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Oz

Son yillarda tiiketiciler, e-ticaret platformlari tizerinden satin aldiklari {iriin gruplarina iliskin kargolama faaliyetlerini daha 6nemser bir hale gelmistir.
Bunun farkinda varan e-ticaret isletmeleri ise tiiketicileri memnun etmek adina kendi kargo aglarin1 kurmaya baslamislardir. Aragtirma ile amaglanan,
HepsiJet ve Trendyol Express’e dair sikayetvar.com tizerinden gergeklestirilen e-gikdyetleri bir tiimevarim yontemi ile inceleyerek, kargolamadaki
sorunlarina iligkin temalar1 olusturmak ve markalarin kargolama performanslarini karsilagtirmaktir. Arastirma kapsaminda, netnografik analiz yontemi
kullanilmugtir. Arastirma verileri incelenirken ilk olarak, HepsiJet ve Trendyol Express tiiketicilerinin e-sikayetlerini incelenmistir. ikinci olarak,
incelenen e-sikayetler neticesinde birtakim temalar belirlenmistir. Ugiincii olarak ise, belirlenen temalar ¢oziimlenerek, yorumlanmistir. Arastirma
verileri toplanirken, e-sikdyet icerigi, gorseli, puani ile isletme yaniti ve ¢oziimii dikkate alinmugtir. Arastirma bulgular1 neticesinde e-gikayetler,
“teslimat”, “kargolama” ve “calisan” seklinde ana temalara ayrilmistir. Buna gore, HepsiJet markasinin, Trendyol Express markasina gore miisterileri

ile yiiksek diizeyde ve ¢ift yonlii etkilesime giren ve e-sikdyetlere daha fazla ¢6ziim sunan bir yeni nesil kargo markasi oldugu ¢ikarim
yapilabilmektedir.

Anahtar Kelimeler: E-Sikdyet, Netnografik Analiz, Sikayetvar.com, HepsiJet, Trendyol Express.
Jel Kodu: M3, M300, M310

A Study on E-Complaints Regarding New Shipping Services of E-Commerce Businesses: A Netnographic
Analysis on Sikayetvar.com

Abstract

In recent years, consumers have become more concerned about the shipping activities of the product groups they purchase through e-commerce
platforms. Being aware of this, e-commerce businesses have started to establish their own cargo networks in order to satisfy consumers. The aim of
the research is to analyze the e-complaints about HepsiJet and Trendyol Express made on sikayetvar.com with an inductive method, to create themes
related to the problems in shipping and to compare the shipping performances of the brands. The netnographic analysis method was used in the research.
While examining the research data, firstly, the e-complaints of HepsiJet and Trendyol Express consumers were examined. Secondly, the number of
themes was determined as a result of the e-complaints examined. Thirdly, the determined themes were analyzed and interpreted. While collecting the
research data, the content, visuals, score, and response of the consumers' e-complaints were taken into consideration. On the other hand, the answers
of the companies regarding the e-complaints of the consumers and the solutions they offered were evaluated. As a result of the research findings, e-
complaints were divided into main themes such as “delivery”, “shipping” and “employee”. Accordingly, it can be deduced that the HepsiJet brand is
a new generation cargo brand that interacts with its customers at a high level and bidirectionally and offers more solutions to e-complaints compared
to the Trendyol Express brand.
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Extended Abstract

Introduction

With the rapid development of e-commerce, consumers have started to be more selective, especially on issues such as place, time, and
delivery methods. Cargo companies, which are aware of this, apply different approaches in order to provide customer satisfaction in
transportation and delivery issues (TUSIAD, 2022:11). One of the first innovations made in this direction is that e-commerce businesses
establish their own cargo networks (Taggioglu, 2020: 2013). In particular, with the Covid-19 crisis, incomplete, and damaged product
deliveries have increased and delivery times have been considerably longer. E-commerce businesses that could not provide their
customers with routine delivery conditions suffered the loss of customers and turnover. In short, changing customer needs and
expectations could not be met in this period, and dissatisfaction increased (Kaya, 2021:170).

The dissatisfaction that arises when the expectations and needs of the consumer are not met through some channels is called a complaint
(Argan, 2014: 50). Due to the increasing number of consumer interactions on digital platforms, e-complaints spread rapidly. In this
direction, digital complaint networks that have emerged in recent years have become platforms that cannot be ignored by customers,
businesses, and brands (Sirzad and Turanci, 2019: 423-424). Websites such as complaintnow.com, howtocomplain.com,
complaints.com, consumerist.com, epinions.com, cnet.com, bbbonline.org, planetfeedback.com, and ecomplaints.com are the most
well-known digital complaint platforms in the world (Argan and Arici, 2019:343-344).

Considering that the most basic goals of e-commerce businesses are to provide customer satisfaction and customer loyalty, the
importance of effective management of shipping services in order to achieve this will emerge. In line with this information, the aim of
the research is to examine the e-complaints filed on sahibinden.com about HepsiJet and Trendyol Express, which offer new generation
shipping services for e-commerce sites. In this way, thematic coding of the complaints about the relevant companies will be made and
inference will be made about the main problems in shipping. In addition, with the other data obtained, clues will be given on the logistics
performance of the relevant companies in a wider scope.

Method

The aim of the research is to examine the e-complaints about HepsiJet and Trendyol Express, filed over sikayetvar.com. In this way,
thematic coding of the complaints about the relevant companies will be made and certain categories will be created regarding the main
problems in shipping. Thanks to the inferences obtained, clues will be given on the logistics performance of the relevant companies in
a wider scope. In this context, the Netnographic analysis method, which is a qualitative method, was preferred. The e-complaints that
constitute the research data were accessed via the complaintvar.com platform. 396 complaints filed by the consumers who are members
of this platform via HepsiJet and Trendyol Express in February 2022 were evaluated. Based on Kozinets (2006), the research data were
analyzed in 5 stages. (1) Finding the appropriate online platform for e-complaints. (2) Have a previous experience with the detected
online platform. (3) To investigate the complaints of HepsiJet and Trendyol Express consumers. (4) To create some categories as a
result of the complaints examined. (5) Analyzing and interpreting the determined categories. Within the scope of the research, personal
information about consumers who made e-complaints was not included. A systematic induction method was used while collecting the
research data.

Result and Discussion

With the research, themes related to e-complaints belonging to Trendyol Express and HepsiJet brands were created and the shipping
performances of the brands were measured. When the literature is examined, in a research conducted by Deniz and Godekmerdan (2011)
on shipping activities, it has been determined that the main themes that create consumer e-complaints are delivery, damage, delays,
returns, and extra payments. According to the research of Giirce and Tosun (2017), e-complaints regarding cargo service are categorized
as not delivering products and services on time and not providing a suitable service by operating personnel. According to Burucuoglu
and Yazar (2020), e-complaints about cargo companies are associated with delivery, address, and personnel behavior. In a study
conducted by Barutgu and Basak (2018) on e-commerce sites, it was determined that the most common complaints of consumers are
defective products, products and returns, and the behavior of call center employees. According to Giiven (2020)'s research on e-
commerce sites, customers often have problems with a delivery, customer service, and live support. Finally, in the research conducted
by Kocabas (2022), it was determined that the enterprise with the most complaints, resolutions, and thank-you messages was the same
e-commerce enterprise. According to the findings obtained within the scope of the research, the main sub-themes of Trendyol Express
and HepsiJet brands are “delivery (late delivery, incomplete delivery, wrong address/person and return)”, “shipping (damaged cargo,
defective cargo, opened the package, and lost cargo)” and “employee (customer service and personnel behaviors)”.

The e-complaints regarding the Trendyol Express brand, 73 (37.63%) of the e-complaints were incomplete, 48 (24.74%) were late
delivery, and 21 (10.82%) were wrong address/person. As a result of the investigations, it has been determined that e-complaints
regarding incomplete or late deliveries are mainly caused by the disruptions experienced in the cargo transfer process, the delays made
during the warehouse entry and exit, and the lost orders. In particular, failure to fulfill the delivery declarations of “at your door
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tomorrow” promised by the relevant e-commerce businesses at the point of late deliveries creates a state of disappointment and anger
in the eyes of consumers. This is also reflected in the e-complaints of consumers. In addition to this information, images were used in
56 (28.86%) of 194 e-complaints regarding the Trendyol Express brand, 2 (1.25%) customers responded, and 8 (4.12%) were resolved
by the business. Based on this information, it can be deduced that the Trendyol Express brand is a brand that interacts with its customers
at a low level and one-way compared to the HepsiJet brand and cannot offer solutions to customer e-complaints.

The e-complaints regarding the HepsiJet brand, 71 (35.14%) were incomplete deliveries, 46 (22.77%) were late delivery, and 13 (6.43%)
were wrong address/person. As a result of the investigations, it was determined that e-complaints regarding incomplete or late deliveries
were mainly caused by the disruptions experienced in the cargo transfer process, the delays in the branches and low speed. In particular,
it has been observed that the delays in the delivery dates committed by the HepsiJet brand for the February 14 Valentine's Day have
caused severe sadness and anger in the eyes of the consumers. These feelings, which are the main causes of e-complaints, may even
turn into a consumer grudge against the brand in the future. For this reason, e-commerce businesses should take consumer e-complaints
into account and manage the consumer experience well in terms of providing customer loyalty. In addition to this information, out of
202 e-complaints, images were used in 47 (28.86%), 63 (31.18%) customers responded, 202 (100%) businesses responded, and 72
(31.18%) ,64) were resolved by the enterprise. Based on this information, it can be deduced that the HepsiJet brand is a brand that
interacts with its customers at a higher level and two-way, responding to customer e-complaints and offering instant solutions compared
to the Trendyol Express brand.

Within the scope of the research, an evaluation was made of the new generation cargo networks of e-commerce businesses. In this
respect, e-complaints, which are examined by determining a certain time interval, have a cross-sectional feature. In this respect, future
research can be re-evaluated with different brand groups, different complaint blogs, and a wider time period. In addition, a netnographic
method was preferred in the analysis of the relevant research findings. In future studies, research data can also be obtained directly from
the field, that is, from consumers, through different qualitative (interviews, story, and sentence completion, etc.) or quantitative (survey,
etc.) methods. It offers important tips to e-commerce businesses in terms of directing e-complaints of consumers who are members of
sikayetvar.com to brands through the relevant platform, and effective management of after-sales services such as customer service,
delivery, cancellation/return, and shipping/tracking. By taking these tips into consideration, customer relationship management and
customer experience management processes will be carried out much more effectively. In this respect, the relevant research is a guide
for e-commerce businesses, marketing managers, and researchers.
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GIRIS

Son yillarda yasanan kiiresel saglik sorunlari, insanlarin giinliik yasamlarinda birtakim kisitlamalar1 da beraberinde
getirmigtir. Karantina 6nlemleri neticesinde, sokaga ¢ikma kisitlamalari, sosyal mesafe ve evden caligma gibi Onleyici
yontemler ile Covid-19 salginin Oniine gegilmeye g¢aligilmigtir. Bunun bir sonucu olarak tiiketiciler, market ve gida
aligverislerini dahi perakende magazalar1 yerine, sanal ortamlara tasimistir. E-ticaret, mobil ticaret ve sosyal medya
platformlar1 araciligi gerceklestirilen bu aligverisler, kiiresel satiglarin yiiksek oranda artmasina neden olmustur. Bu sayede,
ozellikle e-ticaret platformlar1 Pazar paylarin1 genisletme, satis hacmini arttirma ve kiiresellesme anlaminda biiyiik bir
avantaj elde etmistir. TUSIAD (2022) raporlarina gore, diinya iizerinde sadece sosyal medya platformlarinin ydnlendirmesi
ile e-ticaret platformlar1 tizerinden gergeklestirilen ticaret hacmi, 2020 yilinda 474,8 milyar dolar iken, 2021 yilinda ise
584,9 milyar dolara tekabiil etmektedir. %28,4’liik y1llik bilesik biiyiime orani ile 2028 yilinda ise bu rakamin 3,369 milyar
dolara ulagmas1 6n goriilmektedir. Ayrica, E-ticarete olan talep nedeniyle, kiiresel lojistik pazarinin 2020°de %27,3 oraninda

bliylimiistiir. E-ticaret lojistik pazarinin, 2025 yilina kadar 557 milyar Euro’ya ulagmasi beklenmektedir.

E-ticaretin hizli gelisimi ile tiiketiciler, 6zellikle yer, zaman ve teslimat sekli gibi konularda daha segici olmaya baslamistir.
Bunun farkinda olan kargolama sirketleri ise, tagimacilik ve teslimat konularinda miisteri tatmini saglamak amacryla farkl
yaklasimlar uygulamaktadir. Ozellikle Covid-19 siirecinde, potansiyel e-ticaret tiiketicilerinin biiyiik cogunlugu ilk e-ticaret
deneyimlerini yasamiglardir. Artan talep ile lojistik ve depolama faaliyetleri de daha verimli bir hale doniistiirmek adina
birtakim stratejiler gelistirilmistir (TUSIAD, 2022:11). Bu dogrultuda yapilan ilk yeniliklerden biri olarak, e-ticaret
isletmelerinin kendi kargo aglarimi kurmalan gosterilebilmektedir. Tiiketiciler, online aligverisleri sirasinda iiriin almanin
yani sira sunulan birgok hizmetten de faydalanmaktadirlar. Satin alinan iir{iniin tiikketiciye teslimi de bunlardan birisidir. Bu
dogrultuda, kargo firmalari aracilig: ile tiiketicilere saglanan teslimatlar da standart bir memnuniyet saglamak oldukg¢a
giictiir (Tasc1oglu, 2020:2013). Ozellikle, Covid-19 krizi ile, eksik, hatali ve hasarli iiriin teslimatlar1 artmis ve teslimat
stireleri ise hayli uzamistir. Bu nedenle kargo sirketleri, yogun gonderi yapan e-ticaret isletmelerine kota sinirlamasi
getirmistir. Miisterilerine rutin teslimat kosullarini sunamayan e-ticaret isletmeleri ise miisteri ve ciro kayiplart yagamustir.
Kisaca, degisen miisteri ihtiya¢ ve beklentileri bu donemde karsilanamamis, memnuniyetsizlikler de artmistir (Kaya,

2021:170).

Tiiketici beklenti ve ihtiyaglarinin karsilanmamasi durumunda ortaya ¢ikan memnuniyetsizlik halinin bazi kanallar aracilig
ile aktarilmasi, sikayet olarak adlandirilmaktadir (Argan, 2014:50). Tiiketicilerin aktarmis oldugu sikayetlerinin, isletmeler
tarafindan dikkate alinmasi, uzun vadeli miisteri iliskileri agisindan 6nemlidir. Piyasaya sunulan iiriin ve hizmet kalitesinin
iyilestirilmesi i¢in 6nemli ipuglar1 veren sikayetlere iliskin isletmelerin gerekli ¢ozliimleri sunmasi gerekmektedir (Avct ve
Dogan, 2017:134). Dijital platformlarindaki tiiketici etkilesimlerinin her gecen giin artmasi nedeniyle e-sikayetler, hizli bir
sekilde yayilim gdstermektedir. Bazen bir sosyal medya fenomenin bir twiti ile herhangi bir isletme veya markalar ciddi bir
zarara ugrayabilmektedir. Bu dogrultuda, son yillarda ortaya ¢ikan dijital sikayet aglar1, miisteriler, isletmeler ve markalar
icin goz ardi edilemeyecek platformlar haline biiriinmiistiir. Dijital platformlardaki bir e-sikdyetin zaman ve mekan
simirlamasi da olmadig1 goz oniinde alindiginda, miisteri iliskileri yonetimi ve sikdyet yonetimi gibi kavramlarin 6nemi

daha da iyi anlasilacaktir (Sirzad ve Turanci, 2019:423-424).
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Complaintnow.com, howtocomplain.com, complaints.com, consumerist.com, epinions.com, cnet.com, bbbonline.org,
planetfeedback.com ve ecomplaints.com gibi web siteler diinya iizerinde en ¢ok bilinen dijital sikayet platformlarindandir
(Argan ve Arici, 2019:343-344). Tirkiye de ise en sik olarak sikayetvar.com kullanilmaktadir. Dijital inovasyon projesi
olarak, 2001 yilinda hayata gegirilen “sikayetvar.com”, igletme ve markalarin halkla iliskiler ¢alismalarini yiiriittiigii bir
platformdur (Kurt ve Kurt, 2017:80). Sikayetvar.com, miisteriler ile markalar arasinda bir koprii gérmenin yani sira, igletme
ve markalara birtakim ¢ozlimler sunarak, ziyaretcilerin aligveris kararlarin1 kolaylagtirmay1 saglamaktadir. 2022 yil1 itibari
ile sikayetvar.com’a kayitl liye sayisi 8.106.096, marka sayist 157.795 ve aylik ortalama ziyaretgi sayisi ise 19.806.388dir
(Sikayetvar.com, 2022).

E-ticaret isletmelerinin en temel hedeflerinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati saglamak oldugu diistiniildiigiinde,
kargolama hizmetlerinin bunu saglamak adina etkin bir sekilde yonetmesi gerektiginin de 6nemi ortaya ¢ikacaktir. Bu
bilgiler dogrultusunda arastirma ile amaglanan, e-ticaret sitelerine ait yeni nesil kargolama hizmetleri sunan HepsiJet ve
Trendyol Express’e dair sikayetvar.com tizerinden gergeklestirilen, e-gikayetleri incelemektir. Bu sayede, ilgili firmalara
iliskin gergeklestirilen sikayetlerin tematik kodlamas: yapilacak ve kargolamadaki temel sorunlarina dair bir ¢ikarim
yapilacaktir. Ayrica, elde edilen diger veriler ile ise daha genis kapsamda ilgili firmalarin lojistik performansina iliskin

ipuclar verilecektir.
1. LITERATUR TARAMASI

Tiiketiciler herhangi bir {irlin veya hizmeti satin almadan 6nce dijital platformlar {izerinden {iriine iliskin arastirmalar
yaparken, satin aldiktan sonra ise iiriin ve hizmete iliskin deneyimlerini ilgili platformlara aktarmaktadirlar (Ayyildiz ve
Baykal, 2020:2261). Cift yonlii ve sosyal etkilesim olanak taniyan dijital platformlar sayesinde, tiiketici paylagimlari ¢ok
daha genis kitlelere, eskisinden daha hizli ve kolay bir sekilde iletilebilmektedir. Bunun farkinda olan isletmeler, degisen
sartlara uyum saglayabilmek adia miigteri iliskileri yonetimi ve miisteri deneyimi yonetimi konularina daha 6zen
gostermektedir. Bu dogrultuda, miisteri geri doniislerini saglayan dijital sikayet platformlari, misteri iliskilerine ve

deneyimine iligskin 6nemli ipuglar1 vermektedir.

Sujithamrak ve Lam (2005)’e gore sikdyet, memnuniyetsizligi ifade eden genel bir kavramdir. Satin alinan bir tiriin veya
hizmetin beklentileri karsilayamamasi veya kullanim sirasinda beliren beklenmedik durumlar olarak tanimlanabilmektedir
(Kizildemir, Ibis ve Cép, 2019:1316). Bell, Menguc ve Stefani (2004)’ne gore sikdyet, miisterilerin olumsuz geri bildirimi
olarak ifade edilebilmektedir (Sahin, Girgin, Kazoglu ve Coskun, 2018:70). Cakici ve Giiler (2015)’e gore sikayet, olumsuz
bir deneyim neticesinde olusan duygusal bir yansima veya tepkidir (Yesilyurt, Caliskan ve Okat, 2020:2005). E-sikayet ise,
duygu ve bilgiyi paylasmak amaciyla internet iizerinden iletilen memnuniyetsizlik ifadesi seklinde ifade edilebilmektedir

(Giires, Arslan, Yiiksel ve Yilmaz, 2020:213).

Literatiir incelediginde sikayetvar.com platformu iizerinden e-ticaret isletmelerine iliskin e-sikayetlerin degerlendirildigi
birgok arastirma bulunmaktadir. Gliven (2020) tarafindan, Gittigidiyor, Hepsiburada ve N11 adl1 e-ticaret sitelerine iliskin
e-sikdyetler igerik analizi yontemi ile degerlendirilmistir. Sikayetvar.com iizerine gerceklestirilen arastirmada, miisterilerin
siklikla sorun yasadigi temalarin, miisteri hizmetleri, canli destek ve teslimat oldugu tespit edilmistir. Kocabas (2022)’nin

Covid-19 déneminde gerceklestirilen online aligveriglere iligkin gerceklestirilen e-gikayetleri degerlendirdigi arastirmada,
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icerik analizi yontemi ile sikayetvar.com {iizerinde veriler incelenmistir. Arastirma sonuglarina gore, en ¢ok sikayete,
¢oziime ve tesekkiir mesajina sahip olan ayni e-ticaret isletmesidir. Bu bulgulardan hareketle, lider e-ticaret firmasinin
dijital platformlarda etkin bir iletisim (miisteri memnuniyeti %90,1) gerceklestirdigi ifade edilebilmektedir. Argan (2014)
ise Tiirkiye’deki mobil telefon markalarina iliskin e-sikayetleri, Ucinet ve Netdraw adli sosyal ag analizleri ile incelemistir.
Buna gore, tiiketicilerin e-sikayetlerine iligkin ana temalarini, {irlin degisimi, garanti, isletim sistemi, sarj, hoparldr, sinyal
ve lirlin iadesi olugturmaktadir. Barutcu ve Basak (2018) tarafindan gerceklestirilen bir diger arastirmada, Tiirkiye’de
faaliyet gosteren ve en gok e-sikdyet alan e-ticaret siteleri degerlendirmeye almmustir. Igerik analizi yontemi ile yapilan
incelemeler neticesinde, tiiketicilerin en ¢ok sikayet ettikleri konularin, kusurlu iriinler, {iriin ve iicret iadeleri ve ¢agr
merkezi ¢alisanlarinin davranislari oldugu tespit edilmistir. Ozbek, Ozcan ve Caliskan (2021) tarafindan yapilan calismada,
online gida sektoriindeki lojistik hizmetlerine iliskin miisteri sikayetleri, icerik analizi ve dokiiman inceleme yontemi ile
analiz edilmistir. Sikayetvar.com iizerinden yapilan analizler neticesinde e-sikdyetler, hizmet kalitesi agisindan
kategorilerine ayrilmistir. Bu kategoriler, yonetsel hizmetler ile miisteri hizmetleri agisindan 6nemli bir bakis agist

gelistirmektedir.

Literatiir incelediginde sikayetvar.com platformu iizerinden kargolama hizmetlerine iliskin e-sikayetlerin degerlendirildigi
bir¢ok aragtirma bulunmaktadir. Tagkin ve Ragli (2019) tarafindan gergeklestirilen arastirmada, PLS programi araciligi ile
SEM yontemi kullanilmistir. Aragtirma sonuglarina gore, kontrol edilebilirligin, bilgi diizeyinin, algilanan uzaklasmanin ve
sikayete yonelik tutumun, sikdyet niyeti {izerinde énemli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Burucuoglu ve Yazar
(2020) tarafindan gergeklestirilen arastirmada, Tiirkiye’deki en biiyliik ti¢ kargo firmasi ile ilgili e-sikayetler analiz
edilmistir. Sikayetvar.com iizerinden, igerik analizi yontemi ve MAXQDA programi kullanilarak gergeklestirilen arastirma
sonuclarina gére miisterilerin e-sikayetleri, teslimat, adres ve personel davranislari ile iliskilendirilmistir. Giirce ve Tosun
(2017) tarafindan gerceklestirilen ¢alismaya gore, sikayetvar.com iizerindeki kargo hizmetine iligkin e-gikayetler, i¢erik
analizine tabii tutulmustur. Buna goére kargo hizmetlerine iliskin tiiketicilerin siklikla gergeklestirdigi sikayetler, {iriin ve
hizmetlerin zamaninda teslim edilmemesi ve igletme personelleri tarafindan uygun bir hizmet saglanmamasi seklinde
kategorize edilmistir. Bu calismalar1 destekler nitelikte, Kayabasi (2010) ve Bal (2014) tarafindan gerceklestirilen
aragtirmalarda, misterilerin siklikla teslimat konularinda sikayetlerinin oldugu belirlenmistir. Deniz ve Gédekmerdan
(2011) tarafindan yapilan bir diger ¢calismada ise kargolamaya iliskin e-gikayetleri olusturan ana temalar, teslimat, hasar,

gecikmeler, iadeler ve ekstra 6demeler olarak bulgulanmustir.

Alanyazinda, sikayetvar.com platformu iizerinden gergeklestirilen e-sikayetlerin degerlendirildigi diger birgok arastirmanin
hastane, banka ve turizm hizmet sektoriine ait oldugu goriilmektedir. Tiiketicilerin sikayetvar.com iizerinden hastane
hizmetlerine (Sar1 ve Alikilig, 2016; Hosgor ve Hosgor, 2019; Argan ve Arici, 2019; Nazli ve Arbak, 2020), banka
hizmetlerine (Nguyena, Ngop ve Mai, 2021; Bozpolat ve Copur, 2021) ve turizm hizmetlerine (Aver ve Dogan, 2017;
Aylan, Arpaci ve Celiloglu, 2016; Unur, Cakici ve Dastan, 2010; Zengin ve Haliloglu, 2020; Nazli, 2020; Tanrisever, 2018;
Kutluk ve Arpact, 2016; Unal, Cakir, Bayar ve Celen, 2020; Arpaci ve Toylan, 2015) iliskin gerceklestirmis olduklar1 birgok

e-sikdyet arastirmalar1 bulunmaktadir.
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2. METODOLOJI

Dijitallesmenin artan etkisiyle birlikte tiiketici davraniglarinin nasil degistigini ¢evrimici platformlarda gézlemlemek zaruri
bir hal almigtir. Bu dogrultuda, sanal topluluklardaki tiiketici davranmiglarii gozlemlemek igin netnografi yontemi
gelistirilmistir (Ozboliik ve Dursun, 2015:232). Dijital donemin bir antropolojik yaklagimi olarak netnografi, 1995 yilinda
Robert V. Kozinets tarafindan gelistirilmistir (Tombul, 2020:799). Netnografi, gesitli bilgisayar aracili sosyal etkilesim
tiirlerinin benzersiz olasiliklarina uyarlanmis 6zel bir etnografik arastirma bigimi olarak tanimlanabilir. Netnografi yontemi
ile cevrimici diinyanin sosyal ve kiiltiirel bulgularindan hareketle, sosyal etkilesimleri anlamak amaglanmaktadir (Kozinets,
2012:39). Cevrimigi kiiltiir ve topluluklarin aragtirilmasina olanak taniyan Netnografi, “siber etnografi”, “siber antropoloji”,
“dijital etnografi”, “online etnografi”, “sanal etnografi” gibi isimlerle de ifade edilebilmektedir (Ergin, Sert ve Salmanova,
2018:216). Etnografinin ¢evrimi¢i ortama uygulanmis bir bigimi olarak da ifade edilebilen Netnografi, dijital mecralarda
gbzlem yapmak adina birtakim oneriler saglamaktadir. Bunlar; (1) ¢evrimigi alan sitelerinin aragtirilmast; (2) veri toplama
ve analiz etme; (3) gilivenilir yorumlar elde etme; (4) etik arastirmalar yapmak ve (5) kiiltiir iiyelerinin geri bildirimi i¢in
firsatlar saglamak (Kozinets, 2006:280-281). Etnografik ve netnografik arastirmalarda verilerin analiz edilmesi diger
arastirma yontemleri ile karsilastirildiginda ¢ok daha vakit almaktadir. Nicel yontemler ile veriler sayisallistirilarak analiz
tabii tutulurken, nitel yontemlerden biri olan netnografide ise veriler genellikle dijital not ve kayitlardan olugsmaktadir. Bu
nedenledir ki, veri analizi noktasinda icerik analizi gergeklestirilmektedir (Zerenler, 2020:197). Kisaca, netnogtrafik

arastirma yonteminin agsamalarindan birisi ise icerik analizinin gerceklestirilmesidir.

Cevrimigi platformlar, daha zengin ve daha az maliyetli veriler elde edilmesini saglamaktadir. Bu verileri elde etmede etkili
bir yontem olan netnografi, kullanici etkilesimlerini onlar1 rahatsiz etmeden inceleme firsati vermesi, etnografik
aragtirmalara gore yiiz ylize olmamasi nedeniyle daha az zaman almasi, arastirma dokiimanlara geri donmenin daha kolay
olmasi, daha pratik ve daha ucuz olmasi nedeniyle 6zellikle pazarlama alaninda siklikla kullanilmaktadir. Ayrica netnografi,
odak grup, anket, réportaj, veri madenciligi ve icerik analizi gibi yontemlerden de kapsayici, katilimci, igerik odakli ve
gbzlemsel olmasi yoniiyle farklilasmaktadir (Kozinets, 2012; Ergin, Sert ve Salmanova, 2018; Demirdelen, Dinger ve
Istanbullu, 2020; Yetim, Dursun ve Argan, 2021).

Arastirma ile amaglanan, HepsiJet ve Trendyol Express’e dair sikayetvar.com tizerinden gergeklestirilen, e-sikayetleri
incelemektir. Bu sayede, ilgili firmalara iliskin gerceklestirilen sikayetlerin tematik kodlamas1 yapilacak ve kargolamadaki
temel sorunlarina dair belirli kategoriler olusturulacaktir. Elde edilen g¢ikarimlar sayesinde daha genis kapsamda ilgili
firmalarin lojistik performansina iliskin ipuclari verilecektir. Bu kapsamda, nitel bir aragtirma yontemi olan Netnografi
kullanilmistir. Bu yontemin asamalarindan birini olusturan arastirma verilerinin analizinde noktasinda ise icerik analizi
yonteminden faydalanilmistir.Nitel aragtirmalar, elde edilen bulgular1 evrene gore genellemekten daha ¢ok bir olguyu
derinlemesine Ol¢iimlemeyi amaglamaktadir (Mutlu ve Bazarci, 2017:35). Bu nedenle, nitel yontemler kullanilirken daha
cok belirli bir kesitsel zamana gore degerlendirmeler yapilabilmektedir. Bu arastirma kapsaminda, 6l¢iit 6rnekleme yontemi
kullanilmistir. Yildinim ve Simsek (2013)’e gore 06l¢iit 6rnekleme, amagli 6rnekleme metotlarindan birisi olmak ile birlikte,
bir dizi olgiitii karsilayan ilgili durumlarin incelenmesi olarak ifade edilmektedir. Dalgi¢ ve Tiltay (2020)’ye gore amagli
ornekleme, bilgi yiiklii ¢evrimigi verileri stratejik olarak se¢cme noktasinda siklikla kullanilmaktadir. Ayrica, Rekabet

Kurumu (2021) raporu verilerine gore, tiiketiciler tarafindan en sik tercih edilen pazaryerleri listesinde birinci siray1
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Trendyol (%49.6), ikinci siray1 ise Hepsiburada (%26.1) almaktadir. Sikayetvar.com (2022) platformu ise, 8 milyonun
iizerinde iiyeye ulagmis ve kendilerini “Diinyanin ilk ve en biiyiik sikayet platformu” olarak konumlandirmiglardir. Bu
bilgiler dikkate alinarak se¢ilen drneklem kitlesini olusturan e-sikayetlere, sikayetvar.com platformu {izerinden erigilmistir.
Bu platforma tiye olan tiiketicilerin, HepsiJet ve Trendyol Express iizerinden, 2022 yilinin subat ayr igerisinde

gerceklestirdigi 396 sikayet degerlendirmeye alinmistir.

Kozinets (2006)’dan hareketle, arastirmaya iligkin veriler 5 asamada incelenmistir. (1) E-sikayetlere iliskin uygun ¢evrimigi
platformu bulmak. (2) Tespit edilen ¢evrimigi platforma daha 6nce deneyimlemis olmak. (3) HepsiJet ve Trendyol Express
tiiketicilerinin sikayetlerini incelemek. (4) incelenen sikayetler neticesinde birtakim kategoriler olusturmak. Bu kategoriler
olusturulurken her bir e-gikdyet okunarak, alt temalar1 belirlenmistir (5) Belirlenen kategorileri ¢oziimlemek ve
yorumlamak. Bu agamada ise belirlenen alt temalar, kategorize edilerek ana temalar belirlenmistir. Arastirma kapsaminda,
e-sikdyette bulunan tiiketicilere iliskin kisisel bilgilere yer verilmemistir. Arastirma verileri toplanirken sistematik bir
timevarim yontemi kullanilmistir. Buradan hareketle, tiiketici e-sikayetlerinin icerigi, gorseli, puan1 ve cevabi dikkate
almirken; firmanin ise cevabi ve sundugu ¢oziim kriterleri dikkate alinarak bir siniflandirma yapilmistir. Belirlenen bu

kriterler cercevesinde, objektif ve giivenilir veriler elde edilmesi kolaylasmustir.
3. BULGULAR

Aragtirma bulgularinin ilk agsamasinda, Hepsiburada.com ve Trendyol.com adli e-ticaret isletmelerinin kargolamadan
sorumlu alt markalar1 olan, HepsiJet ve Trendyol Express’e iliskin e-sikayet verilerine yer verilmistir. Bu dogrultuda,
sirasiyla HepsiJet ve Trendyol Express markalarina iliskin son 1 y1l igerisinde, sikayetvar.com tizerinden goriintiilenen e-

sikayetler, sekil 1’de gosterilmektedir.

HepsiJet

Trendyol Express
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Sekil 1: HepsiJet ve Trendyol Express Platformuna iliskin Goriintiilenme Sayilar:

Kaynak: Sikayetvar.com (2022)

HepsiJet markasinin son 30 giin igerisinde goriintiilenme sayis1 ise 37.332 olarak kaydedilmistir. Trendyol Express
markasiin son 30 giin igerisinde goriintiilenme sayisi ise 56.320 olarak kaydedilmistir. HepsiJet ve Trendyol Express

markalarina iliskin, sikayetvar.com {izerinden kaydedilen e-sikayetler tablo 1’de gosterilmektedir.

Tablo 1: HepsiJet ve Trendyol Express Markalarina iliskin E-Sikayetler

Hepsi JET Trendyol Express
Sikayet Sayis1 7.575 4.431
Yanitlananlar 7.562 (%100) 0
Coziilenler 1.429 (%19) 335 (%8)
Tesekkiir Sayisi 1.065 (%14) 183 (%4)
Ayhik Ziyaretci Sayisi 31.369 51.807

*[lgili veriler, 24 Nisan, 2022 tarihinde elde edilmistir.

Kaynak: Sikayetvar.com (2022)

Tablo 1’den hareketle, HepsiJet markasinin; sikayet sayist 7575, yanit sayis1 7562 (%100), ¢oziim sayist 1429 (%19),
tesekkiir sayis1 1065 (%14) ve aylik ziyaretgi sayisi ise 31369 olarak bulgulanmistir. Trendyol Express markasinin ise;
sikdyet sayis1 4431, yanit sayist 0, ¢oziim sayisi 335 (%38), tesekkiir sayis1 183 (%4) ve aylik ziyaretci sayisi ise 51807

olarak bulgulanmigtir. Tablo 2’de HepsiJet ve Trendyol Express markalarina iliskin memnuniyet diizeyleri gosterilmektedir.

Tablo 2: HepsiJet ve Trendyol Express Markalarina Memnuniyet Diizeyleri

Hepsi JET Trendyol Express
falaieieiel 975 (%25) 227 (%13)
Fokkk 454 (%12) 108 (%6)
Miisteri Memnuniyeti *** 278 (%7) 107 (%6)
ol 168 (%4) 79 (%5)
* 2.008 (%52) 1.190 (%70)
Genel Puan 2.5 1.9

*flgili veriler, 24 Nisan, 2022 tarihinde elde edilmistir.

Kaynak: Sikayetvar.com (2022)

Tablo 2’den hareketle, HepsiJet markasi miigteri memnuniyet diizeyi kapsaminda 5 yildiz olarak 975 (%25), 4 yi1ldiz olarak
454 (%12), 3 yildiz olarak 278 (%7), 2 y1ldiz olarak 168 (%4), 1 y1ldiz olarak ise 2008 (%52) tiiketici tarafindan oylanmistir.
Trendyol Express markasi miisteri memnuniyet diizeyi kapsaminda 5 yildiz olarak 227 (%13), 4 yildiz olarak 108 (%6), 3
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yildiz olarak 107 (%6), 2 yildiz olarak 79 (%5), 1 yildiz olarak ise 1190 (%70) tiiketici tarafindan oylanmustir. Sekil 2’de,

HepsiJet ve Trendyol Express markalarina iligkin anahtar kelimelere gére memnuniyet ve memnuniyetsizlik diizeyleri

gosterilmektedir.

Memnuniyete iliskin Detaylar

Memnuniyetsizlige iliskin Detaylar

e HepsiJet Trendyol Express e HepsiJet Trendyol Express
Tlgili ve .
sorumlu COZl:jn;
sunmaduar
ys%klastllar %0
40 25 |
20 .
30 Diger € Suregdgok
.o 20 | Personel 10 uzadi
Diger | ..
10 davramsi iyiydi 5
0
‘\ o
\] iletisime Beklentimi
Iletisim/c6ziim gegmediler karsilamadilar
Sorunumu
zamanlamasi -
T ¢ozdiiler
iyiydi
Personel
davranisi

Sekil 2: Memnuniyet Diizeyleri

Kaynak: Sikayetvar.com (2022)

Sekil 2’den hareketle, HepsiJet markasinin, %26 oraninda “ilgili ve sorumlu olduklar1”, %20 oraninda “iyi personel
davraniglariin sahip olduklar1”, %34 oraninda “miisteri sorunlarimi ¢ozdiikleri”, %19 oraninda “iyi iletisim/¢oziim
zamanlamalarina sahip olduklar1” ve %2 oraninda ise “diger” konularda miisteri memnuniyeti sagladiklar1 goriilmektedir.
Trendyol Express markasinin, %21 oraninda “ilgili ve sorumlu olduklar1”, %16 oraninda “iyi personel davraniglarinin sahip
olduklar1”, %43 oraninda “miisteri sorunlarini ¢ozdiikleri”, %16 oraninda “iyi iletisim/¢6ziim zamanlamalarina sahip

olduklar” ve %3 oraninda ise “diger” konularda miisteri memnuniyeti sagladiklar1 goriilmektedir. Tablo 3’te Trendyol

Express ve HepsiJet markalarina iligskin gerceklestirilen e-sikayet ornekleri gosterilmektedir.

Tablo 3: Trendyol Express ve HepsiJet Markalarina Iligkin Gergeklestirilen E-Sikayet Ornekleri

Trendyol Express

Hepsi JET

En Cok Yorum Alan
E-Sikayetler

Trendyol ekspres kargoya is basvurusunda
bulundum sanal miilakata girdim ve olumlu
sonuclandi miilakatim 2. Miilakat icin 7-10 is
giiniinde aranacagim soylendi ama aradan 2 ay
gecti. Doniis  yapan yok madem  déniis
yapilmayacak  neden  miilakatimin  olumlu
gectigini soylediler. Ikinci miilakata girmek icin
ve bu igi ¢ok istedigim i¢in baska bir¢ok is gelip
reddetmistim  magduriyetimin  giderilmesini
sikdyetime doniis yapilmasini istiyorum

LCW den aldigim iiriin 3 Mayis tarihinde
Hepsijet kargoya verildi. 5 Mayis tarihinde de
bana teslim edildigi yaziyor ancak kargom bana
verilmedi. LCW ® yi aradim miisteri hizmetleri
kargo firmasiyla goriisiip doniis saglayacagini
soyledi 2 giin ge¢mesine ragmen kimse beni
aramadi. Hepsijet ile goriigtiim onlar da déniis
saglayacagini sdéyledi ve tabii ki ses seda yok.
Biri benim kargomla ilgili zahmet olmazsa bir
bilgi verebilir mi aldigima alacagima pisman
oldum

25 haziranda siparis vermis oldugum, tahmini
teslimat siresi 26-30 Haziran olan grinler 7
Temmuz olmasina ragmen elime ulasmadi, kargo

3 Mays tarihinde aldigim 5 Mayis tarihinde
teslim edilecek yaziyor olmasina ragmen tahmini
teslimat zaman: 8 Mayis olan kargom hdld daha
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En Cok Destek Alan
E-Sikayetler

durumu Ankara sc transfer merkezinde giinlerdir
aciliyeti oldugu gibi hi¢hir ¢oziim yoluna
gidilmiyor. Bédyle magduriyet yasatilmaz, béyle
sorumsuzluk olmaz. Miisteri hizmetleri siirekli
"en yakin zamanda isleminiz sonug¢landirilacak
kargoyla bilgi verdik sizi anliyorum" gibi genel
geger sozlerle oyalamaktadir kayip olan
kargomun ya teslim edilmesini ya da en kisa
stirede iicret iadesi yapilarak magduriyetimin
giderilmesini rica ediyorum.

gelmedi. Yogunluk oldugu séyleniyor evet ama
trtin hdla Aktarma merkezinde goriiniiyor. Bu
kadar ilgisiz bir firma gormedim

En Cok Okunan E-
Sikayetler

Trendyol iizerinden verdigim siparisimde satici
firma siparisimi Trendyol ® express kargo
firmasina verdi. 07 agustos Isik sube tarafindan
yola ¢ikan kargomu takip ettigimde 6 giindiir
aynt yerde oldugunu gormem ile Trendyol canlt
yardim'a ulastim. Fakat onlar bana bir sorun
olmadigini soylediler. 2 giin sonra hala ayni
yerde olmasindan dolayr tekrar ulastigimda
islem baslattik dediler ama hala kargomun
kaybolmus oldugunu séylemediler. Satici firmaya
ulastigimda kargomun kaybolmus oldugunu
onlardan d6grendim. Trendyol paramin iade
olacagint soylemisti ama hala bekliyorum.
Kargomun kaybolmasi ile ilgili gerekli her yere
basvuru yapiyorum. Boyle biiyiik bir firmadan
béyle bir sorunla karsilasmak beni oldukga tizdii.
Yaklasik 2 haftadir bu sorunla ugrasiyorum artik
¢ozmeniz gerektigini diistiiniiyorum. Umarim en
kisa zamanda c¢oziiliir ve bir daha kimsenin
basina bdyle bir sorun gelmez.

Hepsiburada internet  sayfasi tizerinden
07.04.2021 Carsamba saat 14:17'de 601 484 021
numaralil siparisimi olusturdum. Hepsiburada ®
platformundaki tek teslimat adresim "Aperatif
Kitap is adresi 3137 numarali sokak no:28’a
girisi Ali riza giivener iy merkezi ak¢aburgaz /
Esenyurt / Istanbul” olarak kayitlidir. Buna
ragmen, 3565 9646 66 kargo takip numarali séz
konusu siparisim i¢in kargo takibi adimina girig
yvaptigimda kargomun sirasiyla Avrupa TM
aktarma merkezi, Samsun TM aktarma merkezi,
tokat dagitim merkezi, Samsun TM aktarma
merkezi ve Ankara TM aktarma merkezi
birimlerinde dolastirilldigini goriiyorum.
Siparisimin yukaridaki adresimin disinda baska
bir adrese génderilmesine dair yazili veya sozlii
hi¢bir talebim ve onayim kesinlikle olmamasina
ragmen Hepsiburada internet sayfasi iizerinden
olusturdugum pek ¢ok siparisimde ayni sorunu
yasadim ve halen ayni sorunu yasamaya devam
ediyorum. Tamamen kendilerinden kaynaklanan
bahse konu problem nedeniyle her seferinde
sipariglerimin tokat, Samsun vb... Anadolu

illerinden Istanbul'a yénlendirilmesini talep
edebilmek i¢cin miisteri _hizmetleri telefon
numarasi ile goriismeler yapmak zorunda

kaliyorum. Ustelik giinler boyunca Anadolu'nun
cesitli illerinde dolastirildigi i¢in gecikmeli bir

sekilde tarafima ulasan sipariglerimin
icerisindeki tiriinlerim hasarli, eksik veya hatali
olarak ¢tkiyor. Miisterilerimin

memnuniyetsizliklerine ve sikayetlerine sebebiyet
veren ve zaman kayiplari, sikintilar, stresler,
tiztintiiler yagsamama yol ag¢an (sahsima maddi ve
manevi olarak zararlar veren) sé6z konusu
problemin kaynaginin bir an énce tespit edilmesi
ve tamamen ortadan kaldirilmas: gerekmektedir.
Is bu sorunla bir daha asla karsilasmak
istemedigim  i¢in  Hepsiburada tarafindan
gereginin acilen yapilmasini ve gsikdyetimin
sonucu ile ilgili olarak tarafima telefon ve/veya
e-posta araciligiyla mutlaka bilgi verilmesini
onemle ve ozellikle talep ediyor, aksi takdirde
maddi ve manevi magduriyetlerimi Tiiketici
Hakem Heyetleri ®, CIMER ® vb... Tiim yasal
mercilerle de paylasacagimi ihtaren
bildiriyorum.

LRI T3

Tablo 3’ten hareketle, Trendyol Express ve HepsiJet markalarma iligskin “en ¢ok yorum alan”, “en ¢ok destek alan” ve “en

cok okunan” e-sikayetler yukaridaki gibi siralanmaktadir. Tablo 4’te ise, Trendyol Express ve HepsiJet markalarina iligkin
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https://www.sikayetvar.com/hepsiburada
https://www.sikayetvar.com/hepsijet/teslimat
https://www.sikayetvar.com/hepsijet/adres
https://www.sikayetvar.com/hepsijet/kargo
https://www.sikayetvar.com/hepsijet/aktarma-merkezi
https://www.sikayetvar.com/hepsijet/dagitim-merkezi
https://www.sikayetvar.com/hepsijet/musteri-hizmetleri
https://www.sikayetvar.com/hepsijet/urun
https://www.sikayetvar.com/tuketici-hakem-heyetleri
https://www.sikayetvar.com/tuketici-hakem-heyetleri
https://www.sikayetvar.com/tc-cumhurbaskanligi
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e-sikayet ana ve alt kategorilere ayrilmistir. Bu sayede, miisteri e-sikayetlerini genellikle hangi konularda gerceklestigine

iligkin detayl1 bilgiler elde edilecektir.

Tablo 4: Trendyol Express Markasina iliskin E-Sikdyet Temalar
TRENDYOL EXPRESS

Temalar Miisteri isletme
Sikayet Sikayet Miisteri isletme isletme
Ana Alt Kategoriler Sayisi Gorseli Yaniti Yaniti Coziimii
Kategoriler N % N % N % N % N %
Gec¢ Teslimat 48 24,74 15 26,79 0 0 0 0,00 2 25,00

Tamamlanmayan Teslimat 73 37,63 24 42,86 1 0,5 0 0,00 3 37,50

Teslimat Yanhs Adres/Kisi 21 10,82 6 10,71 0 0 0 0,00 0 0,00
Geri lade 18 9,28 3 5,36 0 0 0 0,00 1 12,50
Hasarli Kargo 3 1,55 0 0,00 0 0 0 0,00 0 0,00
Kusurlu Kargo 3 1,55 2 3,57 1 0,5 0 0,00 1 12,50
Kargolama
Paketi A¢cilmis Kargo 1 0,52 1 1,79 0 0 0 0,00 0 0,00
Kaybedilen Kargo 11 5,67 4 7,14 0 0 0 0,00 0 0,00
Miisteri Hizmetleri 4 2,06 0 0,00 0 0 0 0,00 0 0,00
Calisan
Personel 12 6,19 1 1,79 0 0 0 0,00 1 12,50

llgisizligi/Davranmislar

Toplam 194 100 56 100 2 100 0 100 8 100

Tablo 4’ten hareketle, Trendyol Express markasi, “teslimat”, “kargolama” ve “calisan” seklinde ana temalara ayrilmistir.

9 G

Teslimat temasi altinda, “ge¢ teslimat”, “tamamlanamayan teslimat”, yanls adres/kisi” ve “geri iade” seklinde alt temalar
yer almakta; kargolama temasi altinda, “hasarli kargo”, “kusurlu kargo”, “paketi acilmis kargo” ve “kaybedilen kargo”
seklinde alt temalar yer almakta; calisan temasi altinda ise “miisteri hizmetleri” ve “personel ilgisizligi/davranislari”
seklinde alt temalar yer almaktadir. Buna gore, incelenen e-sikayetlerin, 73 (%37,63)’linli tamamlanamayan teslimat, 48
(%24,74)’ini geg teslimat, 21 (%10,82)’ini ise yanlis adres/kisi olusturmaktadir. Ayrica, 194 e-sikayetin, 56 (%28,86)’sinda

gorsel kullanilmis, 2 (%1,25)’sinde miisteri yanit vermis, 8 (%4,12)’1 ise isletme tarafindan ¢éziimlenmistir.
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Tablo 5: HepsiJet Markasina iliskin E-Sikdyet Temalari

HEPSIJET
Temalar Miisteri Isletme
Sikayet Sikayet Miisteri Isletme Isletme

Ana Alt Kategoriler Sayisi Gorseli Yaniti Yaniti Coziimii

Kategoriler N % N % N % N % N %
Geg Teslimat 46 22,77 11 23,40 15 23,81 46 22,77 16 22,22
Tamamlanmayan 71 3515 15 31,91 21 3333 71 3515 25 34,72
Teslimat

Teslimat Yanhs Adres/Kisi 13 644 4 8,51 6 9,52 13 6,44 7 9,72
Geri lade 22 10,89 3 6,38 5 7,94 22 10,89 6 8,33
Hasarli Kargo 8 396 6 12,77 2 3,17 8 3,96 2 2,78
Kusurlu Kargo 7 3,47 1 2,13 2 3,17 7 3,47 3 4,17

Kargolama
Paketi Agcilmis Kargo 1 0,50 1 2,13 1 1,59 1 0,50 1 1,39
Kaybedilen Kargo 5 248 2 4,26 1 1,59 5 2,48 1 1,39
Miisteri Hizmetleri 7 3,47 1 2,13 3 4,76 7 3,47 3 417

Calisan
Personel 22 10,89 3 6,38 7 11,11 22 10,89 8 11,11
llgisizligi/Davranmislar

Toplam 202 202 100 47 100 63 100 202 100 72

Tablo 5’ten hareketle, HepsiJet markasi, “teslimat”, “kargolama” ve “calisan” seklinde ana temalara ayrilmistir. Teslimat

LN T3 LE N1

temasi altinda, “gec teslimat”, “tamamlanamayan teslimat”, “yanlig adres/kisi” ve “geri iade” seklinde alt temalar yer
almakta; kargolama temasi altinda, “hasarli kargo”, “kusurlu kargo”, “paketi agilmig kargo” ve “kaybedilen kargo” seklinde
alt temalar yer almakta; calisan temasi altinda ise “miisteri hizmetleri” ve “personel ilgisizligi/davraniglar1” seklinde alt
temalar yer almaktadir. Buna gore, incelenen e-sikayetlerin, 71 (%35,14)’ini tamamlanamayan teslimat, 46 (%22,77)’s1m
gec teslimat, 13 (%6,43)’linli ise yanlis adres/kisi olusturmaktadir. Ayrica, 202 e-sikayetin, 47 (%28,86)’sinde gorsel
kullanilmig, 63 (%31,18)’linde miisteri yanit vermis, 202 (%100)’sinde isletme yanit vermis, 72 (%35,64)’si ise isletme

tarafindan ¢ozlimlenmistir.
SONUC

Dijitallesmenin artis1 ile birlikte tiiketiciler, perakende magazalarindan gergeklestirmis oldugu giinliik aligverislerinin biiyiik
bir kismini, e-ticaret platformlarina tagimistir. Bu nedenle tiiketiciler, e-ticaret platformlari {izerinden satin aldiklar {iriin
gruplarina iligskin teslimat hizi, teslimat sekli ve teslimat yeri gibi konulara eskisinden ¢ok daha 6zen gostermeye
baglamiglardir. Bunun farkinda varan e-ticaret igletmeleri, standart bir memnuniyet saglamak adina kendi kargo aglarini
kurmaya baslamiglardir. Bu dogrultuda, Tiirkiye’nin en biiylik satis hacimlerine sahip e-ticaret isletmelerinin kargo

aglarindan olan; Trendyol Express ve HepsiJet markalarina ait e-sikayetler degerlendirilmistir. Bu sayede, ilgili markalarin
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kargolamadaki sorunlarina iliskin temalar olusturularak, kargolama performanslari dl¢iimlenmistir.

Literatiir incelendiginde, Deniz ve Godekmerdan (2011) tarafindan kargolama faaliyetlerine iligkin yapilan bir aragtirmada,
tiiketici e-gikdyetleri olusturan ana temalarin, teslimat, hasar, gecikmeler, iadeler ve ekstra 6demeler oldugu belirlenmistir.
Giirce ve Tosun (2017)’un arastirmalarina gore, kargo hizmetine iliskin e-sikayetler, iiriin ve hizmetlerin zamaninda teslim
edilmemesi ve isletme personelleri tarafindan uygun bir hizmet saglanmamasi seklinde kategorize edilmistir. Burucuoglu
ve Yazar (2020)’a gore ise kargo firmalarina iliskin gergeklestirilen e-gikayetler, teslimat, adres ve personel davraniglari ile
iligkilendirilmistir. Barutcu ve Basak (2018) tarafindan e-ticaret siteleri lizerine gergeklestirilen bir aragtirmada, tiiketicilerin
en ¢ok sikayet ettikleri konularin, kusurlu iiriinler, iiriin ve {icret iadeleri ve ¢agri merkezi ¢alisanlarinin davraniglari oldugu
tespit edilmistir. Giliven (2020)’in e-ticaret sitelerine iligkin arastirmasina gore miisteriler siklikla, teslimat, miisteri
hizmetleri ve canli destek konularinda sikint1 yagamaktadirlar. Son olarak, Kocabag (2022)’1n gergeklestirdigi arastirmada
ise, en cok sikayete, ¢coziime ve tesekkiir mesajina sahip olan isletmenin ayni e-ticaret igletmesi oldugu belirlenmistir.
Arastirma kapsaminda elde edilen bulgulara gore ise, Trendyol Express ve HepsiJet markalarina iliskin ana ve alt temalar,
“teslimat (gec teslimat, tamamlanamayan teslimat, yanlis adres/kisi ve geri iade)”, “kargolama (hasarli kargo, kusurlu kargo,
paketi acilmis kargo ve kaybedilen kargo)” ve “calisan (miisteri hizmetleri ve personel ilgisizligi/davranislar1)” seklinde

belirlenmistir.

Trendyol Express markasina iliskin e-sikayetlerin, 73 (%37,63)’linii tamamlanamayan teslimat, 48 (%24,74)’ini ge¢
teslimat, 21 (%10,82)’ini ise yanlis adres/kisi olusturmaktadir. Yapilan incelemeler neticesinde, tamamlanamayan veya geg
teslimatlara iliskin e-sikayetlerin agirlikli olarak, kargo transfer siirecinde yaganan aksakliklar, depo giris ve ¢ikisi siiresince
yapilan bekletmeler ve kaybedilen sipariglerden kaynakli oldugu belirlenmistir. Ayrica, ge¢ teslimatlar noktasinda ilgili e-
ticaret igletmeleri tarafindan verilen, “yarin kapinda” seklindeki taahhiitlerin ger¢ceklesmemesinin, tiiketiciler nezdinde
yasattigi hayal kirikligi ve kizginlik hali, e-sikdyetlere yansimaktadir. Ayrica, geri iadelere iliskin e-sikayetlerin temel
nedeni olarak, tiiketicileri adreste bulamama seklindeki yaniltici personel ifadeleri; miisteri hizmetlerine iliskin e-
sikdyetlerin temel nedeni olarak, bir ¢dziim sunamamalar1 ve personellere iliskin e-sikayetlerin temel nedeni olarak ise,
iislup davranig ve ilgisizlikleri gosterilmektedir. Bu bilgilerin yani sira, Trendyol Express markasina iliskin gergeklestirilen
194 e-sikayetin, 56 (%28,86)’sinda gorsel kullanilmis, 2 (%1,25)’sinde miisteri yanit vermis, 8 (%4,12)’1 ise isletme
tarafindan ¢oziimlenmistir. Bu bilgilerden hareketle, Trendyol Express markasinin, HepsiJet markasina oranla miisterileri
ile diisiik diizeyde ve tek yonlii etkilesimde bulunan ve miisteri e-sikdyetlerine ¢6ziim sunamayan bir marka oldugu ¢ikarimi

yapilabilmektedir.

HepsiJet markasina iligkin e-gikayetlerin, 71 (%35,14)’ini tamamlanamayan teslimat, 46 (%22,77)’sin1 geg teslimat, 13
(%6,43)’linii ise yanlis adres/kisi olusturmaktadir. Yapilan incelemeler neticesinde, tamamlanamayan veya geg teslimatlara
iligkin e-sikayetlerin agirlikli olarak, kargo transfer siirecinde yasanan aksakliklar, subelerde yapilan bekletmeler ve diigiik
hizdan kaynakli oldugu belirlenmistir. Ayrica, geri iadelere iligkin e-sikayetlerin temel nedenleri olarak, tiiketicileri adreste
bulamama seklindeki yaniltici personel ifadeleri ve tiiketici bilgisi dahilinde olmayan geri iadeler; yanlis adres/kisiye
teslimatlara iliskin e-gikdyetlerin temel nedeni olarak ise, personel ilgisizligi ve dikkatsizligi gsterilebilmektedir. Ozellikle,
HepsiJet markasinin 14 Subat sevgililer gliniine 6zel olarak taahhiit etmis oldugu teslim tarihlerindeki yasanan gecikmeler,

tiiketiciler nezdinde siddetli {iziintii ve kizginliga neden oldugu gozlemlenmistir. E-gikayetlerin temel nedenlerini olugturan
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bu duygular, tiiketicilerin 6zel giinlerine iliskin verilen teslimat sozlerinin yerine getirilmemesi nedeniyle, ilerleyen
safhalarda markaya iligkin bir tiiketici kinine dahi doniigebilme ihtimali bulunmaktadir. Bu nedenle, e-ticaret isletmelerinin
ilgili e-sikayetleri dikkate almalar1 6nem arz etmekte ve miisteriler ile sadakat bagi gelistirmeleri noktasinda faydali geri
doniigler saglamaktadir. Bu bilgilerin yani sira, 202 e-sikdyetin, 47 (%28,86)’sinde gorsel kullanilmis, 63 (%31,18)’linde
miisteri yanit vermis, 202 (%100)’sinde isletme yanit vermis, 72 (%35,64)’si ise isletme tarafindan ¢oziimlenmistir. Bu
bilgilerden hareketle, HepsiJet markasinin, Trendyol Express markasina oranla miisterileri ile yiiksek diizeyde ve ¢ift yonlii
etkilesimde bulunan ve miisteri e-sikdyetlerini yanitlayan ve aninda ¢6ziim sunan bir marka oldugu c¢ikarim

yapilabilmektedir.

Tiiketicilerin e-ticaret isletmelerine ait yeni nesil kargo aglar iizerine gerceklestirdikleri e-sikayetler incelendiginde, ilgili
problemlerin sadece bir nedenden kaynaklanmadigi gézlemlenmistir. Bu bulgulardan hareketle, e-ticaret isletmelerinin
kargo aglarmin verimliligini arttirmak i¢in bir¢ok agidan hizmet kalitesinini de gelistirmek zorunda oldugu asikardir. Bunu
basarmanin yolu ise, tiliketicilere saglanan hizmetlere iliskin e-sikd@yetlerin kaynagimi bilmekten gegmektedir.
Sikayetvar.com’a iiye tiiketicilerin, e-gikayetlerini ilgili platform aracilig1 ile markalara yonlendirilmesi, miisteri hizmetleri,
teslimat, iptal/iade ve kargolama/takip gibi satig sonras1 hizmetlerin etkin yonetimi noktasinda e-ticaret isletmelerine dnemli
ipuglart sunmaktadir. Bu ipuglarini dikkate alarak, misteri iligkileri yonetimi ve miisteri deneyimi yonetimi siiregleri ¢ok
daha efektif olarak yiiriitilmelidir. E-ticaret isletmelerinin satis noktasindan, teslimatin yapilacagi son noktaya kadarki
siirecleri etkin yiirtitebilmek adina, sikayet platformlarini ve miisteri hizmetleri kanallarini aktif olarak kullanmalidirlar. E-
sikayetlere iliskin aninda ve etkin bir ¢oziim fretilerek, tiiketici beklentileri karsilanacak ve stireg memnuniyetle

sonlandirilmis olacaktir.

Arastirma kapsaminda, e-ticaret isletmelerine ait yeni nesil kargo aglar {iizerine bir degerlendirme yapilmstir.
Sikayetvar.com lizerinden belirli bir zaman araligi belirlenerek incelenen e-sikayetler, bu agidan kesitsel bir &zellik
barindirmaktadir. Bu agidan ileriki arasgtirmalar, farkli marka gruplar, farkl sikayet bloglari ve daha genis bir zaman aralig1
ile yeniden degerlendirilebilir. Ayrica, ilgili arastirma bulgularimin analizinde, netnografik bir yontem tercih edilmistir.
Ileriki ¢alismalarda, arastirma verileri dogrudan sahadan yani tiiketicilerden farkli nitel (odaklamasina goriisme, miilakat,

hikdye ve climle tamamlama, vb.) veya nicel (anket, vb.) yontemler yolu ile de elde edilebilir.

ETIK BEYAN VE ACIKLAMALAR

Etik Kurul Onay Bilgileri Beyani

Caligma, etik kurul izni gerektirmeyen bir ¢alismadir.
Yazar Katki Orani Beyani

Yazar tiim ¢aligmalari tek bagina yiiritmiistiir.

Cikar Catismasi Beyani

Herhangi bir ¢ikar ¢atismasi bulunmamaktadir.
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