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Yiyecek icecek Paket Servis Hizmetlerinde Pandemi
Donemi Miisteri Sikayetlerine Iliskin Bir Arastirma
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oz

Covid-19 salgini sebebiyle bir¢ok sektor olumsuz yonde etkilenmistir. Yiyecek igecek
isletmeleri de salgindan en fazla etkilenen sektorlerden biri olmustur. Bu siirecte yiyecek i¢ecek
isletmeleri paket servis hizmeti sunmaya baslanigtir. Salginla birlikte miisteri beklentileri degismis
ve bu beklentilerin karsilanmamast durumunda tiketiciler sikdyet davramsina yonelmistir. Bu
arastirmanin amact, pandemi siirecinde paket servis hizmeti sunan yiyecek icecek isletmelerine iligkin
miisteri sikdyetlerini belirlemektir. Bu amag dogrultusunda sikayetvar.com adresinden 5 uluslararast
zincir igletmeye yonelik paket servis bashg altinda yapilan toplam 500 kullanict yorumu kelime
sayisi, sikdyet nedenleri, katilimcilarin cinsiyetleri dikkate alinarak incelenmistir. Sikayetvar.com
sitesinde incelenen kullanici yorumlarina gore yapilan sikdyetlerin ana nedeninin bélgeye paket
servis hizmetinin sunulmamast oldugu tespit edilmigtir. Arastirmanin ikinci boliimiinde ise Istanbul
ilinde yasayan 30 kisi ile gortisme yapilmigtir. Arastirma kapsaminda pandemi siirecinde paket servis
hizmeti sunan yiyecek icecek isletmelerine iligkin miisteri sikdyetleri 6grenilmis, miisterilerin yasanan
olumsuzluklara karsi gosterdigi tutum belirlenmeye calisiimistir. Pandemi siirecinde paket servis
hizmeti sunan yiyecek i¢ecek isletmelerinde meydana gelen en onemli sorunun yaganan gecikmeler
oldugu sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Sikdyetleri, Paket Servis, Covid-19, Pandemi

JEL Siniflandirmasi: M31

A Study On Customer Complaints During The Pandemic Period in Food and
Beverage Delivery Services

ABSTRACT

Many industries have been adversely affected by the Covid-19 outbreak. Food and
beverage businesses have also been one of the sectors most affected by the epidemic. In this process,
food and beverage businesses started to offer takeaway service. With the epidemic, customer
expectations have changed and if these expectations are not met, consumers have turned to complaint
behavior. The purpose of this research; The aim is to determine customer complaints regarding food
and beverage businesses that provide takeaway service during the pandemic process. For this purpose,
a total of 500 user comments made under the title of package service for 5 international chain
businesses from sikayetvar.com were examined by considering the number of words, the reasons for
complaints, and the gender of the participants. According to the user comments examined on
Sikayetvar.com, it was determined that the main reason for the complaints was the lack of delivery of
package service to the region. In the second part of the study, 30 people living in Istanbul were
interviewed. Within the scope of the research, customer complaints about food and beverage
businesses that provide takeaway service during the pandemic process were learned, and the attitude
of the customers towards the negativities experienced was tried to be determined. It has been
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concluded that the most important problem occurring in food and beverage businesses that provide
takeaway service during the pandemic process is the delays.
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GIRIS

Her isletmede oldugu gibi yiyecek igecek isletmelerinde de esas amag
faaliyetini saglamaktir. isletmelerin faaliyetlerini siirdiirmesi ise miisteriye bagli
olarak gerceklesmektedir. Isletmeler miisteri memnuniyeti sagladigi olciide
varliklarini siirdiirebilecektir. Yiyecek icecek sektoriinde bircok sebepten kaynakli
olarak bu memnuniyeti saglamak diger sektorlere nazaran daha zor olabilmektedir.
Miisteri yasamis oldugu memnuniyetsizliklerin sonucunda sikayet etme
davranisina yonelmektedir. Tiim diinyay1 etkisi altina alan korona viriis tipki diger
isletmeler gibi yiyecek igecek isletmelerini de olumsuz yonde etkilenmistir.
Salginin yayilmasini 6nlemek amaciyla alinan tedbirler (sokaga ¢ikma yasagi,
isletmelerin kapasitelerini azaltmak zorunda kalmasi veya tamamen kapatilmasi,
insanlarin disarida yemek yemeyi tercih etmemesi gibi) sektorii biiyiik bir krizle
kars1 kargiya getirmigtir (Okat vd., 2020: 203).

Tiirkiye 21 Mart 2020 tarihi itibariyle Covid-19’dan vatandaglar1 korumak
amaciyla tiiketicilerin isletmede oturmasina miisaade etmeden yalnizca gel-al ve
paket servis hizmeti verecek sekilde yiyecek igecek isletmelerinin faaliyetlerini
durdurmustur (iflazoglu ve Aksoy, 2020: 3364). Bu sebeple disarida yemek yeme
ihtiyacim1 karsilamak isteyen bireyler paket servis hizmetine yonelmistir. Bu
stiregte almis oldugu hizmetten memnun olmayan miisteriler gerek sozlii gerekse
online olarak sikayetlerini isletmelere iletmistir. Yiyecek icecek isletmelerinin
yapilan bu sikayetlere hizl1 doniis yapmasi ve ¢oziime kavusturmasi hem miisteri
hem de isletme agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir. Sikayetlere kayitsiz kalan ya
da ¢oziim iiretmeyen isletmeler rekabet ortaminda miisterilerini kaybetme riski ile
karsilasacaklardir (Kizildemir vd., 2019: 1316). Yiyecek icecek isletmeleri miisteri
sikayetleri konusunda daha 6zenli ve dikkatli olmalar1 durumunda sadik miisteri
profili yaratabilmekte ve elindeki miisteriyi tutma olasiligini arttirabilmektedir.
Aynmi zamanda yapilan bu sikéyetler sayesinde isletmeler hatalarin1 diizeltme
imkan1 bulabilmektedir (Kiling ve Saka, 219: 463).

1. KAVRAMSAL CERCEVE

A. Miisteri Sikayetleri

Sikayet, miisterilerin almis oldugu hizmet veya {irlinden memnuniyet
duymamalart durumunda yapmis olduklart olumsuz geri bilirimler seklinde
tanimlanmaktadir (Bell, vd.,2004: 113; Lam ve Tang, 2003: 71; Barlow ve Moller,
2008: 38; Burucuoglu, 2011: 44; Lapre ve Tsikriktsis, 2006: 352; Jacoby ve Jaccard
1981: 5). Memnuniyetsizlik, tatmin olmama durumu satin alinan {iriin ya da
hizmetin; {iriin, fiyat, dagitim, tutundurma, insan, siire¢ ve fiziksel kanitlar gibi
pazarlama karmasi unsurlarindan kaynaklanabilmektedir. Ornegin bir isletmede
sigara iciliyor olmasi, personelin davraniglari, iiriin ya da hizmetin mevcut
olmamasi, kabul edilemeyecek diizeyde gecikmeler miisterilerin sikayet konusu
olabilmektedir (Askun, 2008: 223; Alabay, 2012: 143; Unver, 2010: 86).
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Ihtiyag ve beklentilerini karsilayamayan miisteriler, iiriin ve hizmet satin aldig
isletmeye karsi olumsuz tutumlar sergileyebilmektedir. Bu tutumlar; kisilere
isletme ya da iirlinleri hakkinda olumsuz bilgiler yayma, markadan uzaklasma, tist
kurumlara sikayet etme seklinde siralanabilir. Solomon’un (2006) yapmis oldugu
calismaya gore miisteriler memnuniyetlerini en az 9 kisi ile paylasmaktadir. Fakat
memnuniyetsiz misterilerin %13’ yasadig1 olumsuz durumu en az 30 kisiye
aktarmaktadir. Kaya (2009) ise arastirmasinda aldigi hizmetten memnuniyet duyan
misterilerin memnuniyetlerini 1 kisi ile fakat memnuniyetsizliklerini 11 kisi ile
paylastigini belirtmistir (Kartal, 2017: 248)

Miisteri  sikayetleri bagligr altinda yapilmis akademik calismalar
incelendiginde; miisteri profili, sikayet tiirleri, sikayetlerin bildirilmesi, sikayetlerin
hangi kanallara bildirildigi, miisteri memnuniyeti/memnuniyetsizligi gibi konularin
yogunlukta oldugu goriilmektedir. Ornegin; Warland vd. (1984), Blodgett ve
Anderson (2000), Harrison-Walker (2001), Keng vd. (1995), Morganosky ve
Buckley (1987), sikdyet davranisinda bulunan miisterilerin  demografik
Ozelliklerini géz onilinde bulundurarak ¢alismalarin1 yapmiglardir. (Morganosky ve
Buckley, 1987) bireylerin sikayet davranigsini psikolojik ve sosyolojik agidan
degerlendirirken (Liu ve McClure, 2001) bu davranislarin kiiltiirel boyutu iizerinde
calismistir. Ayrica Florida Universitesi'nde yapilan bir calismada sikayet
davranisinda bulunan farkli miisteri tipleri oldugu ve her miisterinin farkli ihtiyag,
davranis ve inaniglart oldugu belirtilmistir (Kilig ve Ok, 2012: 4191). Miisteri
sikayetlerine yonelik daha 6nce yapilmis olan calismalar asagida Tablo 1°de yer

almaktadir.
Tablo 1: Misteri Sikayetlerinin Siniflandirildigi Caligmalar
Yazarlar Sikayetler ve Sikdyet Sayilar1
Su ve Bowen (2001) Restoranlara yonelik sikéyetler (15)
Servise yonelik sikayetler (8), yiyecek-iceceklere yonelik sikayetler (7),
DeFranco vd. (2005) fiziksel ortama yonelik sikayetler (7),
Yiyecek- igeceklere yonelik sikayetler (7), servise yonelik sikayetler (7),
fiziksel ortama yonelik sikayetler (7), diger sikayetler (3)
Atmosfer ve ekipmana yonelik sikayetler (11), personel ve servise iligkin

Liu ve Jang (2009)

Emir (2011) sikayetler (10), lezzet ve kalite sikayeti (7) fiyat ve 6demeye yonelik
sikayetler (3)
Albayrak (2013) Atmosfere yonelik sikayetler (10), yiyecek-igeceklere yonelik sikayetler

(9), calisanlara iligkin sikayetler (4)
Yiyecek-igeceklere yonelik sikayetler (7), personele iliskin sikayetler (7),
atmosfere yonelik sikayetler (8)

Ozaslan ve Uygur (2014) Yiyecek igecek isletmelerinde en fazla karsilagilan sorunlar (10)
Yiyecek-igeceklere yonelik sikayetler (6), servise yonelik sikayetler (5),
Dalgig vd. (2016). atmosfere yonelik sikayetler (3), diger sikayetler (3)
Giritlioglu vd. (2017) Restoran yonelik sikayetler (8)
Kaynak: Tastan, H. ve Kizilcik, O. (2017). Kahramanmaras’ta Bulunan Yiyecek icecek Isletmelerine Yonelik
Tripadvisor.com’da Paylasilan Sikayetlerin Smiflandirilmasi, C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi,
Cilt: 26, Sayz: 1, Sayfa 270-284.
B. Miisteri Memnuniyeti
Miisterinin bekledigi ve arzu ettigi hizmete vermis oldugu yanit
memnuniyet olarak adlandirilmaktadir. Pazarlama alaninda yeni gelismeler
yasanmasiyla Ozellikle gelismis iilkelerde 1980’lerden bu yana miisteri tatmini

veya miisteri memnuniyeti gibi kavramlarin iizerinde durulmustur. Isletmenin

Zorlu vd. (2013)
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karlilig1 ve pazar paymin artmasi, biiyiimesi miisterinin o isletmeye duydugu
sadakate baglidir. Ciinkii hizmet veya iiriin satin aldig1 isletmeden memnun olan
miisteri o isletmede daha fazla para harcamakta, alim yapmakta, olumlu yorum
yaparak ¢evresine onermekte ve korumaktadir (Bakir, 2018: 10). Ilgili literatiir
incelendiginde miisteri kavraminin i¢ ve dis miisteri olarak ikiye ayrildigi
goriilmektedir.

Ic miisteri; Toplam Kalite Yonetimi anlayistyla ortaya ¢ikmis bir
kavramdir. Bir sirketteki dis tedarik¢iden, asil firma miisterisine kadar birbirini
izleyen siireclerde birbirine {iriin ya da hizmet verenler i¢ tedarikgi, {irlin ya da
hizmet alanlarsa i¢c miisteri olarak tanimlanmaktadir. Isletmelerde iiretim siireci bir
amaca bagl olarak gerceklesmektedir. i¢ miisteri kavramindan kasit ayn1 zamanda
o isletmenin calisanlaridir. Isletme calisanlart hizmet sunumuna katkida
bulunmaktadirlar. Bu nedenle i¢ miisteri memnuniyeti, hatalarin azalmasma ve
isletme i¢indeki islerin daha diizenli yliriimesini saglamaktadir. Bir isletmede dis
miisteri memnuniyetinin saglanmasi igin sirket igerisindeki siireclerin iiriin/ hizmet
fonksiyonlari arasindaki baglantinin problemsiz yiritiilmesi ile iliskilidir. (Midilli,
2011: 33-34).

Di1s miisteri, bir igletmenin sundugu iiriin veya hizmeti satin alan, satin alma
potansiyeli bulunan kisiler olarak tanimlanmaktadir. Fakat tiiketici bilincinin
artmasi, piyasa kosullarinin degismesi gibi sebeplerle giiniimiizde miisteri kavrami
icinde “sunulan {iriin ya da hizmeti satin alan, bunu kullanan kisilerinin yaninda
kuruma iligkin olumlu veya olumsuz imaja sahip kisiler” de kastedilmektedir.
Miisteri memnuniyeti kavrami incelendiginde literatiirde “tatmin” kavramiyla da
karsilasilmaktadir. Ciinkii beklenti ve ihtiyaglari karsilanan bireyler tatmin olmakta
ve memnuniyet seviyeleri yiikselmektedir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti
kavramin1 tatminden bagimsiz diisiinilmemektedir. Miisteri tatmini saglayabilmek
amaciyla isletmeler giinlimiizde siirekli miisteri odakli diisiinmekte, pazarlama
anlayislarini ~ degistirmekte, alict ve satict kavramimi  hafizalarindan
uzaklastirmaktadir. Isletmeler tiiketiciye yalnizca satis yapmay1 diisiinmemekte,
miisteriye 0zen gostermekte, miisterinin {irline ya da hizmete rahat ve kolay
ulagabilmesini saglamakta ve uzun vadeli iligkiler kurmayi amaclamaktadir.
Isletmenin miisteri tatmini saglayabilmesi personel davranigi, isletme imaji,
isletmenin profesyonellik anlayisi, sundugu hizmet ¢esidi, islem hiz1 ve hizmet
kalitesi ile iliskilidir. lgili literatiirde memnuniyet ve tatmin kavramlari bilgili
calisanlar, karsilikli deger gorme, cabukluk, verilen sozlerin tutulmasi, anlayis,
giiven, kotli siirpriz yoksunlugu, takip etme, ulasilabilirlik, iletisim ve birebir
etkilesim ile iliskilendirilmektedir (Karadeniz, 2011: 80).

C. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, yonetim ve pazarlamada 1990’11 yillardan bu yana daha
onemli bir konu haline gelmistir. Bunun sebebi, tecriibe ve bilgisi artan miisterilerin
iirlin ya da hizmet segmesinden kaynaklanmaktadir. Miisteri sadakati olusturmak
isletmeler i¢in hayati 6nem tanigmaktadir. Miisteri sadakati saglayabilmis firmalar
rekabet istiinliigii elde etmektedir. Bu durum ise isin karlilik ver siirekliligini
arttirmaktadir (Aksu, 2006: 187).
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Miisteri  sadakatinin 6nemli ticari faydalar1 bulunmaktadir. Bu

avantajlardan bazilari, sirketlere kendi ihtiyaglarina gore; fiyat belirleme, diisik
maliyetli iliskiler, zaman i¢inde karlilig1 artirma, diizenli miisteriler tarafindan
isletmeye ilgi duyan yeni miisteriler ve diizenli miisterilerin Onerileri sonucunda
yeni miigteriler ekleme gibi Ozellikleri igermektedir. Miisteri sadakati sadece
isletmeler i¢in degil, miisteriler i¢cin de 6nem gostermektedir. Miisteri sadakati,
miisterileri tanitim, indirim, diger avantajlar veya finansal arastirma yiikiinden
kurtarmaktadir (Durukan ve Bozaci, 2011: 213-214; Ertiirk, 2020: 11).
Miisteri sadakati olusturmanin en énemli yolu miisteriye iyi bir deneyim sunmaktan
gecmektedir. Yani misterinin iiriin ya da hizmet satin aldigi firmadan mutlu ve
tatmin olmus bir sekilde ayrilmalidir. Bunun iginde isletmelerin miisteri odakli
olmasi ve buna uygun pazarlama stratejileri kullanmasi gerekmektedir. Ayni
zamanda igletmenin miisteri ile duygusal bag kurmasi miisteri sadakati olugturmada
onemli bir husustur. Bu durum ise isletme icin rekabet avantaji saglamaktadir.
Miisteri herhangi bir isletmeden {irlin ya da hizmet satin aldiginda yalnizca ticari
bir iglem gerceklestirmis olur ancak bu durum ticari iliski olmaktan ¢ikip bir
diyaloga doniistiiglinde o miisteri bir marka savunucusu ve marka elgisi haline
gelmektedir (Oztiirk, 2016: 41- 42).

D. Miisteri Memnuniyeti Olusumu ve Memnuniyeti Etkileyen
Kuramlar

Miisteri memnuniyetini ve memnuniyetin olusumu iizerine yapilmis
caligmalarda farkli teorik yaklagimlar bulunmaktadir. Bu yaklagimlar;
Biligsel/Biligsel Uyumsuzluk (Cognitive or cognitive Dissonance), Beklentilerin
Onaylanmamasi (Expectancy Disconfirmation), Esitlik (Equity), Benzesim-
Karsithk  (Assimilation-Contrast), Benzesim  (Assimilation), Kiyaslama
(Karsilagtirma Diizeyi) (Comparison Level) ve Uyumlastirma Diizeyi (Adaptation
Level) kuramlart gseklinde siralanabilmektedir (Eskiler ve Altunisik, 2015: 485).
Caligma amacia uygun olmasi sebebiyle beklentilerin onaylamamasi kurami
dikkate alinmustir.

Beklentilerin Onaylanmama Kurami’na gore; miisterinin bir Uiriinii satin
alma ve kullanma dncesinde, iiriiniin gosterecegi performansa yonelik beklentileri
olugsmaktadir. Bu beklentiler o iiriine yonelik inang¢ ve tahminleri kapsamaktadir.
Bu kurama gore, miisteri satin alma eylemini beklentiler ile gerceklestirmekte ve
iriinii satin alma ya da kullanma sonucundaki algilamis oldugu tiriin performansini
satin almadan Onceki iirlin performansi ile karsilastirmaktadir. Karsilastirma
sonucunda her iki performans esit ise onaylama gerceklesmektedir. Fakat tirtinii
satin aldiktan sonra beklentisi karsilanmadiginda negatif onaylama ortaya
cikmaktadir. Oliver’e gore, onaylama ve pozitif onaylamama tatmin, negatif
onaylamama ise tatminsizlik seklinde duygusal tepkilere neden olmaktadir
(Sentiirk Ozer, 199: 163).

E. Covid-19 ve Pandemi Siireci

Diinya Saghk Orgiitii Cin Ulke Ofisi, 31 Aralik 2019°da Cin’in Hubei
eyaletinin Vuhan sehrinde nedeni bilinmeyen zatiirre vakalar1 oldugunu bildirmis
ve 5 Ocak 2020’de ise insanlarda heniiz goriilmemis olan yeni bir viriis
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tanimlamistir (covid19.saglik.gov.tr). Bu viriis korona viriis olarak bilinmekte ve
Covid-19 olarak da adlandirilmaktadir. Vuhan sehrinde ortaya ¢ikan bu viriis 3 ay
igerisinde diinyay1 etkisi altina almistir (www.who.int; Aslan, 2020: 38; Xu vd.,
2020: 1022; Dikmen ve Bahgeci, 2020: 79). Korona viriisiin kisiden kisiye;
hapsirma, Oksiirme durumunda disari ¢ikan damlalar yoluyla ya da kisilerin
konusma esnasinda da bulagtig1 bilinmektedir. Covid-19 bazi hastalarda belirti
gosterebildigi gibi herhangi bir belirti gostermeden de bireylerin bu hastaliga
yakalandig1 gézlemlenmistir. Hastaliga yakalanan bireylerin viriisli ne kadar siire
viicudunda tagidigi kesin olarak bilinmemektedir (Budak ve Korkmaz, 2020: 66).
Pandemiyle birlikte hayatin rutin akisi degismis, viriisiin etkisini azaltmak ve
yayilimini dnlemek amaciyla birtakim 6nemler alinmigtir. Bu dnlemler kisilerin
kendilerini izole etmesi, sosyal mesafe kurallari, sokaga ¢ikma yasaklar seklinde
siralanabilmektedir (Bozkurt, 2020: 113-114).
F. Paket Servis Hizmetleri
Paket servis ifadesi ilk olarak 1962 yilinda kullanilmistir (Korkmaz, 2005:
23). Paket servisi; yiyecek igecek isletmelerinin bilgilerini ve meniilerini internet
e-aracilar ya da internet aracilar olarak da ifade edilen ¢evrimigi ortamda akilli
iletisim araclariyla satic1 ve alici arasinda iletisim saglayan internet agindaki is
boliimii olarak tanimlanabilir (Tomas, 2014: 30-32). Isletmeler telefon araciligiyla
da miisterilerine paket servis hizmeti saglayabilmektedir. Tiirkiye’nin ilk ve en
biiyilik paket servis portali 2001°de Nevzat Aydin tarafindan kurulan ve %99°luk
pazar payina sahip olan yemeksepeti.com’dur (Kilicalp, 2019: 46).
Yiyecek igecek isletmeleri satiglarii arttirabilmek amaciyla miisterilere paket
servis imkani saglamaktadir. Bunun yani sira igletmenin tanmitim ve reklamini
yaparak miisteri beklenti ve taleplerine karsilik verme, yeni miisteri kazanma,
rekabet ortaminda giiclinii arttirabilme, isletme imajin1 giiclendirme, teknolojik
gelismelere ayak uydurma gibi faktorler de yine isletmenin paket servis imkéani
saglama nedenleri arasinda gosterilmektedir (Kiligalp ve Ozdogan, 2019: 161).
1. YONTEM
A. Arastirmanin Amaci
Arastirmanin amact; pandemi siirecinde paket servis hizmeti sunan yiyecek
icecek igletmelerinde meydana gelen miisteri sikayetlerini ortaya koymaktir. Bu
amag¢ dogrultusunda sikayetvar.com sitesinde “paket servis” basligi altinda miisteri
sikayetleri incelenerek sikayetlerin nedenleri belirlenmeye ¢alisilmistir. Arastirma
yontemi iki asamali olarak gergeklesmistir. Ilk asamada kullanicilarin yapmus
oldugu online sikayetler igerik analizine tabi tutulmustur. Yapilan sikayetler
kategorilestirilmistir. Tkinci asamada ise sikdyete konu olan isletmelerden paket
servisi alan tiiketiciler ile goriismeler yapilmustir.
B. Arastirmanin Evren ve Orneklemi
Calismanin evrenini istanbul ilinde yasayan ve paket servis hizmetinden
yararlanan kisiler olusturmaktadir. Istanbul ilinin en kalabalik ilgesi olmast,
bolgede bir Universitenin bulunmasi ve Ogrencilerin genellikle paket servis
hizmetinden yararlaniyor olmasi sebebiyle arastirmanin 6rneklemi Esenyurt’ta
yasayan Ogrencileri kapsamaktadir. Arastirma kapsaminda 30 Ogrenci ile
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goriisiilmiistiir. Pandemi sebebiyle goriismelerin yiiz yiize yapilmasi miimkiin
olmadigindan telefon yolu ile kartopu ornekleme yapilmistir. Katilimeilarin
cevaplarmin  tekrara diismesi sebebiyle goriisme sorulart 30  kiside
siirlandirilmistir.

C. Veri Toplama Siireci

Pandemi siirecinde paket servis hizmeti sunan yiyecek icecek
isletmelerinde meydana gelen misteri sikayetlerini ortaya koyabilmek amaciyla
sikayetvar.com adresinde paket servis baghigi altinda 500 miisteri sikayeti
incelenmistir. Sitedeki sikayet sayilart dikkate alinarak ortalama bir deger
belirlenmis ve her isletme i¢in 100 kullanici sikayeti incelenmistir.
Sikayetvar.com’un en fazla tiiketici sikayetlerinin yapildig1r platform olmasi
sebebiyle bu site tercih edilmistir (Tokay Argan ve Arici, 2019: 344). Sikayetleri
analiz etmek amaciyla sikayetvar.com’da en fazla sikdyet alan ve Tiirkiye’de
bulunan 5 adet zincir yiyecek igecek isletmesine ait miisteri sikayeti incelenmistir.
Kisiler ile goriismelere baslamadan 6nce miisteri sikayetlerine yonelik analizler
tamamlanmigtir. Analiz sonucunda ilgili literatiir dikkate alinarak yari
yapilandirilmig  goriisme  sorulart  hazirlanmistir.  Sikdyet  incelemeleri
tamamlandiktan sonra goriismeyi kabul eden kisiler ile 10.12.2020-21.12.2020
tarihleri arasinda goriisme gergeklestirilmis ve katilimcilara toplam 5 adet soru
yoOneltilmistir. Goriismeler pandemi sebebiyle telefon yoluyla gergeklestirilmistir.
Veri kaybini 6nlemek icin katilimcilarin onay1 alinarak ses kaydi yapilmustir.
Yapilan goriismeler incelendiginde en uzun goériismenin 6 dakika 24 saniye, en kisa
goriigmenin ise 2 dakika 57 saniye oldugu belirlenmistir. Goériismelerin ortalama
stiresi 3 dakika 43 saniyedir.

I1l. BULGULAR

Arastirma  bulgular1  iki asamadan olusmaktadir. Ik béliimde
sikayetvar.com adresinde paket servis baglig1 altinda sikayetlere konu olan 5 zincir
isletmeye ait bulgular yer almaktadir. Calismanin ikinci kisminda ise arastirmaya
katilan miisterilerin sikayetlerine iliskin bulgular olmak {izere iki baslik altinda
incelenmistir.

A. Online Sikayetlere Yonelik Bulgular

Internetin gelisme gostermesiyle bireyler sikayetlerini iletebilecekleri yeni
bir kanal daha edinmislerdir. Online sikayet siteleri, tiiketicilerin sikayet etmesine
olanak saglayan ve igletmelere bu sikdyetlere yanit verme firsati taniyan sitelerdir.
Miisteriler iiriin veya hizmet satin almasi durumunda memnuniyetsizliklerini
sikayet sitelerinden isletmelere bildirir buna karsilik igletmeler miisteri ile iletisim
kurup tiiketicilerin sikayetlerini online ortamda ¢6ziime kavusturur. Tiirkiye’de
tiiketicilerin en fazla kullandig1 sikayet platformu sikayetvar.com’dur (Aylan vd.,
2016: 57).

Sikayetvar.com sitesinde paket servis sikdyetine konu olan 5 isletmeye ait
ozellikler Tablo 2’de yer almaktadir. Sirasiyla isletme tiirii, iirlin konsepti,
sikdyetlerin incelendigi tarih araliklari, Isletmelerin sikdyetlere geri doniis orani,
son 1 yilda alinan sikdyet sayilar1 yer almaktadir. Isletmeler tiiriine gore
degerlendirildiginde %100 oranla ‘uluslararasi1 zincir’ isletme oldugu
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goriilmektedir. Isletmeler {iriin konseptine gore incelendiginde %40’lik oranla

‘burger’ sunan isletmelerin daha fazla oldugu dikkat ¢ekmektedir.
Tablo 2: Sikéyetlere Konu Olan isletmeler Hakkindaki Bilgiler

isletme isletme Tiirii Uriin incelenen Sikayetlere Son 1 Yildaki
Kodu (Zincir) Konsepti Sikdyet Arahg: Geri Doniis Sikdyet Sayis1
Oram
i1 Uluslararasi Burger 19.12.2020/ %90 5574
28.02.2019
i2 Uluslararasi Pizza 19.12.2020/ %98 4657
13.02.2019
3 Uluslararasi Burger 19.12.2020/ %99 952
02.03.2019
4 Uluslararast Fast Food 19.12.2020/ %87 1131
23.02.2019
is Uluslararasi Cigkofte 19.12.2020/ %96 311
07.02.2019

Giinlimiizde isletmeler karlhiliklarini arttirabilmek i¢in paket servis imkani
sunmaktadir. Tiiketiciler ise evde yemek pisirmeyi istememesi, restorana giderek
fazla zaman kayb1 yasamay1 istememesi, yemek pisirmek i¢in yeterli vakitlerinin
olmamasi gibi nedenler ile paket servis sunan yiyecek igecek isletmelerini tercih
etmektedirler. Miisteriler bu isletmelerden {iriin ve hizmet satin aldiginda
memnuniyetsizlik duymalar1 durumunda elektronik ortamlarda sikayetlerini
gerekli mercilere bildirmektedir. Elektronik ortamda yapilan bu tiir sikayetler
online sikayet olarak adlandirilmaktadir (Sahin vd., 2018: 77). Asagida Tablo 3’te
paket servis hizmeti sunan yiyecek igecek isletmelerine yonelik yapilan online
sikayetler yer almaktadir. Sikayetvar.com adresinden Tiirkiye’de bulunan 5 zincir
isletmeye yonelik yapilmis online sikayetler incelenmistir. Her bir isletmeden 100
kullanict yorumu olmak iizere toplamda 500 kullanici yorumuna ulagilmistir. Bazi
kullanicilarin {iriin ve hizmet satin aldig1 isletmeye iliskin birden fazla sikayette
bulundugu goézlemlenmistir.  Kullanicilar  cinsiyet  degiskeni  acisindan
degerlendirildiginde erkek katilimcilarin (%61) daha fazla oldugu tespit edilmistir.
Yapilan sikayetlerde erkek kullanicilarin kullanmig oldugu kelime sayismin kadin
kullanicilarin ~ kullanmis oldugu kelime sayisindan daha fazla oldugu
gozlemlenmistir. Incelenen bu yorumlar belli bir sehri ya da bdlgeyi kapsamayip

genel olarak incelenmistir.
Tablo 3: Paket Servis Sunan Isletmelere Yonelik Yapilan Online Sikayetler

Sikayetin Nedenleri Belirtme Sikhigi
Bolgeye paket servis gonderilmemesi 102
Yanlis {iriin gonderilmesi 22
Uriinleri ge¢ gdnderilmesi 100
Fazla fiyat talep edilmesi 21
Bozuk {iriin gonderilmesi 12
Hijyen kurallarina uyulmamasi 9
Ozensiz paketleme 12
Eksik {irlin gonderilmesi 83
Zehirlenme 2
Pismemis iiriin génderilmesi 8
Uriinlerin soguk gonderilmesi 37
Indirim kuponunu kullanamama 1
Miisteri siparislerinin iptal edilmesi 25
Kuryenin kaba davranmas1 27
Para iadesi yapilmamasi 4
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Yemek kart1 ile 6deme kabul edilmemesi
Hasarli iirtin génderilmesi
Tarihi gegmis tiriin génderilmesi
Kuryenin maske takmamasi
Para iistiiniin iade edilmemesi
Uriin iginden hasere ¢ikmast
Pos cihazi ile 6deme kabul edilmemesi
Kuryenin bayan miisteriyi taciz etmesi
Uriinlerin posetli bir sekilde hazirlanmamast
Uriinlere elle temas edilmesi

Paket servis hizmeti sunan yiyecek igecek isletmelerinde en yiiksek
belirtme sikligina sahip 10 kullanici sikayetleri incelendiginde en fazla gergeklesen
sikayetlerin bolgeye paket servis gonderilmemesi ve iiriinlerin ge¢ gonderilmesi
oldugu tespit edilmistir. Bunu eksik iirlin gonderilmesi, {irlinlerin soguk
gonderilmesi, kuryenin kaba tutumu, fazla fiyat talep edilmesi ve yanlig {iriin
gonderilmesi, bozuk iirlin gonderilmesi ve 6zensiz paketleme takip etmektedir.
Yapilan inceleme sonucunda bazi katilimcilarin birden fazla sikdyette bulundugu
gorlilmiistiir. Bu sebeple sikayet sayisi tekrarlanma sikli1 esasina gore
belirlenmistir.

B. Goriisme Sonucunda Katihmcilardan Elde Edilen Bulgular

Katilimcilarin - demografik 6zelliklerine iligkin bilgiler Tablo 4’te
bulunmaktadir. Katilimcilarin %60°1 kadm, %80’i bekar, %53’i lisans egitimi
almakta ve %97’si 21-30 yas araligindadir. Katilimcilarin demografik 6zellikleri

Tablo 4’te yer almaktadir.
Tablo 4: Katihimcilarm Demografik Ozellikleri

P OFRPNBRMRPORFP O™

Demografik Ozellik f %
Cinsivet Kadin 18 60,0
Y Erkek 12 40,0
Medeni Hal Evli 6 20,0
Bekar 24 80,0

20 ve alt1 1 3
21-30 29 97,0

Yas 31-40 - -

41-50 - -

51 ve tizeri - -

ilkogretim ) )

R Lise - -
Egitim Durumu On Lisans 14 470
Lisans 16 53,0

Lisansistii - -

TOPLAM 30

C. Katihmcilara Sorulan Sorulardan Elde Edilen Bulgular

Katilimcilara pandemi siirecindeki sikayetlerini ortaya koymak amaciyla 8
adet soru yoneltilmistir. Asagida Tablo 5’te katilimcilara sorulan sorular ve yanitlar
temalastirilmistir. Bazi sorulara katilimcilar birden fazla yanit vermistir. Goriisme
yapilan kisilere ‘katilime1” kavrami kisaltmasi olarak ‘K’ harfi kullanilmis ve her
bir katilime1 igin ayr1 bir kod olusturulmustur. Goriigme sonucunda paket servis
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hizmetinden yararlanmayan 6 katilimci oldugu goriilmektedir. Bu katilimcilarin
aragtirmaya dahil edilme sebebi katilimcilarin pandemi siirecinde neden paket

servis hizmetinden yararlanmadiklarini ortaya koymaktir.
Tablo 5: Katilimei Goriisleri

SORU TEMA n KATILIMCI
Pandemi siirecinde K2-K3-K4-K5-K7-K10-K11-K12-K13-K14-
paket servis Yararlandim 24 K15-K16-K17-K18-K20-K21-K22-K23-
hizmetinden K24-K25-K26-K28-K29-K30
?
yararlandiniz mi” Yararlanmadim 6 K1-K6-K8-K9-K19-K27
Paket servisten 6 K1-K6-K8-K9-K19-27
. faydalanmama
Cevabniz evet ise Yemeklerin geg gelmesi 8 K2-K3-K16-K17-K18-K22-K23-K25
yalsadlglmz Kuryelerin kaba davranmasi 1 K4
sorunlar: aktariniz. Paketlerin 6zensiz gelmesi 2 K4-K13
Cevabiniz hayir N - -
- ’ Uriinlerin soguk gelmesi 8 K5-K10-K11-K15-K17-K18-K22-K23
ise pandemi
stirecinde neden Bir problem yagamama 4 K7-K12-K20-K29
isletmelerden m o e vh
siparis ”?(’el‘f”” MasKe V. 5 K14-K25-K26-K28-K30
vermediginizi ulanmamasi
aciklar misiniz? Temassiz teslimat olmamasi 2 K21-K30
Uriinlerin eksik gelmesi 3 K24-K26-K30
Gegmisini bildigi isletmeleri | 151 1 g K7-K12-K13-K20-K21-24-K29-K30
tercih etme
Temlzhglnde.zn emin oldugu 4 K1-K2-K11-K19
isletmeleri tercih etme
N Puanlamast yiiksek olan 7 K3-K5-K8-K15-K16-K25-K27
Pandemi siirecinde igletmeleri tercih etme
paket siparisi Marka igletmeleri tercih etme 4 K6-K9-K17-K30
verirken Hizli Giriin getiren igletmeleri
. S . 1 K10
isletmelere iliskin tercih etme
dikkat ettiginiz Lezzetli tiriin sunan
hususlar nelerdir? isletmeleri tercih etme 3 K11-K19-K23
Agiklaymiz. Sosyal medyada video
yaymlayan isletmeleri tercih 1 K14
etme
Hijyen kurallarina uyan )~ K18-K22-K26-29
igletmeleri tercih etme
Temassiz teslimati olan
igletmeleri tercih etme 1 K28
Siparislerin gec gelmesi 12 K1-K2-K3-K6-K7-K10-K14-K16-K22-K23-
parigierin ge¢ 9 K24-K30
Bolgeye siparis verilmemesi 1 K1
Uriinlerin soguk gelmesi 6 K3-K7-K9-K11-K17-K30
Yemeklerin iist liste 5 K4-K6
demi siirecind konulmas1
Pandemi surecinde Kuryelerin kaba davranisi 2 K5-K18
paket servisler ile —
ilgili en 5nemli Pake“t igine dezenfektanl 1 K7
sikdyetiniz nedir? urun konmarpaﬂ
Higbir seye dikkat
- - 1 K8
edilmemesi
Kuryelerin maske vb. 6 K12-K21-K24-K25-K26-K28
takmamasi
Uriinlerin karton paketlere 5 K13-K15
konmamasi
Temassiz 6deme olmamasi 1 K19
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Problem yagamamak 2 K20-K29
Her iirtinlin paket serviste 1 K22
sunulmamas
Paket servisten 1 K27
faydalanmama
Pandemi siirecinde K1-K2-K3-K4-K5-K6-K7-K8-K9-K10-K11-
paket servisi talep Evet 29 K12-K13-K14-K15-K16-K17-K18-K19-
ettiginizde K21-K22-K23-K24-K25-K26-K27-K28-
isletmelerin K29-K30
gonderim siiresine
dikkat ediyor Hayir 1 K20
musunuz?
Isletmeyi aray1p 12 K1-K3-K4-K8-K9-K12-K13-K14-K18-K21-
hizlandirilmasini istemek K23-K30
Isletme ile iliski kesmek 5 K1-K10-K11-K27-29
Yasanan Bir sey yapmamak 1 K3
gemkmelekr_e nasil Uriinil iptal etmek 2 K5-K24
_ tepki Anlayslt davranmak 5 K6-K17-K19-K20-K28
veriyorsunuz? —
Bagirarak karsilik vermek 1 K7
Sikayeti kuryeye bildirmek 1 K15
Kétii puanlama ve yorum 4 K16-K22-K25-K26
yapmak
Paket siparisi K1-K2-K4-K5-K6-K7-K8-K9-K10-K11-
verirken kuryelerin Etkiler 27 K12-K13-K14-K15-K17-K19-K20-K21-
size kars1 olumlu K22-K23-K24-K25-K26-K27-K28-K29-
ya da olumsuz K30
tutumu isletmeyi Etkilemez 2 K16-K18
tekrar tercih edip -
etmemenizi etkiler Duruma gore farkliik 1 K3
mi? gosterir
Kuryelerin size K1-K2-K3-K4-K5-K6-K7-K8-K9-K10-K11-
kars1 tutumuna Evet 27 K12-K14-K15-K16-K17-K18--K20-K21-
isletmeyi K22-K23-K24-K25-K26-K27-K28-K30
degerlendirme ) Hayir 2 K13-K29
kisminda yer verir
misiniz?
Aciklaymniz. Bazen ! K19

SORU 1: Katilimeilarin %88’1 yararlandim yanitin1 vermistir. Soruya olumlu yaniti
veren katilimcilara pandemi siirecinde yasamis oldugu sorunlarin ne oldugu
soruldugunda sirasiyla iiriinlerin soguk gelmesi yaniti en yiiksek oranla verilmistir.
Cevabi takiben ‘iirlinlerin ge¢ gelmesi, maske, eldiven vb. kullanmamasi, {irtinlerin
eksik gelmesi, paketlerin 0zensiz gelmesi ve temassiz teslimatin olmamasi,
kuryelerin kaba davranmasi yanitlar1 yer almaktadir. 6 katilimci ise paket servisten
faydalanmadigimi belirtmistir. Katilimcilar pandemi siirecinde disarida yemek
yemeyi riskli bulduklarini ifade etmistir. Soruya bazi katilimcilarin verdigi yanit
asagidaki gibidir:

-Paket servisten yararlanmadim. Disarida yemek yemekten

korkuyorum. —-K1-

-Evet, fazlasiyla yararlandim. Kuryeye neden ge¢ kaldigim

sordugumda ters tepki verdi. Artik tek bir insana ne kadar

yiikleniyorlarsa bana patlad: diye diisiindiim. Ilkinde hos karsiladim.

Tekrar ayni problem yasaninca ben de ¢ikistim. Yani soylemek
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istedigim su kuryelerin kéti davramist siirekli yasadigimiz bir
problem. —K3-

-Paket servisten fazlasiyla yararlandim. Eldiven kullanmast benim
acimdan gok onemli fakat su zamana kadar hichir kuryede eldiven
gormedim. Uriinlerin Ozensiz paketlenmesi de ayri bir problemdir. —
K14-

-Paket servisinden c¢ok fazla yararlandim. Bu siiregte isletmeler
karliliklarin yiikseltmek igin tek gelir olan paket servislere yonelmek
zorunda kaldr ve kimi isletmeler kurye sayilarini azaltti bu nedenle
bekleme siireleri gereginden fazla artig gosterdi. —-K16-

-Paket servisten yararlandim. Uriinlerin ge¢ ve soguk gelmesi.
Ornegin 2 giin once kiinefe siparisi verdim 45 dakika sonra geldigi
icin donmugstu. Bu durumu sik sik yasryoruz. —-K17-

SORU 2: Katilimcilar ‘ge¢misini bildigim isletmeyi tercih ederim’ yanitini yiiksek
seviyede vermistir. Bu cevabi takiben puanlamasi yiiksek olan, temizliginden emin
olunan, marka olan, hijyen kurallarina uyan ve lezzetli iirlin sunan igletmeleri tercih
ettikleri tespit edilmistir (Sekil 1). Ayrica katilimcilar temassiz teslimati olan,
sosyal medyada video yayinlayan ve hizli {iriin getiren isletmeleri tercih ettiklerini
belirtmislerdir.

Sekil 1: Pandemi Siirecinde Isletme Tercih Edilirken Dikkat Edilen Hususlar

Sosyal medyada video yayinlayan

Temassiz teslimati olan
Hijyen kurallarina uyan

Lezzetli {iriin sunan

Hizli iirlin getiren

Marka olan

Puanlamasi yiiksek olan
Temizliginden emin olunan

Gegmisini bilinen

0 2 4 6 8 10

12

Soruya verilen katilimc1 yanitlar1 su sekildedir:

- Temizliginden emin oldugum, daha once yemek yiyip memnun
kaldigim isletmeleri tercih ediyorum. -K1-

- Gelen yemegi direkt agarim iginde bir madde goriirsem o igletme
benim icin biter, paketlenme sekline bakarim. Uzerinde yag ya da el
izi goriirsem bir daha oradan siparis vermem. Daha ¢ok temizliginden
emin oldugum yerlerden siparis veririm. -K2-

- Herkesin kullandigi bir uygulama var ben de oradan siparis
veriyorum. Oradan tat, lezzet ya da ulastrma hizi puanlarina
bakiyorum. Ilgimi cekerse siparis veriyorum cekmezse uzak
duruyorum. -K3-

SORU 3: Katilimcilar, agirlikli olarak siparisin ge¢ gelmesi yanitini vermistir.
Bolgeye paket servis hizmeti verilmemesi ve iirlinlerin soguk olmasi sikayetleri
ikinci sirada yer almaktadir. Katilimci yanitlann sirasiyla degerlendirildiginde
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yemeklerin st iiste konulmasi, kuryelerin kaba davranisi ve iriinlerin karton
paketlere konulmamasi, paketlerin i¢ine dezenfektanli iiriinlerin konulmamas,
hi¢bir konuya dikkat edilmemesi, temassiz 6deme olmamasi, problem yasamamak,
her {irliniin paket serviste sunulmamasi, paket servisten faydalanmama seklindedir.
Katilimcilarin en az verdigi yanit ise kuryelerin maske takmamasidir. Pandemi
slireci gz Oniinde bulunduruldugunda katilimcilari bu yaniti1 vermesi kayda deger
bir bulgudur. Soruya iliskin dikkat ¢eken katilimer yanitlar asagidaki gibidir:

- Tek kisi calistirmamalilar ¢iinkii bir kiginin bu siirecte tiim bélgeye

yetismesi miimkiin degil. Gecikmelerden kaynakli memnuniyetsizlikler

meydana geliyor. A¢ insan sinirli insandw tahammiil seviyesi diigiik

oluyor. Bu nedenle miisterilere tiriinlerin vaat edilen siirede ulasmast

icin eleman sayisini arttirmalart gerekiyor. -K10-

-Kuryelerin eldiven kullanmadan paralara dokunup sonra o elleriyle

tirtinlere dokunuyor olmasi hijyen konusundaki en biiyiik sikinti.

Paradan kaynakli mikrop ve viriislerin tasinmasina sebep olabilir. -

K12-

-Uriinleri kutuya koymak yerine posete koyup agzini baglayip

getiriyorlar. Bence hi¢ hijyenik degil. -K13-

-Paket servisinin ge¢ gelmesi ve kuryenin hijyen kurallarina

uymamasi. Bir kurye ne eldiven ne de maske yaninda bulundurmadan

tiriinii getirmisti kabul etmedim. Arayip iptal ettirdim. -K24-
SORU 4: Katilimcilarin neredeyse tamami ‘evet’ yanitin1 vermistir. Katilimcilara
yasanan gecikmelere nasil tepki verdigi soruldugunda isletmeyi arayarak gonderim
stiresini hizlandirma yanit1 yiiksek oranla verilmistir. Baz1 katilimcilarin yanitlart
ise asagidaki gibidir:

-Evet ediyorum. Uzak yerleri géz oniine alrsam en fazla 45 dakika

icerisinde gelmeli bazi siparisler bir buguk iki saate gelmiyor.

Yasanan bir gecikme oldugunda ariyorum neden ge¢ kaldigim

soruyorum. Makul bir aciklama yapiliyorsa bekliyorum yapilmiyorsa

bir daha siparis vermiyorum. Siparisinizi almak ile somurtkan bir

insandan siparis almak ayni sey olur mu? -K1-

-Evet dikkat ediyorum. Ariyorum neden ge¢ geldigini soruyorum

genelde hep ayni cevabi alyyoruz yogunluk oldugunu soyliiyorlar.

Mecbur bekliyoruz gelmesini. Sonra buz gibi yemek yiyoruz. -K2-

-Evet ediyorum. Fakat hichir zaman o belirtilen siire de gelmiyor.

Yazilanin oncesinde geldigini asla gormedim. Yasanan gecikmeler

moralimi bozuyor. Bu kadar beklemek yerine evde mi yeseydim diye

diigiiniiyorum. Fakat o paketi getiren insani da diigiiniiyorum. Kim

bilir ka¢ yere yetismeye calisiyor diye. Bir yemek yemek bu kadar

zahmetli olmamali. -K3-

Gonderim siiresine dikkat ediyorum. Gecikmenin sebebi saglik

kosullarina dikkat edilerek iiriinlerin hazirlanmasi ise bir tepki

vermem hatta mutlu olurum. Fakat pandemi siirecini bahane edip vaat
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ettigi zamandan ¢ok¢a ge¢ bir siirede gelirse isletmeyi arayip
rahatsizltk duydugumu bildiririm. —K12-

- Gonderim stirecine dikkat etmiyorum gelsin de. Gecikmelere tepki
vermiyorum. O paketi getiren insani diistinerek hareket etmeye
calistyorum. -K20-

SORU 5: Katilimeilarin gogu tercihlerini etkiledigi yanitin1 vermistir. Katilimeilar,
kuryelerin kendilerine kars1 sergiledigi olumlu ya da olumsuz tutumlarini isletme
degerlendirmelerinde etkili oldugunu belirtmistir. Soruya bazi katilimcilarin

verdigi yanitlar su sekildedir:

-Etkiler. Bana kétii davranirsa tercih etmem. Degerlendirme kisminda

yer veriyorum. Puanlama ve yorum yapryorum. -K2-

- Eger ben o isletmenin lezzetinden eminsem ve siirekli yemek yedigim

bir isletmeyse sadece kuryenin bu tavri yiiziinden isletmeden

vazgecmem. Fakat yeni denedigim bir yerse ve ilk sipariste bana kaba

davranyorsa o firmadan uzaklasir yetkili yerlere sikayetimi

bildiririm. Degerlendirme kisminda da mutlaka yer veririm. -K3-

- Tabi ki etkiler. Diyelim ki bana kétii bir muamelede bulunuldu bir

kere daha denerim ayni olumsuz durum tekrarlanwrsa bir daha asla o

isletmeden aligveris yapmam. Degerlendirme kisminda mutlaka yer

veririm. -K4-

- Etkiler. Her zaman yaparim. Degerlendirme yapmaktan hig

¢cekinmem. Hatta araywp anket yapacagiz katilir misiniz  diye

soruyorlar evet diyorum ve hemen katilyyorum. -K9-

- Etkiler. Bence pandemi siirecinde paket servis talep etmek zorunda

oldugumuz i¢in bizim muhatap oldugumuz ve igletmenin yiizii olarak

gordiigiimiiz  kisi  kuryedir. Isletmenin tekrar ziyaret edilip

edilmemesinde kuryeler biiyiik rol oynamaktadwr. Degerlendirme

kisminda yer veririm. -K12-
Uriin siparisi verirken kuryelerin olumlu ya da olumsuz tutumunun isletmeyi
tekrar tercih etmesini etkilemedigini belirten katilimcilar da bulunmaktadir.
K16 ‘Etkilemez. Ciinkii bir siparig verirken kendimi karsimdakinin yerine
koyuyorum. Kuryelerin yerine kendimi koyuyorum ¢ok zor sartlarda
calistyorlar yagmur ¢camur demeden ¢alismak zorundalar ve giinde kag
insanla muhatap oluyorlar belki benden onceki miisteri canini sikti bunu
bilemeyiz. Sadece aswri kaba bir davranis sergilediyse uygulamalardan
puanlama yaparak tepkimi géstermeye ¢alistyorum.’ seklinde yanit verirken
K18 kendisini kigilerin degil, kurumlarin bagladigini ancak degerlendirme
kisminda yer verdigini belirtmistir.

SONUC VE ONERILER

Gilinlimiiz kosullarinda teknolojinin hizla ivme kazanmasi bireylerin daha
kolay hizmet satin almasina katki saglamaktadir. Telefon ya da tablete yiiklenebilen
uygulamalar ile bireyler hizli bir sekilde bélgesinde bulunan tiim restoranlart
listeleyebilmekte ve o restorandan {iriin satin alabilmektedir. Giinliik yasam telas,
calisma hayatinda aktif rol oynama, zaman kaybi gibi bircok nedenden Otiirii
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bireyler evde yemek yapmak yerine yiyecek igecek isletmelerinden hizmet satin
almay1 tercih etmektedir. Bu isletmelerden iiriin satin alan kisilerin vermis oldugu
paranin karsiligini alamadig1 diisiincesi veya herhangi bir memnuniyetsizlik duyma
durumunda sikayet davranisina yoneldigini sdylemek miimkiindiir. Miisteriler
sikdyetlerini cesitli yollarla ilgili isletmelere ya da kurumlara hizli bir sekilde
ulastirmaktadir. Yapilan bu ¢calisma pandemi siirecinde paket servis hizmeti sunan
yiyecek igecek isletmelerine iligkin miisteri sikdyetlerini ortaya koymada 6nemli
bazi bilgileri sunmaktadir. Yapilan bu aragtirmayla pandemi siirecinde paket servis
hizmetinden yararlanan katilimcilarin ¢ogunlukla daha Once yemek yedigi ve
hijyen konusunda endise duymadig isletmeleri tercih ettigi tespit edilmistir. Bu
siregte disaridan yemek yemeyen katilimcilarin ise hastaligm bulagma
ihtimalinden tedirgin olmasi sebebiyle disaridan yemek yemedigi sonucuna
ulagilmigtir. Misteriler disarida yemek yeme olayinda tedirginlik yagamalari
sebebiyle restoranlarda yemek yemeye tereddiit etmektedirler. Ayn1 zamanda
BentoBox’un yapmis oldugu bir ankette tiiketiciler, hizmet aldiklari restoranlarin
giivenlik onlemi aldiklarin1 gérmek istediklerini belirtmistir. Tiiketiciler hizmet
aldiklar1 yiyecek icecek isletmesinden maske ve eldiven kullanmama, diger
miisteriler ile yakin mesafede oturmak zorunda kalmak gibi durumlarda hizmet
almaktan vazgectigini belirtmislerdir (Dixon, 2020°den aktaran: iflazoglu ve
Aksoy, 2020: 3365). Bu durum arastirma sonucunu desteklemektedir.

Sipariglerin ge¢ teslim edilmesi pandemi siirecinde en sik karsilasilan
sikdyet olarak belirlenmistir. Katilimcilarin neredeyse tamami {riin siparis
ettiginde teslimat siiresine dikkat ederek siparis verdigini ifade etmistir. Bu durum
katilimecilarin en ¢ok sikayet ettigi konuyu destekler niteliktedir. Fakat konuya
iliskin tek bir sikayetin olmadigi hijyen kurallarina uymama, maske kullanmama,
temassiz teslimat hizmeti sunmama, {iriine eldivensiz dokunma gibi birgok sikayet
unsurunun bulunmasi1 da dikkat ¢ekmektedir. Ayrica kuryenin miisteriye karsi
olumlu ya da olumsuz tutumunun miisterinin yeniden o isletmeyi tercih edip
etmemesinde etkili oldugu sonucuna ulagilmistir.

Yiyecek igecek isletmelerinde miisteri sikayetlerini ortaya ¢ikarmak
amaciyla birgok akademik calisma yapilmistir. Su ve Bowen (2001) ve Ozaslan ve
Uygur (2014) yapmis olduklar1 ¢aligmalarda en fazla meydana gelen sikayetleri
servisin yavas ve yetersiz olmasi, yemegin hatali pigsmesi, servis personelinin kaba
davranis1 seklinde siralamistir. DeFranco vd. (2005), Houston’da (ABD) ve Hong
Kong (Cin) faaliyet gosteren otel restoranlarinda gergeklestirdikleri calismada
yiyecek lezzeti ile ilgili sorunlar ve personelin yeterli hizmeti sunmamasi sikayet
sebebi olarak gosterilmistir. Liu ve Jang (2009) ise ABD’de bulunan Cin
restoranlariin aydinlatma, miizik, dekor, i¢ mekan tasarimi gibi atmosfere iligkin
konularin en diisiik performans 6zellikleri arasinda oldugu sonucuna ulagsmistir.
Emir (2011) ise Antalya’da ger¢eklestirmis oldugu ¢alismada en fazla fiyat konulu
sikayetlerin oldugunu tespit etmistir. Zorlu vd. (2013) Afyonkarahisar’daki termal
konaklama isletmeleri biinyesindeki restoranlarin asari kalabalik ve giirtiltiilii
olmasindan kaynakli sikayetlerin cogunlukta oldugu sonucuna ulagmistir. Albayrak
(2013) ise, Istanbul’da faaliyet gosteren birinci sinif yiyecek igecek isletmelerinde
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en ¢ok karsilagilan sikayetin lezzet konulu oldugunu tespit etmistir. Yine Dalgic

vd. (2016) en sik meydana gelen sikayetin lezzet konulu oldugunu ortaya

cikarmstir. Olcay ve Ozekici (2015), Gaziantep’teki yiyecek igecek isletmelerinde

hijyene dayali hizmet hatalar1 oldugu sonucuna ulasmistir (Tastan ve Kizilcik,

2017: 273-274). Farkh iilkelerde ve farkli sehirlerde yapilan arastirmalarin

sonuclart incelendiginde miisteri sikayetlerinin ¢ogunlukla benzer oldugu
goriilmektedir.

Aragtirmada paket servis hizmeti sunan yiyecek igecek isletmelerine iliskin
miisteri sikayetleri incelenmistir. Bu sikayetlerin sebeplerini ortaya koymak ve
yiyecek i¢ecek isletmelerinde farkindalik yaratmak amaglanmustir. {lgili literatiirde
yiyecek icecek isletmelerine yonelik miisteri sikayetleri yer almaktadir fakat
pandemi siirecinde paket servis hizmeti sunan yiyecek icecek isletmelerinde
miisteri sikayetlerine yonelik herhangi bir ¢alismaya rastlanilmamigtir. Bu sebeple
yapilan bu calisma literatiire katki saglayacaktir. Arastirma kapsaminda paket
servis hizmeti sunan yiyecek igecek isletmeleri i¢in birtakim 6neriler sunulmustur:

v' Paket servis hizmeti veren isletmeler yasanan gecikmeleri Onlemek
amaciyla kurye sayisini arttirabilir.

v" Pandemi siirecinde en ¢ok dikkat edilen unsur hijyendir. Bu sebeple
isletmeler Saghk Bakanligi’'nin hijyen kurallarina uygun hizmet
sunmalidir.

v' Miisteriyi geri ¢evirmemek adina isletmeler hizmet verdikleri alam
genisletebilir.

V' lsletmeler sosyal medya hesaplarindan miisterilere yemeklerin hangi
ortamda hangi sartlarda hazirlandigini gosteren kisa videolar paylasabilir.
Isletmeler temassiz 6deme konusunda hassas davranmalidir.

Isletmeler kurye kaynakli miisteri sikayetlerini dnleyebilmek igin kalifiye
personel ile caligmalidir.

AN

Arastirma ve Yayin Etigi Beyam
Makalenin tiim siireglerinde Yo6netim ve Ekonomi Dergisi'nin aragtirma ve yayin
etigi ilkelerine uygun olarak hareket edilmistir.
Yazarlarin Makaleye Katki Oranlan
Yazarlar ¢aligmaya esit oranda katki saglamistir.
Cikar Beyam
Yazarlarin herhangi bir kisi ya da kurulus ile ¢ikar ¢atigmasi yoktur.
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SUMMARY
The term takeaway was first used in 1962. Take away; It can be defined as the
division of labor in the internet network that provides information and menus of
food and beverage businesses to communicate between the seller and the buyer
with smart communication tools in the online environment, which is also referred
to as internet e-intermediaries or internet intermediaries. It can also provide
package service to its customers over the phone. Turkey's first and largest package
service portal is Yemeksepeti.com, which was founded in 2001 by Nevzat Aydn
and has a 99% market share. Food and beverage businesses provide takeaway
services to their customers in order to increase their sales. In addition, factors such
as responding to customer expectations and demands by promoting and advertising
the business, gaining new customers, increasing its power in the competitive
environment, strengthening the image of the business, keeping up with
technological developments are among the reasons for the company to provide
package service. Today, with the development of the internet, individuals have
acquired a new channel through which they can convey their complaints. Online
complaint sites are sites that allow consumers to complain and provide businesses
with an opportunity to respond to these complaints. When customers purchase
products or services, they report their dissatisfaction to businesses through
complaint sites, while businesses communicate with customers and resolve
consumers' complaints online. The complaint platform most used by consumers in
Turkey is sikayetvar.com. This study provides some important information in
revealing customer complaints about food and beverage businesses that provide
takeaway service during the pandemic process. With this research, it was
determined that the participants who benefited from the takeaway service during
the pandemic process mostly preferred the businesses where they ate before and
were not worried about hygiene. It was concluded that the participants who did not
eat outside in this process did not eat outside because they were worried about the
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possibility of transmission of the disease. Late delivery of orders has been
determined as the most common complaint during the pandemic process. Almost
all of the participants stated that when they ordered the product, they paid attention
to the delivery time. This situation supports the subject that the participants
complained the most. However, it is noteworthy that there are many complaints
about the issue, such as not complying with the hygiene rules, not using a mask,
not providing contactless delivery service, touching the product without gloves. In
addition, it has been concluded that the positive or negative attitude of the courier
towards the customer is effective in whether the customer prefers that business
again. In the research, customer complaints about food and beverage businesses
that provide takeaway service were examined by making phone calls with 30
people. It is aimed to reveal the reasons for these complaints and to raise awareness
in food and beverage businesses. No studies have been found on food and beverage
businesses that offer takeaway service during the pandemic process. For this
reason, it is aimed that this study will contribute to the literature.
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