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oz

insanlarin bilgi alma strecleri gelismeye basladikca kendilerini her seferinde bir énceki
gelismenin de ilerisine dogru tagimaya calismiglardir. S6zI0 kiltorden ilk yazili araglara kadar,
gunimzin son teknolojik dijital araglarina ucu agik bir gelisimin Grint olarak strekli yeni
araglar ortaya ¢cikmaya devam etmektedir. Bireylerin birbirleriyle girdikleri etkilegimin sonucu
olarak bu gelisimlerin toplumsal altyapisinin gelistigine sahit olmaktayiz. Bu noktaya kadar
sUregelen suregler neticesinde kiresel capta bir etkilesimin ortaya ¢ikisina da taniklik etmeye
devam ediyoruz. Gelisen ve dijitallesmeyi bitinUyle hissettigimiz cagimiz insanlara teknolojik
araglarla yeniden enformasyon sireci sunmaya kiresel 6lcekte devam etmektedir. Kiresellesme
ile beraber internet ortaminin firsatlar daha fazla gérintr olmus ve bunun sonucunda da bir
e- ticaret ortami sekillenmistir. E- ticaret genel olarak klasik ticarette yapilan tom iglemlerin
internet ortamina aktarilmasi sonucu dijital aygitlar araciligiyla dijital platformlarda gerceklesen
ahgveris bicimi olarak séylenebilir. Bununla beraber tuketim aliskanhklar farkl bir noktaya
evrilmis ve yeni bir déneme girilmistir. insanlarin ézellikle pandemi ve sonrasinda elektronik
ticaret ortaminda aligveris yapma sikligi artmigtir. Trendyol buna bir érnek olarak verilebilir.
Trendyol kiyafet, yemek, hobi ve aksesuar gibi bircok Grin ve hizmet sunan bir elektronik
ticaret sitesidir. Bu calismada en cok aligsveris yapilan elektronik ticaret sitelerinden birisi olan
Trendyol 6rneklemi GUzerinde musterilerin yasadiklari magduriyetler Gzerine bir aragtirma
yapilmighir. S6z konusu arastirmada on Grin ele alinmig ve bu Grinlerin yorumlar kismindaki
musterilerin magduriyet icerikli yorumlarinin ekran gérintist alinip icerik analizi yéntemiyle
irdelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Dijitallesme, Elektronik ticaret, Trendyol
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ABSTRACT

As people’s information-taking processes started to develop, they tried to move themselves
beyond the previous development each time. From oral culture to the first written tools, new
tools continue to emerge as the product of an open-ended development to today’s cutting-
edge digital tools. As a result of the interaction of individuals with each other, we witness the
development of the social infrastructure of these developments. As a result of the processes that
have continued up to this point, we continue to witness the emergence of a global interaction.
Our age, which is developing and we feel digitalization completely, continues to offer people
a re-information process with technological tools on a global scale. With globalization, the
opportunities of the internet environment have become more visible and as a result, an
e-commerce environment has been shaped. In general, e-commerce can be said to be a
form of shopping that takes place on digital platforms through digital devices as a result of
transferring all transactions made in classical commerce to the internet. However, consumption
habits have evolved to a different point and a new era has been entered. The frequency of
people shopping in the electronic commerce environment has increased, especially during and
after the pandemic. Trendyol can be given as an example. Trendyol is an electronic commerce
site that offers many products and services such as clothing, food, hobby and accessories.
In this study, a research was conducted on the victimization of customers on the sample of
Trendyol, which is one of the most popular electronic commerce sites. In the said research, ten
products were discussed and the comments of the customers in the comments section of these
products were taken as screenshots and analyzed with the content analysis method.
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GIRIS

Teknoloji bir gelisim evresinin sonunda tarihin ziplama noktasi olan ileri sigramalarin ender
drneklerindendir. Kendinden énceki érneklerden ilham alan ve ufak olgularin gelisim ve déntsumleri
sayesinde yeni bir alan yaratmig ve bu alana hitap etmistir. Artik bir hayalet uzuv haline gelen dinya
g6zUn géremeyecegi yere kadar uzanmakta, garip bir pencerenin icinden tOm yénleriyle izlenmektedir
(Virilio, 2003, s. 22). E-ticaret bunun en énemli alanlarindan birisidir. Bununla beraber tiketim
ahigkanliklari farkli bir noktaya evrilmis ve en sonunda internetin de gelisimiyle yeni bir déneme girilmistir.
Enformasyonun olaganUsty bir hareketle gelisiminin sonucu sigrama yapan teknoloji, dinyanin bircok
farkli ekonomisini ve devletler ile toplumlar arasindaki degisken ekosistemi kiresel dlcekte birbirine
bagimh kilmigtir (Castells, 2008, s. 01). Kiresellesme ile beraber internet ortaminin firsatlar daha
fazla gérinir olmus ve bunun sonucunda da ABD 8nciliginde diyebilecegimiz bir e-ticaret ortami
sekillenmistir. Kitle iletisim araglaryla karsimiza ¢ikan ve daha énce gérmedigimiz yeniliklere sahip
olan internet bizi bélgesellikten alip genis bir kiresellesmeyle bas basa birakmigtir. Bunun neticesinde
internetin 90’larin sonuna dogru hizla gelismesiyle beraber yeni yeni ortaya ¢ikan ulusal sirketler
kuresellesme déngUsy strecinin ilerlemesi ele alindiginda cokuluslu sirketler dinya ekonomisinin temel
dUnyasinin ulusUsty noktasini asarak uluslararasi aglara dénismustir (Castells, 2008, s. 262). Bu
tarihsel etkilesimin ilk anlarinda daha bélgesel anlomda yasanan toketim aligkanliklarinin dénistmo
2000’lerin baginda ve sonrasinda gelisen dénemde oldukga bUyUk atilimlar gerceklesmistir. Bunun
sonucunda da devasa boyutlara ulasan bir ekonomi alaninda sermaye kendisine daha fazla yer
bulmustur. Sermayenin gelisimi ve kendisini ashdi noktalarda sermaye kendisine daha farkli alanlar
agmighr. Gegmisten ginimize biylk dénisimler yasamis olan teknoloji artik buytk zamanlar
harcanan dustnisleri bir yana itmis ve elimizin altinda artik daha hizli hareket edilebilen bir alan
olan e-ticareti ortaya cikarmistir. ik gelismeye basladigi ve daha gelismis tlkelerdeyken bile yikseliste
olan bu yeni ticaret alani Glkemizde de gizel érneklere firsat sunmustur. E- ticaret 6zellikle pandemi
sUrecinde evlerinden aligveris yapmak zorunda kalan insanlar icin farkl bir deneyim ortami yaratmigtr.
Bu slrecte sermaye bu alanda elini daha da arttirmighr ve bu midahale bu alani biytk bir hizla
gelistirmeye itmistir. Asagidaki grafiklerden de gérilecedi Uzere e-ticaret Ulkemizde de hizla gelisen
bir alandir ve bu alandaki sermayenin genisligi dolayisiyla parasal getirisi sadece son iki yil Uzerinden
rahatlikla gérilebilmektedir. Sadece bir sene icerisinde Trendyol platformunda bulunan musteri
sayisindaki degisim carpicidir. BoyUkligo acisindan carpicr sayilara ulasan érneklerin birgok yéni
bulunmaktadir. Ozellikle satsi yapilan rinlerin takibinde yasanacak aksakliklarin takibi konusu én
plana ¢ikmaktadir. Gerek olumlu gerekse olumsuz yorumlarin hedefi olabilecek Trendyol platformuna
olan ilgiyi gézler énine sermektedir. Calisma ginimizin en populer elekironik ticaret sitelerinden
Trendyol uygulamasindaki misteri magduriyetleri ve genel olarak ne tir magduriyetlerin yasandiklarini
ortaya ¢ikarmaktir. Bu baglamda ele alinan 10 Grindn ve 50 yorumun ekran gérinttleri alinip icerik
analizi ydntemiyle irdelenmistir.

1. TEKNOLOJIK DEVRIM OLARAK DiJiTALLESME

Dijitallesme bugin, yediden yetmise tim bireylerin hayatina nifuz etmis bir olgudur. Dijital cag olarak
adlandirdigimiz bu dénem kendisinden énceki dénemlerdeki yagsam pratiklerini derinden etkilemis ve
insan hayatina yeni bir boyut getirmistir (Kog & Kiling, 2020, s. 26). Turk Dil Kurumu’nun SézlGginde
dijitalin U¢ anlami bulunmaktadir. Bunlar sayisal, verileri bir ekran Gzerinde elekironik olarak gésteren
ve verilerin elektronik olarak gésterilmesi anlamlarinda ifade edilmektedir (TDK, 2022). Dijital topluma
gelene kadar insanlik Gg énemli asamadan gegmistir. Bu asamalardan ilki kir ve tarim toplumuna
gecisti. Yaklagik yirmi bin yil éncesindeki bu insanlar yasamlarini strdirebilmek adina hayvan
yetistiren ve verimli topraklarda ekim yapan toplumlardir (Giddens, 2013, s. 72). ikinci asama Sanayi
Devrimidir. Bu agsamaya gegince insanlarin gegim ve yagsam surdirme bicimini daha ¢ok cansiz gig
kaynaklarinin ele aldigr makinelesmis Gretiminin ortaya cikhgr dénemdir (Giddens, 2013, s. 73). Bu
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dénem dijitallesme siirecinin temelini de bir nevi olusturan dénemdir. Uciinct asama ise iletisim- Bilisim
Devrimidir. Teknolojik devrim olarak da nitelendirilen G¢inct agsamanin ideolojisi insan haklar ve
demokrasidir. S6z konusu ideolojiler ginimuUzde de belirgin bir sekilde gértlmektedir (Kongar, 2001,
s. 37-38; akt. Kocacik, 2003, s. 2).

60l yillara kadar “gazete, kitap, radyo” gibi kitle iletisim araglari toplumlarin kiltGront deneyimlerini
olustururken, daha sonraki yillarda yasanilan teknolojik gelismeler bilgi cagini olusturarak iletisim
diUnyasini temelinden degistirmistir (Baldini, 2000: 104). Yasanilan bu gelismeler énceki dénemlerde
yapilan iletisimlerden farkl bir boyuttadir. Zaman ve mekan kavramlarini soyutlayarak dinyanin bir
ucundan diger ucuna aninda haberlesme imkani dogurmustur. Paul Virillio” ya gére, bu mekanin
dgeleri “mekéansal boyutlardan yoksundur, anlik bir yayilmanin bireysel zamansalligi icine kazanmigtir.
Bu noktadan sonra, insanlari artik fiziksel engeller ya da zamansal uzakliklar ayiramaz. Bilgisayar
terminalleri ile video monitérlerinin birbirine baglanmasiyla birlikte, burasi ile orasi arasindaki ayirrm
artik anlamsiz hale gelmistir (Bauman, 2018, s. 36). McLuhan yeni iletisim teknolojilerinin ¢evremizi
degistirdigini ve hem toplum hem de insan akl Gzerinde dénUstirict etkisi oldugunu vurgulamigtir
(Chandler & Munday, 202, s. 391).

Dijital teknolojilerde gelismelerin basrolinde kablosuz iletisim aglarinin gelistirilmesi bulunmaktadir.
Aracili dunyayr ve onun sundugu imkanlari taginabilir hale getiren kablosuz teknolojiler, modern
toplumlarin ginluk pratikleri haline gelmistir ve bircok agidan toplumlari karakterize etmistir. Kablosuz
iletisim tarihi 1800’15 yillarin sonlarina dayanir. ilk basta halk bandi radyolar ve telgraf géndermek
icin kullanilan iletisim araclar 20. yUzyillin ortalarindan itibaren teknolojinin gelismesinin temelini
olusturarak internet, uydular ve modern cep telefonlarinin temellerini olugturmustur (Chayko, 2018, s.
28).

2. E-TICARET

Ticareti genel olarak tanimlamak gerekirse Grinlerin Uretimden tUketime kadar tOm sireg boyunca
alim-satimi ya da baska ekonomik deger tagiyan mallar/Grinler ile degis tokusu olarak séylemek
mUmkUndur (Alpkiray, 2012). E ticaret ise 6zetle klasik ticarette yapilan tim iglemlerin internet ortamina
aktarilmasi sonucu dijital aygitlar araciligiyla dijital platformlarda gerceklesen aligveris bigimi olarak
séylenebilir.

E ticaretin evrensel olarak genel kabul gérmis bir tanimi olmadigindan bircok kaynak tarafindan
farkli tanimlamalar yapilmigtir. Dinya Ticaret Orgit’s e ticareti “mal ve hizmetlerin sunum, reklam,
siparig, sahs ve pazarlama faaliyetlerinin telekominikasyon aglar Uzerinden yapilmasidir.” seklinde
tanimlamigtir (Kirgcova, 1999, s. 06). Elekironik Ticaret Koordinasyon Kurulu (ETKK) Hukuk Calisma
Grubu’'nun 8 Mayis 1998 tarihli raporunda ise e ticaret, “bireyle ve kurumlarin, internette ya da sinirli
sayida kullanici tarafindan ulagilaobilen kapali ag ortamlarinda yazi, ses ve gérinti seklindeki sayisal
bilgilerin islenmesi, iletiimesi ve saklanmasi temeline dayanan ve bir deger yaratmayr amaclayan ticari
islemlerin tominy ifade etmektedir.” seklinde tanimlamistir (ETKK, 1998, s. 2). ihracat Gelistirme Etit
Merkezi ise e- ticareti “dogrudan fiziksel bir baglanti kurulmadan veya degis tokus islemi yapilmadan,
ekonomik olarak taraflarin, iletigim kurabildikleri her tirl0 is etkinligi” olarak tanimlamaktadir (T.C.
Ulastirma Bakanhgi, 1998, s. 24).

Bircok Ulke endustrisinin bUyUk bir butcesini olusturan e-ticaretin gelismesinde kuskusuz en énemli
etkenin internet oldugu asikardr. ilk basta askeri amaclarla kurulan internet daha sonra farkli amaclarla
kullanilmig 1990 yilinda ise Tim Berners Lee tarafindan World Wide Web aginin icadiyla internet,
herkesin her an kullanabildigi iletisim sistemine dénusmustir (Kazankaya, 2020, s. 26). internetin bu
denli gelisimi tOm yasam pratiklerinde kéklU bir degisim meydana getirmistir.

Ticaretin internet altyapili ortamlarda yapilmasi Uretici ve tiketici arasindaki fiziksel sinirlari ortadan
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kaldirarak bireylere birkag tus ile tim pazarlari tek bir platform Gzerinden sunmustur. Béylece dinya
genelinde is yapma sekli degismis yeni is modellerinin ortaya ¢ikmasina sebebiyet vermistir. KigUk ve
orta siniftaki Ureticiler séz konusu platformlarda buyik bir bitce harcamadan kendi ismini olabildigince
dUnyaya tanitma firsati elde etmistir. TUketiciye ise gidebilecedi kisitl mekanlari ortadan kaldirarak
dinyanin bircok firmasina bakma firsati tanimig ayrica fiyat karsilagtirmasi sunarak en uygun fiyata ve
en uygun ddeme imkani saglamigtir.

Son yillarda e ticarette dogrudan ve dolayli e ticaret kavramlari da kullanilmaktadir. Dogrudan e ticaret,
mUzik albOmleri, yazilim programlari ve veri tabanlari gibi maddi olmayan Grin ve hizmetlerin ¢evrimigi
siparis, teslim ve édemesinin yapilmasi olarak tanimlanabilir (Telli Yamamoto, 2020, s. 07). Spotify
mUzik uygulamasi bu noktada érnek olarak verilebilir. Kullanicilar Spotify’a belirli bir Geret karsihgr Gye
olup bu platform Uzerinden mizik dinlemekle beraber mizik indirmek icin de kullanabiliyor. Dolayl
e-ticaret ise geleneksel ydntemlerle fiziksel olarak gergeklestirildigi Urin ve hizmetler igin kullanilan
e ticaret kavramidir (Telli Yamamoto, 2020, s. 7). Buna 6rnek olarak da Trendyol online aligveris
uygulamasi Uzerinden tiketicinin bilgisayar satin almasi bunun Uzerine saticinin OrinG kargoya verip
musteriye ulastirmasi olarak verilebilir.

Bu aciklamalara uygun olarak Gezgin (2009, s. 9), e-ticaretin baslica &zelliklerini su sekilde
siralamaktadir.

1. Aninda Erisebilirlik: Saat sinirlamasi olmadan her an ve her yerden erisilebilir. Bu 6zelligi ile
hangi lokasyonda olursa olsun kisi ya da kuruma diledikleri Grinleri/mallari diledikleri zaman
alma olanagi tanimaktadir.

2. Global Erisim: Cografi sinirlari ortadan kaldirarak mallari t0m bélgelerden elde etme olanag:
sunar. Bu sayede klasik ticarette yapilan kisith mekanlari ortadan kaldirarak tOm dinyayla
etkilesim icinde olma firsati tanimaktadir.

3. Evrensel Standart: internet iletisim agindan tom hizmetlere sinirsiz ulagma firsah saglar.

4. Etkilesim: Dijitallesmenin sundugu bircok 6zelligi kullanarak Gretici ve tiketici karsihkl sesli,
gorsel ve yazil mesaj gédnderebilme firsati elde etmistir. Ayrica Uretici sataca@i Orintn dzelliklerini
video araciligiyla tanitma olanagi elde etmistir.

5. Bilgi Yogunluk: Bilgi elde etmek daha ucuz ve daha kolay oldugundan kalite artmaktadir.
Bu platformlarin getirdikleri kolayliklar sayesinde bireylerin veya kurumlarin gegmise kiyasla
harcadiklari zaman, para ve mesai daha azdir.

Tablo 1: Ulkemizde Gerceklesen e- ticaret verilerin aylara gére dagilim

URL: 1
E-Ticaret islemlerinin Aylara Gire Dagilimi (Milyar TL)

W2020 w2021

2,5 29,5
25,8 26,6 26,8
239
17,5
15,2 15,5
14,9 ' 13,7 151 "y I

Oeak Subat Mart Nisan Mayis Haziran
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Ulkemizde 2020 ve 2021 yillarinda e-ticarette yapilan harcamalarin bilgileri verilmektedir. Yukaridaki
tabloya bakildiginda bir yilda e-ticarette aligveris yapmanin giderek arthgr gérilmektedir. Tabloya
gore en ¢ok harcamanin 29,5 milyar TL ile mayis ayinda yapildigi saptanmaktadir. Buradan Glke
ekonomisinde e-ticaretin énemli bir butceye sahip oldugu disinulmektedir. Ayrica bugine kadarki
verilere bakildiginda her gecen gin klasik ticarete oranla online aligveris platformlarinda Uretici ve
tUketicinin daha cok aktif oldugu gdzlenmistir.

Tablo 2: Trendyol’da yapilan aligveris yapan musteri sayisinin dagilimi

URL: 2

Trendyol'da aligveris yapan musteri sayisi

19,3 milyon

9,2 milyon

2019 2020

E-ticarete olan ilginin artmasi ve bu platformlarda aligveris yapmanin artmasi Trendyol’a da yansidig
gorilmektedir. Trendyol kozmetik, saglik, spor, elekironik, mobilya, aksesuar gibi bircok Grin ve
hizmeti, icinde barindiran aligveris uygulamasidir. Yukaridaki grafige bakildiginda 2019 yilinda 9,2
milyon musterinin bu uygulamadan aligveris yaphgi gérilirken 2020°de 19,3 milyon musteri sayisina
ulast@r bulunmustur.

3. ELEKTRONIK TiCARET SITELERINDEN TRENDYOL UZERINDE MUSTERILERIN MAGDURIYET
ICERIKLIi YORUMLARIN iNCELENMESI

Son yillarda elektronik ticarete ilgi giderek artmaktadir. Bu tUr sitelerde aligveris yapan bireylerden
bazilari duygu ve dusuncelerini aldiklart Orontn yorumlar kisminda dile getirmektedir. Trendyol
bunlara bir érnek olarak verilebilir. Trendyol kiyafet, yemek, hobi ve aksesuar gibi bircok Urin ve
hizmet sunan bir elekironik ticaret sitesidir. Bu calismada en cok aligveris yapilan elektronik ticaret
sitelerinden birisi olan Trendyol érneklemi Gzerinde musterilerin yasadiklari magduriyetler Gzerine bir
arastirma yapilmigtr. S6z konusu arastirmada on Grin ele alinmig ve bu Grinlerin yorumlar kismindaki
mUsterilerin magduriyet icerikli yorumlarindan rastgele bes yorumun ekran gérintist alinip igerik
analizi yéntemiyle irdelenmistir. Arastirma bulgular kismi G¢ baslik altinda tablolagtinlmistir. ilk baglik
ele alinan Gronlerin ekran gérintuleridir. ikinci baglk bu trinleri alan musterilerin magduriyet icerikli
paylagimlandir. Ugiinci ve son baslik ise icerik analizi bashgidir. Uciinct bashkta Grin ve magduriyet
icerikli yorumlar ele alinip analiz edilmistir.
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Tablo 2. Trendyol Uriinlerin ve Musterileri Yorumlarimin Resimleri ve Analizleri

URUNLER

+*

ilk kullanimda patladi 15 metre diye aldim 10 metre bile uzamadi

[ 4

KARGO
BEDAVA

514 Degerlendirme == >

95 @©

YORUMLAR

*

Ilk kullanimda patladi 15 metre diye aldim 10 metre bile uzamadi

etmiyorum

[

*

hig a
bile uymad geri

Uriin gok kalitesiz ben
bunun kadar adi bi triin g

na kullaniyorum ama

[T

*

Uriin gok kalitesiz ben
bunun kadar adi bi riir

na kullaniyorum ama

-

enmedim

medim

Uriin kalit k kotu maalesef. Nasil kurulacagini da anlamadim
Aldigim gibi duruyor.

]

iCERIK ANALIZLERI

E-ticaret sitelerinden
Trendyol Gzerinden
satilan hortum

Uzerine 532 adet
yorum yapilmighir. Séz
konusu yorumlardan
rastgele 5 olumsuz
yorum ele alinmigtir.
Yapilan olumsuz
yorumlara bakildiginda
alicilarin yipranmuglik,
kalitesizlik, pismanhk
yorumlarinin yapildigi
gdzlemlenmistir.
Olumsuz yorum

yapan puanlamasina
bakildiginda 5 Uzerinden
1 puan verdikleri
saptanmistir. Ayrica tom
yorumlara bakildiginda
bazi alicilarin Gron
iadesi yapmakta
magduriyet yasadiklari

da_ saptanmistir.
E-ticcrpe‘r sifePerinden

Trendyol Gzerinden
sahlan 3’16 Dekoratif
Kitaplhk Aksesuar Rafi
Uzerine 386 adet yorum
yapilmigtir. S6z konusu
yorumlardan rastgele

5 olumsuz yorum ele
alinmigtir. Yapilan
olumsuz yorumlarda
alicillarin gérseldeki gibi
gérinmeme, kalitesizlik,
boyut farkliliklari,
kurulum igin yetersiz
bilgi gibi magduriyetler
yasadiklari
gdzlemlenmistir.
Yapilan 5 olumsuz
yoruma bakildiginda
puanlama olarak 5
yildiz Gzerinden 1 yildiz
verdikleri saptanmisgtir.
Ayrica alicilar arasinda
olumsuz yorum
yapanlarin fotograf ve
emoijilerle dUgtuncelerini
destekledikleri

goérulmektedir.



Sefa HARRANOGLU, Prof. Dr. Deniz YENGIN, Dr. Tamer BAYRAK

74

6

KARGO
BEDAVA

verdikleri f
bekledim k
3

]

MORPANYA

demir biri
du ama

1l

* %

Urliniim eksik geldi. 2 paket siparis ettim ancak 1 paket geldi

il

elen driinle bi renkler berbat ayip

siz paketleme ve driinler hep eksik

GERGICINiz
siz paketleme ve driinler hep eksik

3.7 % ko gerlendirme =
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Sglin iginde decektim iki giin
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E-ticaret sitelerinden
Trendyol Gzerinden
Satilan kitaplik Ozerine
285 adet yorum
yapilmistir. S6z konusu
yorumlardan rastgele

5 olumsuz yorum ele
alinmigtir. Yapilan
olumsuz yorumlara
bakildiginda kitaplik raf
tahtalarinin delindigi,
paketleme 6zensizligi,
kargo gecikmesi, hasarli
Uron gelmesi gibi
yorumlarin yapildig:
gdzlemlenmistir. Yapilan
5 olumsuz yoruma
bakildiginda puanlama
olarak 5 yildiz Gzerinden
1 yildiz verdikleri
saptanmigtir. Ayrica
alicilar arasinda olumsuz
yorum yapanlarin
fotografla dustncelerini
destekledikleri
goérilmektedir.

E-ticaret sitelerinden
Trendyol Gzerinden
sahlan 12 Adet Nostalji
Oyuncak Uriun Gzerine
104 adet yorum
yapilmigtir. S6z konusu
yorumlardan rastgele

5 olumsuz yorum ele
alinmigtir. Yapilan
olumsuz yorumlara
bakildiginda eksik Gron
gelmesi, gérseldeki gibi
gérunmedigi, kalitesizlik,
yanlig Urin gelme,
6zensiz paketleme gibi
yorumlarin yapildigi
gdzlemlenmistir. Yapilan
5 olumsuz yoruma
bakildiginda puanlama
olarak 5 yildiz Gzerinden
4 alici 1 yildiz geriye
kalan 1 alici ise 2 yildiz
verdikleri saptanmistr.
Ayrica alicilar arasinda
olumsuz yorum
yapanlarin fotograf ve
emoijilerle dusincelerini
destekledikleri
goérilmektedir.



75

E-TICARETTE MUSTERI MAGDURIYETi: TRENDYOL ORNEGI

MUDITASHOPTR

4.0 A K

5 aiin icinde

KARGO
BEDAVA

SHAVER

Silikon Yz

3.6 % % % 4

113 Degerlendirme #= >

86 O 123 Soru & Cevap »

teslim: 9 giin iginde

Sriindagi gibi

kopik gibi bi koymuslar

i hig memnun degilim parla 1an gok sinirliyim ve

ha ik arlak
rum ama ugrasgmiyorum

Gece parliyor dediniz hi¢ parlamiyor memnun kalmadim

*

Urlin bana gelmedi ama teslim edildi yaziyor ne yapabilirim

kumanda ve adaptérii bozuk ikt hayal kirikligina ugradim giizel bir

sey bekliyordum

amanizi tercih ederim iade

i

E-ticaret sitelerinden
Trendyol Gzerinden
satlan kolye Uzerine
244 adet yorum
yapilmistir. S6z konusu
yorumlardan rastgele

5 olumsuz yorum ele
alinmigtir. Yapilan
olumsuz yorumlara
bakildiginda yanhs

Uron geldigi, gérseldeki
gibi gérinmedigi,

Uron teslim edilmedigi
gibi alicilarin
magduriyet yasadiklari
gdzlemlenmistir. Yapilan
olumsuz yorumlara
bakildiginda puanlama
olarak 5 yildiz Gzerinden
1 yildiz verdikleri
saptanmigtir. Ayrica
alicilar arasinda olumsuz
yorum yapanlarin
fotografla dustncelerini
destekledikleri

orulmekiedir. .
-ticaret sitelerinden

Trendyol Uzerinden
satilan Led Kumandali
ic ve Dis Mekan
Aydinlatma Orini
Uzerine bircok yorum
yapilmigtir. S6z konusu
yorumlardan rastgele

5 olumsuz yorum ele
alinmigtir. Yapilan
olumsuz yorumlara
bakildiginda Gronin
bozuk geldigi,
gorseldeki renklerinin
tamami gelmemesi
kalitesizlik, bozukluk
gibi yorumlarin yapildig:
gdzlemlenmistir. Yapilan
5 olumsuz yoruma
bakildiginda puanlama
olarak 5 yildiz Gzerinden
4 aher 1 yildiz geriye
kalan 1 alici ise 2 yildiz
verdikleri saptanmigtr.
Ayrica alicilar arasinda
olumsuz yorum yapanlar
arasinda iki alicinin
fotografla dustncelerini
destekledikleri
goérilmektedir.
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E-ticaret sitelerinden
Trendyol Gzerinden
satlan Tigdrt Gzerine
119 adet yorum
yapilmigtir. S6z konusu
yorumlardan rastgele

5 olumsuz yorum ele
alinmigtir. Yapilan
olumsuz yorumlara
bakildiginda alicilarin
kumas kalitesizligi, baski
kalitesizligi, goérseldeki
gibi olmamasi, baski
koguklugu, defolu
olmasi, kargo gecikmesi
gibi magduriyetlerini
dile getirdikleri
gdzlemlenmistir.

Yapilan 5 olumsuz
yoruma bakildiginda
puanlama olarak 5
yildiz Gzerinden 1 yildiz
verdikleri saptanmusgtir.
Ayrica alicilar arasinda
olumsuz yorum yapanlar
arasinda bir alicinin
fotografla distncelerini
destekledikleri

orulmekiedir. .
-ticaret sitelerinden

Trendyol Gzerinden
satilan Dokunmatik Saat
Uzerine 324 adet yorum
yapilmigtir. S6z konusu
yorumlardan rastgele

5 olumsuz yorum ele
alinmighir. Yapilan
olumsuz yorumlara
bakildiginda alicilarin
Uronon kirik geldigi,
eksik geldigi, kalitesizlik,
kutusuz gelme, hasarli
Urin olma, farkh

renkte Urin gelmesi,
gibi magduriyetlerini
dile getirdikleri
gdézlemlenmistir.

Yapilan 5 olumsuz
yoruma bakildiginda
puanlama olarak 5
yildiz bzerinden 1 yildiz
verdikleri saptanmigtir.
Ayrica alicilar arasinda
olumsuz yorum yapanlar
arasinda bir alicinin
fotografla dustncelerini
destekledikleri
goérilmektedir.
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E-ticaret sitelerinden
Trendyol Gzerinden
satlan Gitar Uzerine
155 adet yorum
yapilmigtir. S6z konusu
yorumlardan rastgele

5 olumsuz yorum ele
alinmigtir. Yapilan
olumsuz yorumlara
bakildiginda alicilarin
Uronun farkh renkte Gron
gelmesi, hasarli olmasi,
gorseldeki gibi olmadig:
gibi magduriyetlerini
dile getirdikleri
gdzlemlenmisgtir.
Yapilan 5 olumsuz
yoruma bakildiginda
puanlama olarak 5
yildiz Gzerinden 1 yildiz
verdikleri saptanmugtir.
Ayrica alicllar arasinda
olumsuz yorum yapanlar
arasinda bir alicinin
fotografla distncelerini
destekledikleri

E caret sitelerinden

Trendyol Gzerinden
satilan Tripot Telefon
Tutucu Uzerine 2487
adet yorum yapilmisgtir.
S6z konusu yorumlardan
rastgele 5 olumsuz
yorum ele alinmigtir.
Yapilan olumsuz
yorumlara bakildiginda
alicilarin Oronun kirk
geldigi, kalitesizlik,
bozukluk, eksik
parcalarinin bulundugu
gibi magduriyetlerini
dile getirdikleri
gdzlemlenmistir. Yapilan
5 olumsuz yoruma
bakildiginda puanlama
olarak 5 yildiz Gzerinden
1 yildiz verdikleri
saptanmigtir. Olumsuz
yorum yapanlar
arasinda iki alicinin
fotografla distncelerini
destekledikleri
goériolmektedir. Ayrica
tOm yorumlara
bakildiginda bazi
alicilarin Gron iadesi
yapmakta magduriyet
yasadiklar da
_saptanmuigtir.
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E-ticaret sitelerinden Trendyol Gzerinde 3 en ¢ok satan, 2 yildizli Grin ve 5 diger Grinler olmak Gzere 10
farkl kategoride Grinlerin icerik analizleri yapilmigtr. Bu Grinler Hortum, 3’10 Dekoratif Kitaplik Aksesuar
Rafi, 12 Adet Nostalji Oyuncak, Kitaplik, Bulut Kolye, Led Kumandali i¢ ve Dis Mekan Aydinlatma, Tisért,
Dokunmatik Saat, Gitar ve Tripod seklindedir. Ele alinan Grinlerin olumsuz yorumlarina bakildiginda
alicilann birgok konuda magduriyet yasadiklari gézlemlenmistir. S6z konusu magduriyetler daha ¢ok
gorseldeki gibi olmama, kargo gecikmesi, kalitesizlik, eksik parca olarak génderilmesi gibi yorumlar
oldugu saptanmigtir. 10 Urin Uzerinden 50 adet yorum incelenmis puanlama olarak 5 yildiz Gzerinden
2 alici 2 yildiz geriye kalan 48 alici ise 1 yildiz olarak puan verdikleri gézlemlenmistir. Magduriyet
icerikli yorumlardan bazilarinin diger Trendyol kullanicilari tarafindan begenildikleri gérilmektedir.
Ayrica Trendyol’da en ¢ok satan, yildizli Grin gibi ézelliklerdeki Grinlerin satig ve yorum sayisinda artig
yasandi§i sonucu saptanmusgtir.



79 E-TICARETTE MUSTERI MAGDURIYETi: TRENDYOL ORNEGi

SONUC

Dijitallegme bugin, yediden yetmise tim bireylerin hayatina nifuz etmis bir olgudur. Dijital cagd olarak
adlandirdigimiz bu dénem kendisinden énceki dénemlerdeki yagsam pratiklerini derinden etkilemis ve
insan hayatina yeni bir boyut getirmistir. Calismanin birinci literatir kisminda dijitallesme, dijital evreye
gecme asamalari ve yaptiklar etkileri agiklanmaya caligilmistir. Dijitallesmeyi genel olarak verilerin
analog formattan O ve 1 olarak ifade edilen sayisal kodlarla dijital formata dénistirtimesi olarak ifade
edebiliriz.

Calismanin ikinci literatir béluminde ise bu dijital dénGstmin en dnemli emarelerinden kiresellesmenin
sistemsel entegrasyonu ile tiketimin kolaylagmasinin éninU agan e-ticaret kavramina, ézelliklerine
butce dagilimina ve Trendyol uygulamasindaki musteri sayisina deginilmistir. E-ticaret genel olarak
klasik ticarette yapilan tom iglemlerin internet ortamina aktariimasi sonucu dijital aygitlar araciligiyla
dijital platformlarda gergeklesen aligveris bicimi olarak séylenebilir.

Elektronik ticaret sitelerinden Trendyol, kullanicilarina birgok firma, Grin ve indirim firsatlari sunmasi
siklikla kullanilmasindaki diger bir etkendir. Ulkemizde daha ¢cok geng ve orta yas kesimlerinin Trendyol
sitesinden aligveris yaptiklar gérilmektedir. Yapilan aligveris sonucunda musteriler géruslerini yorumlar
kisminda dile getirmiglerdir. Bu yorumlarin olumlu ve olumsuz olduklari gérilmektedir. Bu arastirma séz
konusu e-ticaret platformunda magduriyet yasayan musterilerin dile getirdikleri yorumlar incelenmistir.
Bu dogrultuda mobilya, yapr market, aksesuar, cocuk, hobi, elektronik ve moda kategorilerinden 10
Urinun 50 yorumu ekran gérintileri alinarak icerik analizi yéntemiyle irdelenmistir. Yapilan aragtirmada
cok satan, yildizli Oron fark etmeksizin magduriyet yosayan musterilerinin olduklan gézlemlenmistir.
Magduriyetler genellikle gérseldeki gibi olmama, kargo gecikmesi, eksik parca, kalitesizlik, Orontn kirk
olmasi ve yanls Urin génderme olarak tespit edilmisti. Magdur musterilerin Grin hakkinda fotograf
géndermesi cumlelerini destekledikleri gérilmektedir. On Grine bakildiginda musteriler genel olarak
Ug ve Uzeri puanlama yapsalar da ele alinan 50 yorumdan 48 tanesi 1 puan geriye kalan 2 tanesi de
2 puan verdikleri gérilmektedir. Ayrica Trendyol Uzerinden ayni Urin farkli firmalardan alinmasina
ragmen neredeyse ayni magduriyetlerin yasandiklari tespit edilmistir.

E-ticaret Uzerine bircok aragtirma yapilmighr. Yapilan arastirmalar daha ¢ok e-ticaret etkileri, Turkiye'de
e-ticaretin ne durumda oldugu, e-ticaretin girisimcilik Uzerine etkileri gibi konular Gzerinedir. Bu
aragtirma ise e-ticarette yasanilan magduriyetler ele alinip bu magduriyetlerin daha ¢ok neler oldugu
ve bu magduriyetlere farkindalk yaratmak istemesidir. Bu arastirmadaki e-ticaret islemlerinin aylara
gore dagihmi ve Trendyol misteri sayisinin 1 yilda olaganUstt degisimine bakildiginda gelecekte
daha fazla Gretici ve tUketici yer alacagr disinilmekte ve magduriyetlerin sayisinin daha da artmasi
beklenmektedir.

Sikayetvar.com internet sitesi Uzerinden magdur musterilerin sikayetleri Trendyol tarafindan duzeltiimeye
calisilsa da ¢ok fazla sikayet olmasindan dolayr ttm magduriyetlerin giderilmedigi gérilmemektedir.
Yapay zekanin bu denli gelismesi bu tir sitelerde magdur musterileri aninda tespit edip musterilerin
magduriyetlerini giderebilecegi dUsintlmektedir. Ayrica magduriyet yasatan bu tir sitelerdeki Ureticilere
agir cezalarin verilmesi ile de magduriyetin dniine gecilecedi dugintlmektedir.
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