Sorunun ¢é6ziilmesi bu kadar zor mu?

Gelen siparislerin %90 nini arayip adres alacaksam sizle ¢calismamin
anlami var mi?

Bu ayki kabaran telefon faturami size mi fatura edeyim?”

Kampanya

indirim
Kuponunun
Kullanilamamasi

“. .. siparisleri lizerinden 3 adet siparis verdim ve 35 TL'lik
miidavim indirimi kazandim. Daha sonra ............ restaurantlar
kismindan baktigim bir restorandan siparis verdim ve indirim
uygulanmadi. Daha sonra miisteri destekle konustum ve bana
kampanya se¢cmedigimi séyliyorlar fakat kampanya kismi bos
goziikiiyor. Siparisi vermemin ardindan 1 dakika gegmesine ragmen
o zaman iptal edelim dedim siparis hazirlandidi icin iptal edemeyiz
diyorlar. ......... Restorant indirimleri normalde otomatik olarak
sepet tutarindan diismesine ragmen bu sipariste diismedi. Mdsteri
hizmetleri bana kampanyayr se¢medigim igin  yardimci
olamayacadini séyledi fakat tekrar siparis vermeye ¢alistim yine

. restaurantlar listesinden ve kampanya kismina tikladim
bostu.”

indirim Kuponun
iptal Edilmesi

“

reveenenenns teN verdigim siparis adres konum uyusmazIigi diye sagma
bir sebepten dolay! siparisimi iptal ettiler. Beni aramak yerine
siparis iptal edip 25 TL lik kuponumu iptal ettiler. Aradigim zaman
ise kuponunuz geri iade edilemiyor ................. prosediirii bu sekilde
diyerek isin iginden ¢ikiyorlar. Misteri memnuniyeti 0.”
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indirimin Aldatici
Olmasi

“10.03.2022 tarihinde  ....................... pide kebap salonundan
jokerden siparis verdim. ................ tarafindan arandim adresimin
dogru oldugunu teyit ettim akabinde Adres eksikligi kaynakli iptal
edildi. Akabinde ayni meniiyi ayni adrese dedisiklik yapmadan
siparis verdim siparisim hazirlanmaya basladi. ......... indirimi olunca
adres eksik indirimsiz adres problemi yok. Restorandan ve
veveeneene. TN Sikayeteiyim.”

Soz Verilen
indirim
Kuponunun
Tanimlanmamasi

........... bildirim génderdi size 6zel 15 TL indirim diye. Ama sepette
indirim olmadigi gibi promosyonlar kisminda da bir kupon yoktu.
Yazdim sonug alamadim. Sablon cevap, yazdiklarimizi okumadan
kopyala-yapistir cevaplari génderip duruyorlar. Eger bir sart falan
varsa acike¢a yazilmasi lazim, bildirim ¢ok genel. Ayni giin bircok
defa ve farkli restoranlardan denedim yine de indirim olmadi. Ya
bildirim géndermeyin ya da s6z verdiginiz indirimi yapin!”

Ucret

Ucret iadesinin
Yapilmamasi/Geg
Yapilmasi

“28 Subat'ta siparisimin iptal edilmesi nedeniyle iade islemi
gergeklestirildi. .......... tarafindan gelen mailde "1-10 is giinii icinde
(bankaya bagli olarak) iade alacagim iletildi". Bu siire¢ boyunca
gerek .............. 'yle gerek .............. bankasiyla defalarca gériismeme
ragmen iki taraf da topu birbirine atmaktan usanmadi. Fakat benim
bildigim sey su ki eder bir iade varsa banka bos yere bu iadeyi
bekletmez. Bu nedenle ................ 'nin iademi gergeklestirmedigini
soyleyebilirim. Defalarca gériismeme ragmen kaba ve 6zensiz
miisteri hizmetleri de olaya bir ¢éziim bulmak bir yana beni
azarlamak disinda bir sey yapmiyor kisacasi olayr neresinden
tutsaniz elinizde kaliyor.”

Fazla Ucret
Tahsilati

“.vvreeenn. yemek ten siparis verdim ve kredi kartimdan cift cekim
yapti bunu en az 6 sefer oldu aradim sikayet olusturdum cift ¢ekim
yaptiklarini  kabul ediyorlar ama yaklasik 2 ay oldu geri
yatirmadilar. Her seferinde 2 giin sonra diyorlar yatirilmasi icin ne
yapacagimi sasirdim ............. benim parama mi kaldi anlamiyorum
yaziklar olsun.”




Uriin

Uriiniin~ Kusurlu
Olmasi

“

...dan soslu tavuk déner diiriim séyledim ve bozuk geldi.
Uriinii tekrar kendileri getirdikleri sikayet iizerine ama gelen iiriin
yine bozuktu eksi bir sekilde kokuyordu. flk yiyemedigim (riinii ise
restoran sorumlusu aldi. Gétirdi ikinci getirdigini atmadim ve
sikayetgiyim. insan saglidi ile kimse oynayamaz”

Uriiniin
Begenilmemesi

“......... lizerinden bir pizza siparisi verdim ama vermez olaydim.
Sogukluk, icinin malzemesi, hamuru gercekten ¢ok kétiiydii. igine
malzeme bile koymamuslar Ustelik bu kadar pahaliyken. Gergekten

.. gibi bir biyiik sirkete yakistiramadim. Konu ile alakali
yardimci olunmasini istiyorum.”

Uriiniin Hijyenik
Olmamasi

“vereeee @racihgiyla ... restoran dan 124.90 TL'ye kavurmali pide
siparisi verdim. icerisindeki hamurunda uzun bir kadin sagi ¢ikti
sagin lzerinde yapisik halen hamur pargasiyla duruyor. Fotograf ve
video ¢ektim ivedi gereginin yapilmasini istiyorum”

Uriintin
Gorseldekinden
Farklh Olmasi

‘.. ..'nden vermis oldugum sipariste yazilan igerik ile
gonderilen riin ¢ok farkh geldi. Burger séyledik igerisinde
domatessiz, tursusuz, igerik olarak karamelize sogan, saman
patates, fiime yaziyor, Gelen (riin resmi ekte géreceksiniz hem
domatesli hem tursulu geldi fume yerine pismemis ucuz market
sucuk var. Génderilen dondurmanin son kullanma tarihi gegmis.

. aradik ne iade istegimizi kabul ettiler ne ilgilendiler
§/kayet olusturduk deyip gectiler. Ayni zamanda siparis verdigimiz
firma ile génderen firma ismi bile farkl.”

Personel

Kuryeden
Memnun
Olmama

“verenen. ' den midye siparis verdim her zaman verdigim adresi
kuryeniz bulamayip beni aradi o sirada telefonum iki dakikalgina
kapandi esim balkona ¢ikti getir mi diye sordu kuryenize, kuryeniz
evet demesine ragmen yukar (riin gelmedi lstiine mesaj geldi
miisteriye ulasilamamasi nedeniyle iptal edilmistir istiine para
iadesi olmamaktadir onu da gegtim restorani aradim onlar da
siparis bana ulasti diye géziikiiyormus kadin bile ¢ok sinirlendi
uriini geri gelmemis para iademi istiyorum béyle biylik firmanin
boyle kuryelerle ¢alismasi inanilir gibi degil!”

Uye isyeri
Personelinden
Memnun
Olmama

....den yemek siparisi verdik. 80 dakika siparis gelmedi
sonrasinda restoranla géristiik telefonda badirip yiiziime kapatti.
Sonrasinda sizden gelecek paraya ihtiyacim yok dedi. Siparis kapiya
gelmesine ragmen iptal etti. Geri ¢adirdi bu durumda sikayetimi
dikkate almanizi rica ederim. Béyle yerlere ekmek yedirmeyin para
kazandikga ihtiyaglari kalmadi.”
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Diger

Uye isyeri
Basvurusu ile
ilgili Sorunlar

“15 glinti gegti. Restoranimizin biitiin evraklarini attik hala agacak
mail adresine génderdik 6yle bir sey de yok higbir sey
géndermemisler agacaklarsa agsinlar yoksa basimizin ¢aresine
bakalim ............... ya Uye olsaydik simdiye ag¢mislardi yarinda
a¢ilmazsa iptal edecegiz”

Uye lsyerlerinin
Tahsilat Sorunlari

“Yeme icme sektériinde hizmet veren bir restoraniz. .............
muisterilerin online yaptigi 6demeleri bir gin sonra aldiklari
komisyonu diiserek hesabimiza yatirtyor yalniz bir siiredir kontrol
ediyorum ve eksik yatirildigini fark ettim miisteri
hizmetlerini i¢ defa aradim ve magduriyetimi bildirdim yalniz
hicbirinde bir sonu¢ alamadim her defasinda talebinizi aldik size
doniis yapacadiz deyip gegistiriyorlar.”

Uyeligin iptal
Edilmesi

............... panelimin kapatilmasi igin dilekge goénderdiler ve
13/01/2022 tarihinde imzalayarak génderdim. Alindi teyidini aldim.
Fakat o tarihten bu zamana panelim kapanmadi! 3 ay oldu bir
islemi yapamadilar! Sistemin ne kadar giiniimiiz teknolojisinden
uzak oldugunu gérdiim. Milyonlarca bilgiyi nasil koruyorlar? Basit
bir islemi bu kadar siirede yapamadilar. Her telefon gériismemde
farkli bilgi aliyorum, yetkili biri yok. Higbir déniis alamadim. Onlarca
mail, telefon ve talep cevapsiz!”

Olumsuz
Yorumlarin
Yayinlanmamasi

“. ..'ne 15 yildan fazladir iyeyim. Uygulamay: aktif olarak
kullanmaktayim. iginden bulasik siingeri ve sag¢ ¢ikan yemek
hakkinda, yemegin fotografini da igeren diisiik puanli bir yorumda
bulundum. Ancak verdigim tiim iyi notlar hemen yayinlanirken,
tizerinden 15 giin gegmesine ragmen, yorumum yayimlanmadi ve
heniiz incelemede oldugu séylendi. Kullanici olarak degil hak

ihlaline  karsi  korunmak, kendimi  ..........nin  madgduru
hissediyorum. Farkli alternatiflere y6nelecegim.”
Teslimat “Amerika'da ............ var diyorsunuz. Antalya'nin gébedindeki
Bolgesinin kundu kemeradzina hizmetiniz yok. Cok komiksiniz. Rezil bir durum.
Yetersiz Olmasi Sonrada bas bas badirip reklam yapiyorsunuz?”
Fatura/Fis “ .... uygulamasi lizerinden satin aldigim (riin ve yiyeceklerde
Verilmemesi grama/h triinlerde gramaj bilgisi, barkod hi¢bir zaman olmuyor. Bir




de ustine alisveris fisi, fatura, e-fatura da génderilmiyor. Gelen
kuryeye neden fatura yok dedigimde ...................... ‘nin bilgilendirme
notuna fis bu diyor. .......'ni arayip durumu ilettigimde ise
isletmelerin fatura génderme zorunlulugu yok seklinde akla ziyan
bir cevap aldim. Biitiin ticari alisverislerde miisteriye yazarkasa fisi
ya da fatura génderilmek zorunda. Uzerlerine sorumlulukta
almayip topu isletmeye atiyorlar. isletme de getirecedim dedigi
halde fatura ya da fis getirmiyor. Bu ticaretten etik disi ve vergi
kagcirmaya yénelik bir hareket. Uzerilerine sorumluluk almak
istememeleri ise ayri bir facia. Defalarca bu durumu yazili ve sézlii
olarak bildirmeme ragmen higbir ¢6ziim iretmediler.”

X vrrrenennne reklami ¢ok fazla olmaya basladi. Bu konuda Google
yénetimide sorumsuzluk yapiyor. Hangi uygulama ya da Google da
yemek kelimesi gegcer ge¢cmez reklami giriyor. WhatsApp ®'ta
yazarken sosyal medyada gezinirken. Nedir bu rezilligin adi.
Uygulamalarini sildim. Hala ayni reklamina viriis olusturduklarini
disiniyorum. Ve yetkili mercilere bildirecegim. Telefonumu
kullanamaz oldum.”

Asirt  Reklamin
Verdigi Bikkinlik

Cevrimici yemek isletmeleri hakkinda tiiketicilerin yaptiklari e-sikayetler
icerisinde diger tliketiciler tarafindan en ¢ok goriintiilenen ilk bes sikdyet
Tablo 5’te sunulmustur. Sikayet metinleri incelendiginde en ¢ok
goriintiilenen sikayetlerin siparislerin teslim edilmemesi veya gec teslim
edilmesi, miisteri iliskilerinin ilgisiz ve yetersiz olmasi, kampanyalarin
aldatici/yaniltici olmasi, liye isyerlerinin olumsuz tavri ve izinsiz veya
alakasiz sekilde tiiketicilerin telefonlarina aktivasyon kodu gelmesi
konularinda oldugu gorilmektedir.

Tablo 5. En Cok Gériintiilenen i1k Bes Sikayet

Yayinlanma | Goriintilenme

Sikayet Tarihi Sayisi

Ben....... ilk defa yemek siparisi verdim evde misafirim var evde
toplam 5 kisiyiz 3 saattir bekliyoruz hala siparis gelmedi
defalarca miisteri hizmetlerine baglandim bana diyor sizin
adiniza bir dahaki siparise indirim kuponu saglayin evde bes
kisiyiz agiz bana diyor indirim ben agliktan geberiyorum diger
midisteri hizmetleri bana diyor 3 saat bekleyin ekipleriniz size geri
doniis saglayacak ya zaten 3 saat bekliyorum 6 saattir beklemis
olacagim sabah saat 5 de ise gidecedim ag karinla ekipler sanki
bana telefonda bana ninni séyleyecek benim aghgimi giderecek
ya ayip ayip yaziklar olsun beni misafirlerime madgdur ettiniz
saat olmus 23 :00 bu karda kista sokak sokak yemek
arastiracaksiniz yaziklar olsun.

...... yemek uygulamasindan teslimat siiresi 20-30 dakika olan bir
restorandan siparis verdim. Siparisim 70 dakikada geldi.
Restorani arayip sordugumda yogunluktan dolayi béyle dediler.
Ben de neden teslim siirenizi giincellemiyorsunuz diye sordum
ve restoran ...... bu degisikligi yapmaya izin vermiyor cevabini
aldim. Bu nasil sagma bir seydir ...... insanlari yaniltma yoluyla
mi ilerletiyorsunuz islerinizi? Restoranin hicbir sugu yok.
Sonrasinda ... miisteri memnuniyeti kapsaminda 10 TL
herhangi bir sart kosul olmaksizin hesabima indirim kuponu
sagladi. Gel gelelim bu kuponu kullanmak igin de yine degisik
yollar izlemis ......Herhangi bir restoranin minimum sepet tutari
lizerinde (iriin ekliyorum sepetime. Ancak indirim kuponu
uyguladigimda min. Siparis tutari altina diistiigiinde siparisi
onaylamiyor. Grnek min. Sepet tutari 40 TL. Ben 45 TL'lik iiriin
ekledim sepetime. Sonra 10 TL indirim kuponumu uyguladim
sepetim 35 TL oldu. Iste béyle olunca onaylamiyor sepeti. Yani
daha pahali iriin al diyor sana. Giiya indirim kuponu veriyor.
Miisteri temsilcileriyle konustugumda béyle olmamasi gerek
diyorlar ama onlarca denemem sonrasi hep ayni seyi yapiyor.
Sizin bana vermis oldugunuz indirim kuponunun restoranin min.
Sepet tutariyla ne alakasi var? Restoranin cebinden mi ¢ikiyor
sanki o indirim. Siz veriyorsunuz. O halde min. Sepet tutarini

12.03.2022 4685

10.03.2022 4626
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etkilememeli! Bu iki konuyla ilgili musteri temsilcilerine
sikdyet/éneri kaydi agtirmak istedigimi séyledigimde ise
diinyanin en sagcma misteri temsilcisi cevabini aliyorum.
Agamiyoruz kayit. Komik gercekten. Ben mlisteriyim ve
temsilciyle konusuyorum; Gneri yapmak veya sikdyette
bulunmak istiyorum diyorum yapamiyoruz diyorlar :) ....... size
herhangi bir gériis/sikdyet bildirmek igin baska platformlar mi
kullanacagiz illa? Adam akilli yapin isinizi. Yapamiyorsaniz da
birakin. Zira gayet glizel yapanlar var.

13/03/2022 saat 19.15 civarinda ......... lzerinden 131.95 TL
siparisim bir saat geg gelerek deme tercihini sed kart secmeme
ragmen Kirsehir ......... gdndermemis. Buna istinaden kuryenin
restorani arayip séylediginde de restoranin tavri kabul edilebilir
gibi degildi. Kurumsal bir markanin bu denli tavri markaya
duyulan giiven ve saygi kirici seklinde davranisi bana ve benim
cevremdeki insanlara olumsuz bir sekilde yansidi. Bir saati
geckin bekledigim zamana mi tzileyim markanin tavrina mi?
Hi¢ yakismadi bu sikdyeti tim platformlarda paylasacagimi
bilmenizi isterim.

13 Mart 2022 tarihinde ...... yemek (zerinden ilk siparise %50
indirim hakkimi kullanmak isterken, benim banka kartimla bir
arkadasim daha énce .....yemekten siparis verdigi igin, benim
4 | siparisim iptal edildi. Gerekge olarak ise bu kart daha nce baska | 14.03.2022 4482
sipariste kullanilmis dediler. Ben hayatimda bu kadar sagma bir
sey gérmedim. ilk siparise indirim diyorlar, siparisimi iptal
ediyorlar ayip yaziklar olsun.

Telefonuma gelen aktivasyon SMS kodu nedir? Ben sizden
yemek siparisi vermedim. Telefon hattim sizde neden kayith ve
5 | kim sizden yemek siparisi veriyor acil bu durumun diizeltilmesini | 10.03.2022 3695
istiyorum. Béyle sagma sey mi olur gergekten sinir bozucu bir
durum.

13.03.2022 4541

Calismada tiiketicilerin e-sikayetlerde hissettikleri ruh hali ve/veya
duygular da aragtirllmigtir. Ilgili literatiirde duygular, degisik boyutlarda
degerlendirilerek farkli siniflandirma ve gruplandirmalarla ele alinmistir.
Bu yiizden duygular ile ilgili yapilacak tek yonli degerlendirme uygun
olmayacaktir. Bu calismada duygu kavrami psikolojik ve diirtiisel
boyutuyla ele alinarak daha mantikli sonuglar ortaya koymak
amagclanmistir. Dirtiisel duygular hem insanlarda hem de hayvanlarda
bulunan aglik, susuzluk, saldirganlik, tireme gibi temel diirttleri ifade
etmektedir. Psikolojik duygular ise, sadece insana ait duygulardir
(Tarhan, 2015). Bu calismada Goleman (2015)’1n baslica duygu kiimeleri
kullanilmistir. Bu duygu kiimeleri ve icerdikleri duygu halleri asagidaki
gibidir:

. Ofke: Hiddet, hakaret, icerleme, gazap, tikenme, kizma,
sinirlenme, hing, kin, rahatsizlik, alinganlik, diismanlik ve belki de en u¢
noktada, patolojik nefret ve siddet.

. Uziintii: Aci, keder, nesesizlik, kasvet, melankoli, kendine acima,
yalnizlik, can sikintisi, umutsuzluk ve patolojik oldugunda siddetli
depresyon.

. Korku: Kaygi, kuruntu, sinirlilik, tasa, hayret, siiphe, uyaniklik,
vicdan azabi, huzursuzluk, cekinme, lirkme, dehset; patolojik oldugunda
ise fobi ve panik.
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. Zevk: Mutluluk, cosku, rahatlama, tatmin, haz, seving, eglenme,
gurur, tensel zevk, heyecan, vecd hali, hosnutluk, kendinden gecme, asiri
zindelik, kapris ve en u¢ noktada mani.

. Sevgi: Kabul goérme, dostluk, giiven, iyilik, yakin ilgi, sadakat,
hayranlik, asir1 tutkunluk, muhabbet.

. Saskinlik: Sok, hayret, afallama, merak.

. Igrenme: Hor gérme, asagilama, kiiciimseme, tiksinme, nefret
etme, hoslanmama, itici bulma.

. Utang: Sucluluk, mahcubiyet, hayal kirikligi, pismanlik, kii¢iik
diisme, liziilme, ¢ile ve nedamet.

Yukarida igerikleri agiklanan duygu kiimeleri, duygular psikolojik agidan
ele almaktadir. Duygular ve karsilikli duygu gecisleri, bireylerin birbiri
arasinda ve tiizel Kkisiliklere karsi tutumlarini da belirlemektedir.
Yasanilan deneyimler bireyin zihninde yasadigi duygunun yogunlugu
kadar yer edinmekte ve olumlu ya da olumsuz tutumun gelismesine yol
acmaktadir. Bu durum sirketlerin imajin1 tamimlamakta, olumsuz
duygular ile yapilan ve sikdyet olarak isimlendirilen yorumlar potansiyel
miisterilere ilk satisin yapilmasinda pazarlama profesyonellerini
zorlastirmaktadir (Timer Kabadayir ve Kocak Alan, 2013). Miisteride
olusacak olan olumsuz tutum, miisteri zihnindeki isletme imajina zarar
verecek olup bu durum isletmenin pazar payini koruma ya da genisletme
anlaminda daha fazla zorlanmasina neden olacaktir.

Calismada ilgili alan yazinindan alinan olumsuz duygular olan 6fke,
liziintii ve utan¢ duygularinin yani sira tiiketicileri olumsuz tutuma
yonlendirebilecek memnuniyetsizlik, umursanmama, aldatilmislik,
haksizliga ugrama-magduriyet ve pismanlik gibi ruh halleri de
degerlendirmeye eklenmistir.

Tiketicilerin e-sikayetlerde hissettikleri ruh hali ve/veya duygular
incelendiginde en fazla hissedilen olumsuz ruh hali ve/veya duygunun
“0fke” oldugu bunu “lGziintd” ve “memnuniyetsizlik” ruh hali ve/veya
duygularinin izledigi goriilmektedir (Tablo 6).

Tablo 6. Tiiketicilerin E-Sikayetlerde Hissettikleri Ruh Hali ve/veya
Duygular

Cevrimici Yemek Isletmesi Toplam
Ruh Hali/Duygu A B c
n % n % n % n %
Ofke (Kizginlik) 235 27,4 520 28,7 144 20,0 899 26,5
Uziintd ) 186 | 21,7 | 245 135 | 92 | 128 | 523 | 154
Memnuniyetsizlik 126 14,7 283 15,6 48 6,7 457 13,5
Umursanmama 85 9,9 290 16,0 41 5,7 416 12,3
Aldatiimighk 88 10,2 244 13,5 65 9,0 397 11,7
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Haksizliga vgrama- | g7 | 101 | 72 40 | 160 | 222 | 319 | 94

Magduriyet

Pismanhk 28 3,3 122 6,7 132 18,3 282 8,3

Utang (Hayal

Kirikligi+Sorumsuzluk) 24 26 37 21 38 >3 9 29
Toplam 859 1000 1813 1000 720 1000 3392 100

E-Sikayetler konusunda ¢cevrimici yemek isletmelerinin tepkilerini tespit
etmek amaciyla e-sikayetlerin durumlari incelenmistir (Tablo 7). Buna
gore cevrimici yemek isletmelerinin e-sikayetlerin biiylik cogunlugu
konusunda hicbir sey yapmadiklari, sikayetlerin bir kismina cevap
yazdiklar1 ve ¢ok az sayida sikdyetin ¢6ziime kavusturuldugu
gorilmektedir. Cevrimici yemek isletmelerinin misteri sikayetleri
konusundaki bu ilgisizligi, miisteri memnuniyeti acisindan kabul
edilemez bir durumdur. Isletmelerin bu sekilde davranmaya devam
etmesi yapilan sikayetlerin diger tiiketiciler tarafindan okunmasi sonucu
isletmelerin bu tiiketicilerin goziinde biiyiik imaj kaybina ugramalarina,
mevcut misterilerin olumsuz agizdan agiza iletisim yapmaya devam
etmelerine ve tiiketicilerin rakip isletmelere yonelmelerine neden
olabilir. Bu nedenle bu isletmelerin yapilan bu sikayetleri takip etmeleri
ve miimkiinse ¢6ziime kavusturmalari ya da en azindan bir yanit yazarak
miisteri ile ilgilendiklerini gostermeleri gerekir.

Tablo 7. E-Sikdyetlerin Durumu

Cevrimigi Yemek isletmesi
Durum A B C Toplam
n % n % n % n %
Yayinda 801 97.8 6 0.9 608 97.4 1415 67.2
Cevaplandi 0 0 607 91.6 0 0 607 28.8
Gozulda 18 2.2 50 7.5 16 2.6 84 4.0
Toplam 819 100 663 100.0 624 100.0 2106 100

E-sikdyetler yayinlanma saati agisindan incelendiginde, sikayetlerin daha
cok aksam saatlerinde yogunlastig1 goriilmektedir (Tablo 8). Bu durum
dogal bir sonuctur. Bu noktada sikdyetlerin girilme saatlerinin
siparislerin yogunlastig1 saatler oldugu varsayimi ile hareket edildiginde,
bulut mutfak yaklasimiyla is yapan isletmelerin s6z konusu saatlerde
sadece kendi siireclerini degil, stirece biitlinlesik bir yaklasim ile bakarak,
is ortaklarinin da hazir olmasini saglayacak sekilde tiim ortak stireglerin
dogru ve etkin yonetilebilmesi icin gerekli O©nlemleri almasi
gerekmektedir.

Tablo 8. E-Sikayetlerin Yayinlanma Saati

Cevrimici Yemek isletmesi
Saat Aralig A B 3 Toplam
n % n % n % n %
00:01-08:00 80 9.8 63 9.5 42 6.7 185 8.8
08:01-12:00 126 15.4 65 9.8 91 14.6 282 13.4
12:01-17:00 260 31.7 224 33.8 172 27.6 656 31.1
17:01-00:00 353 43.1 311 46.9 319 51.1 983 46.7
Toplam 819 100.0 663 100.0 624 100.0 2106 100.0
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Cevrimici yemek isletmeleri hakkinda 01 Mart-31 Mart 2022 tarihleri
arasinda yapilan e-sikdyet metinlerinde hangi kelimelerin daha c¢ok
kullanildigini  tespit etmek amaciyla tim e-sikdyet metinleri
birlestirilerek kelime bulutu olusturulmustur (Sekil 2). Sekilden de
anlasilacag lizere, e-sikdyet metinlerinde en fazla 6ne ¢ikan kelimeler

» oo« o« o« » o«

“siparis”, “iptal”, “yemek”, “miisteri”, “siparisi”, “saat”, “verdim”, “sonra”,
“teslim”, “iade” kelimelerdir. Buradan sikayetlerin teslimat, siparis iptali,
miisteri iliskileri, siparisin iptal edilmesi, licret iadesi ve teslimat zamani

gibi konularda yogunlastig1 sonucu g¢ikarilabilir.

Sekil 2. E-Sikayetlere iliskin Kelime Bulutu

Kelime Frekans
siparis 2325
iptal 1319
yemek 1272
musteri 912
siparisi 869
saat 813
verdim 803
sonra 791
teslim 705
iade 624

» o«

» o«

Kelime bulutu sonucunda, “iptal”, “iade”, “teslim”, “saat” gibi kelimelerin

sikdyet metinlerinde siklikla kullanildigi anlasilmaktadir. Bu sonug
sikayetlerin daha ¢ok hangi alanlarda yogunlastigi konusunda cevrimici
yemek isletmelerine fikir verebilir ve isletmeler bu alanlarda
iyilestirmeler yaparak miisteri sikayetlerinin ¢oziilmesi ve azaltilmasi
konusunda ¢alismalar yapabilirler.

4. Tartisma ve Sonug¢

Hizmet sektoriiniin hizmet hatalarina karsi nispeten daha savunmasiz
olmasi hizmet isletmeleri i¢in kusursuz hizmet sunmay1 zorlastirmakta
ve bu durumun miisteri sikdyeti ve miisteri memnuniyeti gibi isletme
basarisinda olduk¢a 6nemli basar1 unsurlarini etkiledigi bilinmektedir.
Herhangi bir hizmet hatasi ile karsilasan miisteride ilk olarak genellikle
memnuniyet azalmakta olup sonrasinda ise sikdyet davranisina ve
miisteri kaybina kadar uzanan bir silire¢ baslamaktadir. Bu noktada
hizmet sektoriiniin oldukca genis bir cesitlilige sahip olmasi, her bir
hizmet alt sektorii i¢cin miisteri sikdyetine neden olan hizmet hatalarinin
da birbirinden farkhlasmasina neden olmaktadir. Ornegin hava yolu
tasimaciliginda karsilasilan sikdyet nedenleri ile restoran isletmelerinde
karsilan sikayet nedenlerinde ortak noktalar olabilecegi gibi farkl pek
cok sikdyet nedeni de bulunabilmektedir. Dolayisiyla hizmet
isletmelerinin sunduklar1 hizmetleri daha kaliteli ve miisteri
memnuniyeti ile sonuglanan bir seviyeye yiikseltebilesi icin sikayete

310




neden olan her bir durumun her bir hizmet alt sektorii i¢in ayr1 ayri tespit
edilmesi ve incelenmesi kritik bir dneme sahiptir.

Hizmet sektori igerisinde yer alan cevrimici yemek siparis sektortii, son
yillarda hizl biiyiiyen bir sektér olarak dikkat cekmektedir. Ozellikle
COVID-19 siireci ile birlikte tiiketicilerin kalabalik ortamlardan daha
fazla uzaklasma istegi gibi nedenler e-ticarete olan ilgi ile birlikte,
cevrimici yemek siparislerinin de artmasini saglamistir (Cakaréz ve
Civek, 2021). Cevrimici yemek siparis sektoriiniin, kusursuz isleyen
dijital bir alt yapiya sahip olmasi gerekliligi ile miisteri, arac1 firma
(cevrimici yemek siparis isletmesi), 6deme sistemleri ve oldukca genis
bir cografi alana yayilmis bulunan tedarikgi firma gibi farkli temel hizmet
bilesenleri iizerinden faaliyet gostermesi, sektoriin faaliyetlerinde
kontroliin zorlasmasini ve musteri sikdyetine neden olabilecek hizmet
hatalarinin da yasanmasina zemin hazirlamaktadir. Dolayisiyla ¢evrimici
yemek siparis sektorii, miisteri sikdyeti konusunda daha hassas bir
yapiya sahip olup sektor icin sikayet konusu olan her bir unsurun tespit
edilerek gerekli 6nlemlerin alinmasi gerekmektedir.

Bu calisma ile Tiirkiye’de faaliyet gosteren gevrimici yemek siparis
sektorii isletmeleri hakkindaki e-sikayetlerin icerik analizi ile
incelenmesi ve gruplandirilmasi amaglanmistir. Bu amagla Tiirkiye'nin
en biiytik e-sikdyet platformlarindan biri olan “sikayetvar.com” sitesinde
yayimnlanan e-sikayetler incelenmistir. Elde edilen sonuglara gore
sikdyetlerin en c¢ok teslimat, miisteri hizmetleri, teknik altyap1 ve
kampanya ana temalarinda yogunlastig1 goriilmektedir. Alt kategoriler
acisindan bakildiginda ise teslimatin yapilmamasi ya da ge¢ yapilmas;,
miisteri iliskilerinin sorunlarin ¢oéziimiinde yetersiz kalmasi, teknik
altyapinin yetersiz olmasi ve indirim kuponlarinin kullanilamamasi veya
iptal edilmesi konularinda miisterilerin yogun sikayette bulunduklari
ortaya cikmaktadir. Cevrimici yemek isletmeleri bahsedilen bu konularda
gerekli iyilestirmeler yaparak sikayetlerin azalmasini saglayabilirler.
Isletmeler bu konuda 6ncelikle teknik altyapilarim giiclendirmeli
sonrasinda ise ¢alistiklar1 yemek isletmeleri ile iletisime gecerek yasanan
sorunlarin ¢oéziimiine yonelik ortak c¢alismalar yapmali, miisteri
hizmetleri ¢alisanlarin1 daha dikkatli secerek gerekli egitimleri vermeli
ve bu calisanlarin miisterilerle daha ilgili bir sekilde ve ¢6ziim odakli
olarak iletisim kurmalarini saglamali, uyguladiklar1 kampanyalari
yeniden gozden gecirerek bu konuda yasanan miisteri magduriyetlerinin
ontine gecmelidir.

Calismada ulasilan bir diger sonu¢ miisterilerin sikdyette bulunurken en
cok “ofke”, “lizlintii” ve “memnuniyetsizlik” ruh hali ve /veya duygularini
yasadigidir. Yukarida bahsedilen en ¢ok sikdyete konu olan ana tema ve
alt kategoriler goz 6niine alindiginda, bu alanlarda yasanan sorunlarin
miisterilerin sikayetlerinde bu tiir ruh hali ve/veya duygularin ortaya
¢ikmasina neden oldugu sdylenebilir.

311




Calisma sonucunda c¢evrimici yemek isletmelerinin yapilan bu e-
sikayetleri takip etmedikleri ve c¢ok az sayida sikayeti coziime
kavusturduklar1 goriilmektedir. Halbuki bu tiir sikayetlerin takip
edilerek ¢oziimlenmesi ya da en azindan bir cevap yazilmasi isletmelerin
miisterileriyle ilgilendigini gostermesi agisindan o6nemlidir. Sikayeti
¢ozlime kavusturulan veya kendisine cevap verilen miisterinin telafi
memnuniyeti daha yiiksek olacaktir.

Calismada elde edilen bulgular incelendiginde e-sikdyetlerin daha cok
O0gleden sonra ve aksam saatlerinde yogunlastifi goriilmektedir.
Cevrimici yemek isletmeleri talebin yogun oldugu bu saatlerde daha fazla
personel calistirma vb. ek oOnlemler alarak sikayetlerin azalmasini
saglayabilirler.

Tiiketicilerin sikayetlerini internet ortaminda ifade ederken 6zgir bir
bicimde, baski altinda kalmadan ve sikayete konu olan olayin hemen
pesinden ifade etmeleri, elde edilen bulgularin daha gercekei ve somut
olmasini saglamaktadir. Bu agidan bakildiginda ¢alismada elde edilen
bulgularin tlketicilerin goriislerini gercekei bir sekilde ortaya koyan
bulgular oldugu ifade edilebilir. Calismada e-sikayetler ayrintili bir
sekilde incelenerek 8 ana tema ve 28 alt kategoride degerlendirilmistir.
Olusturulan bu ana tema ve alt kategorilerin gelecekte bu alanda
yapilacak ¢alismalar icin fikir verici olacagi diisiiniilmektedir. Calismanin
bu yonleriyle hem literatiire hem de sektorde faaliyet gosteren
isletmelere katki saglayacagi degerlendirilmektedir.

Calismada zaman darlig1 nedeniyle Tirkiye’de faaliyet gdsteren en biiyiik
¢ cevrimici yemek isletmesi hakkinda, 01-31 Mart 2022 tarihleri
arasinda sikayetvar.com sitesi Uzerinden sikdyetler incelenmistir. Bu
durum ¢alismanin en énemli kisitidir. Ilerde yapilacak calismalarda daha
genis bir zaman araligindaki daha fazla sayida sikayet incelenebilir.
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