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Cevrim ici Sikdyetler Uzerine Nitel Bir Arastirma

A Qualitative Research on Online Complaints

Nurcan YILMAZ!
Ozgiir KILING?
Ozan KOCABAS?

0z: Misteriler Griin/hizmet memnuniyetsizligine yonelik sikdyetlerini cevrim ici ve cevrim disi olarak yogun bir sekilde dile ge-
tirmektedir. Kurumlar agisindan s6z konusu sikayetler misteriler ile olan iligkilerini pekistirme yoniinde bir firsat sunmaktadir.
Baska bir deyisle kurumlar kendilerine yoneltilen sikayetleri degerlendirerek ve ¢oziime kavusturarak hem triin/hizmet icerik-
lerini hem de paydaslari ile olan etkilesimlerini ve baglarini gliclendirmektedir. Sikdyet yonetimi siirecinde musterileri dinle-
mek ve misterilere ¢oziimler sunmak kurum itibarini olumlu bir sekilde etkileyecektir. Misteri sadakatini saglamak, paydaslar
ile olan olumlu iliskiyi stirekli kilmak ya da olumsuz iligskiyi degistirebilmek adina sikayet yonetimi siireci kurumlar agisindan
dikkate alinmasi gereken bir slregtir. Bu kapsamda galismanin amaci sikayetvar.com sitesindeki sikdyetleri degerlendirmek
ve bu sikayetlerde 6ne ¢ikan temalari incelemektir. Bahsi gegen amag dogrultusunda e-ticaret ile tagimacilik sektorlerinde
faaliyet gosteren ve sikayet sayisi en fazla olan kurumlardan iki kuruma yonelik sikayetler dokiiman analizi tekniginden hare-
ketle MAXQDA 2020 programi araciligi ile incelenmistir. Arastirma sonuglarina gore incelenen sektorlerde “Uriin ya da hizmet
sorunlar”, “teknik sorunlar”, “msteri hizmetleri”, “kargonun aliciya teslim edilmemesi”, “dagitim sorunlari” ve “kargoya 6zen
gosterilmemesi” gibi temalar 6n plana ¢ikmistir. Her iki sektorde de kadinlarin erkeklere kiyasla daha fazla sayida sikayet bil-
diriminde bulunduklari belirlenmistir.
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Cevrim lci Sikdyetler Uzerine Nitel Bir Arastirma

Extended Abstract: In today’s world, organizations are faced with the challenge of increasingly competitive environments,
which makes it necessary to establish successful, long-term relationships with customers. Customer complaints can allow an
organi-zation to improve the product and service it offers and to gain its customers. Complaining customers actually want to
maintain their bond with the organization. How the organization responds to a complaint can have a major impact on the cus-
tomer’s post-complaint consumer behaviour, repurchase intention, and likelihood of participating in word-of-mouth activities.
While complaints have traditionally been submitted through written or face-to-face communication with an organization’s
staff, with Web 2.0 and forums, customers are now submitting their complaints online (Au, Buhalis & Law, 2014, pp. 249-250).
Dissatisfied customers can easily express their opinions and comments about pro-ducts, services or organisations through
various websites (Lee & Song, 2010, p. 1073). Electronic-based environ-ments provide consumers with the opportunity to
share their experiences, ideas and knowledge on certain issues with others (Bickart & Schindler, 2001, p. 32).

The purpose of the study is to evaluate the complaints on the website sikayetvar.com and to analyse the prominent
themes in these complaints. To this end, the complaints against the two company/brands operating in the e-commerce and
cargo/transportation sectors and with the highest number of complaints were analysed using the “case study research” meth-
od on the basis of a qualitative research approach. The questions that were answered in the research are as follows:

e What themes have come to the fore in the complaints against the e-commerce company?

e What themes have come to the fore in the complaints against the cargo company?

e What complaints have been expressed most often about the e-commerce and cargo company?

e What is the distribution of complaints about e-commerce and cargo company in terms of gender?

In the context of the research, the data were collected using the document analysis technique. In the analysis of the
data, the MAXQDA 2020 qualitative analysis program was used. On this ground, two companies/brands were purposefully
selected for the study within the scope of the sample. Accordingly, 200 complaint documents have been collected for each
company since 21 February 2021. The process from the construction of the theoretical framework of the study to the analysis
and interpretation of the data was carried out by three researchers.

As a result of the analysis, three main themes related to the e-commerce company emerged. The themes in ques-

” .

tion were determined as “product / service problems”, “technical issues “and “customer service.” Customers frequently men-
tioned “defective product sales problems”, “return problems”, “cargo problems” and “supply prob-lems” regarding the e-com-
merce site as product or service problems. The numbers of coded sections of the sub-themes related to technical problems
are included as “system problems and demands (51)” and “security problems (18).” It has been determined that systemic
problems and demand are more frequent than security problems. The customer representative’s giving satisfactory informa-
tion to the customer, taking into account the customer’s request, and the sensitivity he/she has shown in solving the problem,
and moreover, showing the necessary care in building relations with the customer (such as listening, being respectful, acting

politely, displaying a positive attitude) will contribute to the emergence of satisfied customers.

As a result of the research, four main themes related to the cargo transportation company were identified as “not
delivering the cargo to the receiver”, “customer service”, “distribution problems” and “not paying attention to the cargo.”
Incorrect delivery, which constitutes the theme of not delivering the cargo or the shipment to the recipi-ent, is the most fre-
quently mentioned complaint. Communication problems, which constitute the customer service theme of the cargo transpor-
tation company, were the most repeated complaint with the section coded 100. Organisa-tional mistakes were repeated 12
times. Communication problems are the most common complaint against the cargo company. As a communication problem,
the branch’s not answering the phone is in the first place. One of the promi-nent complaints arising from the distribution
problem related to the cargo company is that the cargo or the shipment is kept in the branch. During the cargo delivery pro-
cess, the loss of the cargo, its damaged delivery, or the occurrence of a deficiency in its content may lead to some grievances

for the customers.

E-WOM can be an important method for companies to provide feedback on products and services. Customer ser-
vice refers to a service offered by companies before, during and after purchasing any product or service. In this context, cus-
tomer representatives who will take part in customer services should make an effort to meet the informa-tion needed by the
customer and to eliminate uncertainty and concerns.

Key Words: Complaint Management, Electronic Word of Mouth, Document Analysis Technique, Case Study
Research, MAXQDA
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GIRIS

Kurumlarin paydas gruplarindan birini olusturan musterileri ile uzun dénemli bir iliski yiriitmeleri gerek halkla
iliskiler gerekse pazarlama faaliyetleri agisindan 6nem tasimaktadir. Misterilerin beklentilerini degerlendirmek,
iliskisel bir pazarlama yaklasimi benimsemek, misteri hizmetlerine deger vermek ve bu kapsamda kurumsal iti-
barin olumlu bir sekilde insa edilmesini ve siirdlrilmesini saglamak kurumlarin benimsemeleri gereken unsurlar
arasinda yer almaktadir. Ote yandan miisteri memnuniyetsizligini ifade eden “sikdyetler” de kurumlarin 6nem
vermeleri gereken iceriklerdir. Msteri sikayetlerinin etki potansiyeli dislinlildiginde bu sikayetlerin degerlen-
dirilmesinin ve giderilmesinin olumlu kurumsal itibarin olusmasina zemin hazirlayacagi ve itibari korumay!i sagla-
yacagl ifade edilebilir.

GUnUmuz dinyasinda kurumlar, giderek artan rekabet ortamlarinin zorluguyla karsi karsiyadir ve bu da
misterilerle basarili, uzun sareli iliskiler kurmayi gerekli kilmaktadir (Cambra-Fierro, Melero-Polo & Sese, 2016,
s. 847). Tuketici, deneyimi sonrasinda triinden memnun kaldiginda olumlu agizdan agiza iletisim; memnun kal-
madiginda ise olumsuz agizdan agiza iletisim yoluyla deneyimini baskalarina aktarmaktadir (Karaca, 2010, s. 57).
Dolayisiyla musteriler ile uzun sireli iliski kurmak icin sikayetlerin dinlenmesi ve ¢éziime kavusturulmasi gerek-
mektedir. Hsiao, Chen, Choy, & Su (2016, s. 676)'nun belirttigi Gizere musteri memnuniyetsizligi, gelecekte olum-
suz kararlara neden olma potansiyeline sahiptir. Kurumsal dnlemlere ragmen, bir kurum ile misteri arasindaki
iliskide sorunlar ortaya cikabildiginden kurumlar diizenli olarak sikayetci musterilerle karsi karsiya kalmaktadir
(Ogbeide, Boser, Harrinton, & Ottenbacher, 2017, s. 204). Sikayetler, kurumlarin bir seyler 6grenmesi icin bir firsat
niteligi icermekte ve sikayetlere deger vermek, kurumlarin musterileriyle uzun vadeli iliskilerini gelistirmektedir
(Vos, Huitema, & de Lange-Ros, 2008, s. 8).

Musteri sikayetleri, bir kurumun hizmeti gelistirme girisimlerini takip etme ve misteri kaybini azaltma
firsatint mimkdin kilmaktadir (Bell, Mengli¢ & Stefani 2004, s. 113). Sikayet eden musteriler bir kuruma ikinci bir
sans vermektedir. Sikayetler etkili bir sekilde ele alinabilirse s6z konusu kurum, musterisi ile arasindaki iliskiyi
dizeltebilmekte ve hatta gelistirebilmektedir (Gruber, Szmigin & Voss, 2009, s. 422). Kurumlar hayatta kalmak ve
itibarini korumak igin misterileriyle uzun vadeli iliskiler gelistirmelidir (Knox & van Oest, 2014, s. 42). Dolayisiyla
sikayet, kurum itibarini dogrudan etkilemektedir (Doyle, 2011, s. 101).

Kurumun bir sikdyete nasil yanit verdigi, musterinin sikdyet sonrasi tiiketici davranisinda, tekrar satin
alma niyetinde ve agizdan agiza faaliyetlere katilma olasiliginda buyik bir etkiye sahip olabilir (Davidow, 2003, s.
225). Misteri sikayeti davranisi ve yonetimi, 6zellikle musterilerle uzun vadeli iliskiler kurmanin degerini giderek
daha fazla kabul eden isletmeler icin 6nem tasiyan bir alandir (Bell & Luddington, 2006, s. 221). Bu kapsamda
calismanin amaci sikayetvar.com sitesindeki kullanici sikayetlerini degerlendirmek ve bu yorumlarda hangi tema-
larin 6ne ¢iktigini incelemektir. Bahsi gecen amag dogrultusunda e-ticaret ile kargo/tasimacilik sektérlerinde fa-
aliyet gosteren ve sikayet sayisi en fazla olan iki kuruma/markaya yonelik sikdyetler dokiiman analizi tekniginden
(document analysis technique) hareketle incelenmistir. Calismada 6ncelikle sikayet yonetimi ve elektronik agizdan
agiza iletisim kavramlari degerlendirilmis ardindan ¢alismanin yontemine, bulgularina ve sonuca yer verilmistir.

1. Sikayet Yonetimi

1990’larda, hizmet kalitesi ve standartlariyla ilgili misteri beklentilerinde belirgin bir degisiklik ve memnuniyet-
siz musterilerden gelen sikayetlerin sayisinda bir artis gérilmustir. Bu sebeple bircok kurum, sikayetlere etkili
bir sekilde yanit vermek icin misteri ve sikayet hizmetleri olusturmustur (Carney, 1996, s. 20). Fornell ve Wer-
nerfelt’e gore (1987) sikayet, “misterinin tatmin edici olmayan bir durumu degistirme girisimi” olup “herhangi
bir memnuniyetsizlik ifadesi”dir (Cook, 2012, s. 9). “Sikayet yonetimi” ise kurumlarin, masterilerinin belirli bir
derecede memnuniyetsizlik olusturan yonleri hakkinda onlara ilettikleri sorunlarla basa ¢ikma bigimidir (Alvarez,
Casielles & Martin, 2011, s. 145). Bu baglamda Stauss ve Seidel (2019, s. 59), sikayet yonetiminin sunmus oldugu
faydalari “iletisim faydasi”, “kaybetmeme faydasi” ve “bilgi faydasi” olmak lizere gesitli kategorilere ayirmaktadir.
Dolayisiyla memnun olmayan misterilerle ilgilenen hizmet saglayicilarinin sunlara ihtiyaci bulunmaktadir (Cook
& Macaulay, 1997, s. 40):

e Musteri odakli bir tutuma ve sikayetlere karsi olumlu bir “yapilabilir” tutumuna sahip olunmasi
e Sikayetlerle ilgilenilirken empati yeteneginin gosterilmesi
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e Kurumun Grlnleri, sistemleri ve prosedirleri hakkinda iyi bilgi sahibi olunmasi
e Sikayetlerle ilgilenmek icin hangi diizeyde yetki verilmesi gerektiginin bilinmesi
e Sikayetlerden edinilen bilgilerin siirekli iyilestirmeyi tesvik etmek icin kullaniimasi

Musteriler sikayetlerini gesitli kanallar araciligi ile kurumlara iletmektedir. Sikayetler, geleneksel olarak bir ku-
rumun personeli ile yazili veya yiiz yuze iletisim yoluyla iletilse de Web 2.0 ve degerlendirme forumlarinin yik-
selisiyle, musteriler artik sikayetlerini tim diinyanin gérmesi icin ¢evrim ici bicimde iletmektedir (Au, Buhalis &
Law, 2014, ss. 249-250). Bu kapsamda Sekil 1'de Cho, Im, Hiltz ve Fjermestad’in (2002, s. 2310) ¢evrim ici misteri
sikayet davranisi kavramsallastirmasina deginilmektedir.

Sekil 1: Cevrim igi miisteri sikayet davranisi

Cevrim Ici Miisteri
Sikayetlerinin Nedenleri Cevrim Ici Sikayetlerin
Kaynaklar: ve Sonuclar

Uriin beklentileri
Teknoloji beklentileri Dosrudan sikavetl
ogrudan sikayetler]
- Miisteri hizmetleni
Web Degerlendirme
Faktorleri o e
. Cevrim igi
L Onaylamama miisten sikayetleri
Edg fatlfltofu Dolayh sikayetler:
eientren - Cevrim ici geri
bildirim sistemlen
Uzlagma faktéri
beklentileni - Kar amact
tasimayan kurumlar
Anlagma faktori
beklentileri

Kaynak: Cho, Im, Hiltz ve Fjermestad, 2002, s. 2310.

Bilgi asamasinda, musteriler potansiyel Urtinler veya hizmetler hakkinda bilgi toplamakta, tedarikgileri
aramakta, fiyatlar ve kosullar hakkinda bilgi almaktadir. Anlasma asamasinda, satici ile misteri arasinda glgli bir
bag kurulmakta ve bir s6zlesmenin detaylari (6rnegin trtin 6zellikleri, 6deme ve teslimat) mizakere edilmektedir.
Uriin veya hizmet teslimi, uzlasma asamasinda gerceklesmekte ve bundan sonra garanti talepleri yapiimakta veya
misteri hizmetlerine ihtiyag duyulmaktadir (Schubert ve Selz 1999’dan aktaran Cho, Im, Hiltz & Fjermestad, 2002,
s. 2310).

Memnun olmayan misteriler, cesitli web siteleri araciligiyla Grtnler, hizmetler veya kurumlar hakkindaki
fikirlerini ve yorumlarini kolayca ifade edebilmektedir. Cogu kurum ise ¢evrim ici sikayetlerin kurum itibarina zarar
verebileceginin farkindadir (Lee & Song, 2010, s. 1073). Bu kapsamda elektronik agizdan agiza iletisim (e WOM)
kavramini degerlendirmek yerinde olacaktir.

2. Elektronik Agizdan Agiza iletisim

Kisiden kisiye bilgi aktarim siireci olarak tanimlanmasi mimkin olan agizdan agiza iletisim (WOM) (Richins & Ro-
ot-Shaffer, 1988) pazarlama iletisimi baglaminda “satin alma sonrasi tiketiciler tarafindan yapilan istege bagli bir
iletisim” olarak tanimlamaktadir (Dick & Basu, 1994). WOM mesaj alicisinin, kaynag tarafsiz gordigi triin veya
hizmetlerle ilgili tim kisilerarasi iletisim olup (Stokes & Lomax, 2002, s. 350) tiiketiciler tarafindan triin ve hiz-
metlere iliskin her tlrli resmi olmayan bilgi alisverisini kapsamakta ve bu tlr bilgiler, kurumlar tarafindan kontrol
edilen reklam gibi tcretli ikna edici bilgi bicimlerinden daha guivenilir ve tarafsiz olarak algilanmaktadir (Soares,
Pinho & Nobre, 2012, s. 49).
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Musteriler, kurumlar tarafindan sunulan hizmet veya rinlerle ilgili sorunlardan memnun kalmadiklarin-
da agizdan agiza iletisim yoluyla olumsuz bilgileri yakinlarina iletme egilimindedir (Jin, 2010, s. 87). Sikayetler ise
olumsuz WOM iletisiminin bir seklidir (Einwiller & Steilen, 2015, s. 196). 1990’larin ortalarinda internet tlketici-
lerin glinliik yasaminda 6nemli bir etkiye sahipken WOM cevrim igi alana déniismis olup eWOM kavrami ortaya
cikmistir (Chu & Kim, 2018, s. 3).

Cevrim ici misteri degerlendirmeleri hem kurumlar hem de msteriler agisindan Uriin ve hizmetler hak-
kinda geri bildirim almak ve sunmak icin 6nemli bir ara¢ olma niteligi tasimaktadir (Felbermayr & Nanopoulos,
2016, s. 60). Bununla birlikte, WOM’dan farkli olarak eWOM’da, tavsiyeler bilinmeyen kisilerden gelen ve metin
tabanli bir formattadir (Park & Lee, 2009, s. 61).

Hennig-Thurau, Gwinner, Walsh ve Gremler (2004, s. 39) eWOM’u “potansiyel, mevcut veya eski mus-
teriler tarafindan internet izerinden ¢ok sayida kisinin ve kurumun kullanimina sunulan bir Griin veya kurum
hakkinda yapilan herhangi bir olumlu veya olumsuz beyan” olarak tanimlamaktadir. Elektronik tabanli ortamlar,
tiketicilere belirli konulardaki deneyim, fikir ve bilgilerini baskalariyla paylasma olanagi saglamaktadir (Bickart &
Schindler, 2001, s. 32). Dolayisiyla ¢evrim ici tiketici degerlendirmeleri, elektronik agizdan agiza iletisim bigimi
olup tiketici satin alma silrecinde giderek daha énemli bir rol oynamaktadir (Wang, Cunningham & Eastin 2015,
s.152).

3. Amag ve Yontem

sikayetvar.com sitesindeki kullanici sikayetlerini degerlendirmeyi amaglayan calismada e-ticaret ile kargo/tasi-
macilik sektorlerinde faaliyet gosteren ve sikdyet sayisi en fazla olan kurumlar/markalardan iki kuruma/markaya
yonelik sikayetler dokiiman analizi tekniginden hareketle MAXQDA 2020 nitel analiz programi araciligi ile ince-
lenmistir.

3.1. Amag

Calismanin amaci sikayetvar.com sitesindeki kullanici sikdyetlerini degerlendirmek ve bu yorumlarda hangi tema-
larin 6ne ¢iktigini incelemektir. Bahsi gecen amag dogrultusunda e-ticaret ile kargo/tasimacilik sektérlerinde fa-
aliyet gosteren ve sikayet sayisi en fazla olan iki kuruma/markaya yonelik sikdyetler dokiiman analizi tekniginden
(document analysis technique) hareketle incelenmistir. Arastirmada yaniti aranan sorular su sekildedir:

e E-Wom acisindan e-ticaret ve kargo sirketlerine yonelik 6ne ¢ikan sikayet temalari nelerdir?

e Sikayet yonetimi agisindan e-ticaret ve kargo sirketlerine yonelik hangi sikayetler dile getirilmistir?

e E-ticaret ve kargo sirketlerine yonelik yapilan sikdyetler cinsiyet baglaminda nasil bir dagihm goster-
mektedir?

3.2. Yontem

Nitel arastirma, “baglantilar yapmak” ile ilgili olup (Roller & Lavrakas, 2015, s. 2) nitel arastirma yaklasiminin
ozelliklerinden biri olan “insanlarin/katilimcilarin géruslerini ve bakis agilarini temsil etme” 6zelligi (Yin, 2016, s.
9) kapsaminda tlketici/musteri sikayetleri “goris temsil eden icerikler” olarak adlandiriimistir. Durum ¢alismasi
arastirmasi: Olaylar, dnemli konular veya programlar gibi karmasik olgulari tanimlamak ve bu olgulara yonelik yeni
ve daha derin bir anlayisi ortaya ¢ikarmak igin kullanilan bir yaklasim olup (Moore, Lapan, & Quartaroli, 2012, s.
243) durum ile ilgili baglami ve diger karmasik kosullari incelemenin durumu anlamanin ayrilmaz bir pargasi oldu-
gunu varsaymaktadir (Yin, 2012, s. 4). Durum ise bir seydir, tek bir varliktir ve ¢cevresinde sinirlari olan bir birimdir
(Merriam & Tisdell, 2016, s. 38).

Durum cgalismasi arastirmasi, sinirli sayida olay veya kosulun ve bunlarin iliskilerinin ayrintili baglamsal
analizini vurgulamaktadir (Dooley, 2002, s. 335). Durumun birgok 6rnegi incelendiginde birden fazla durum calis-
masi ylratulebilir. Coklu durum calismalari, karsilastirmali durum calismasi olarak da adlandirilir (Moore, Lapan
& Quartaroli, 2012, s. 247).

Calisma, yukarida deginilen unsurlardan hareketle yapilandiriimis olup belirlenen problem, arastirma so-
rulari ve veri analizi cercevesinde nitel yaklasim ile uyumlu olarak “yorumlayici” bir cati temelinde yritilmastar.
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3.3. Veri Toplama Teknigi ve Analizi

Durum galismasi arastirmasinda énemli unsurlardan biri de verilerin nasil toplanacagi olup veriler: Gézlem, go-
risme ve dokiiman analizi araciligi ile toplanabilir (Duff & Anderson, 2015, s. 115). Arastirma baglaminda veriler
dokiiman analizi tekniginden hareketle toplanmistir. Dokiimanlar iyi birer veri kaynagidir. Dokiimanlardan elde
edilen veriler gériisme ya da gézlemden elde edilen veriler gibi kullanilabilir (Merriam & Tisdell, 2016, s. 182).

Dokiiman, agiklama ve analiz icin kaydedilebilen ve ulasilabilen herhangi bir sembolik temsil olarak ta-
nimlanabilir (Altheide, Coyle, DeVriese, & Schneider, 2008, s. 127). Dokiiman analizi hem basili hem de elektro-
nik materyalleri degerlendirmeye yonelik sistematik bir prosedir olup dokiimanlar, arastirmacinin midahalesi
olmadan kaydedilmis metin ve resimler icermektedir (Bowen, 2009, s. 27). Nitel dokiiman analizinde: Kitaplar,
sireli yayinlar, mektuplar, kayitlar, yayin araglari, Web siteleri, sanat eserleri ve kayitlar dahil olmak Gzere gesitli
metinsel ve metin disi kaynaklar kullanilmaktadir (Safman & Sobal, 2004, s.13).

Dokiiman analizi, gézden gegirme (ylizeysel inceleme), okuma (kapsamli inceleme) ve yorumlamayi icer-
mektedir (Bowen, 2009, s. 32). Bu arastirmada ilk olarak bitlin veriler okunabilir formatta toplanmis, arastirma
sorularina gore veriler siniflandirilmis ve ardindan alt kategoriler ile kodlar belirlenmistir (Grady, 1998, ss. 29-30).
Veri analizinde Ellinger, Watkins ve Marsick (2005, ss. 341-342) tarafindan belirtilen amaclar temel alinmistir.
Bu baglamda veriler ilk olarak tanimlayici amag dogrultusunda okunmus ve kodlanmis, ardindan analitik amag
cercevesinde durumu farkli sekillerde pargalara ayirmak icin arastirmacilar veriyi ikinci kez okuyup kodlamistir.
Yorumlayici ve agiklayici amag cercevesinde ise farkli verilerden elde edilen bilgiler ve kavrayislar yorumlanmistir.

Arastirmada veriler timevarim yaklasimi ile analiz edilmistir. Timevarimsal kodlama, metnin yakindan
okunmasi ve metnin dogasinda bulunan ¢oklu anlamlarin dikkate alinmasiyla baslamakta, arastirmacilar daha
sonra anlam birimlerini iceren metin bélimlerini tanimlamakta ve metin béliminin atandigi yeni bir kategori
icin bir etiket olusturmaktadir (Thomas, 2003). Ren, Zhang ve Ye (2015)'nin ¢alismasina benzer sekilde kodlama
siirecinde kullanici yorumlari dncelikle metin birimlerine bolinmis, bazi yorumlar yalnizca bir metin birimi ice-
rirken, diger yorumlar birden ¢ok metin birimi icermistir. Verilerin analizinde MAXQDA 2020 nitel analiz progra-
mindan yararlanilmistir. Program, nitel verilerden ortaya ¢ikartilan farkli kategorileri ve alt alanlari (subdomain)
belirlemeyi ve adlandirmayi saglamistir (Ben Youssef, Leicht & Marongiu, 2019, s. 702).

Nitel arastirmalarda kodlama, toplanan verilerin bir araya getirilmesine, kategorilere ayrilmasina ve
tematik olarak siralanmasina olanak saglayan ve anlamin insasi icin organize bir platform saglayan silireclerden
olusmaktadir (Williams & Moser, 2019, s. 45). Kodlama, arastirmaci tarafindan yorumlanan konularin, sorunlarin,
benzerliklerin ve farkhliklarin belirlenmesini ifade etmekte; tema olusturma ise nitel arastirma bulgularini tutarli
ve anlamli bir sekilde sunmak icin bir veya daha fazla kodun bir araya getirilmesi anlamina gelmektedir (Sutton
& Austin, 2015, ss. 228-229). Bu baglamda timevarimsal kodlama cergevesinde veri analizinde ilk olarak “alt
temaya iliskin kodlar” belirlenmis, bu kodlardan hareketle “alt temalar”, her iki icerikten hareketle “temalar”
belirlenmistir. S6z konusu sikayetlerde, arastirmacilar tarafindan sadece marka adlari ¢ikartilmis olup sikayetler
hicbir degisiklik yapiilmadan oldugu gibi alinmistir. Kullanici sikdyetleri e-ticaret sekt6ri icin EK ve kargo/tasimaci-
lik sektori icin KK seklinde belirtilmis olup her bir belge i¢in bir numara belirlenmistir (6rnegin EK61).

3.4. Orneklemin Belirlenmesi

Nitel arastirmada 6rneklem buylklGglne karar verilirken incelenen konu ile ilgili bilgi ve ge¢mis deneyimler ile
veri toplama siirecinde devam eden izleme 6ne ¢ikar (Roller & Lavrakas, 2015, s. 2). Arastirma projesi coklu bir du-
rum g¢alismasi olmadigi slirece, durum galismasinin sadece bir 6rneklemi bulunur. Bu kapsamda amach érnekleme
teknigini kullanmak faydalidir (Schoch, 2019, s. 248). Patton (2002, s. 447) durumlarin, analiz birimi oldugunu, bir
durumu veya analiz birimini neyin olusturdugunun genellikle tasarim asamasinda belirlendigini ve nitel arastir-
mada amacl 6rneklemenin temeli haline geldigini belirtmektedir. Amagl 6rnekleme, insanlar, durum/kurumlar,
olaylar, veri pargalari gibi calisilacak birimlerin secilmesi s6z konusu oldugunda arastirmacinin yargisina dayanan
bir 6rnekleme teknigidir (Sharma, 2017, s. 751). Bu zeminde, bu arastirma icin https://www.sikayetvar.com/ si-
tesinde e-ticaret ile kargo/tasimacilik sektérlerinde faaliyet gésteren ve sikdyet sayisi en fazla olan iki kurum/
marka orneklem kapsaminda amacli olarak secilmistir. Bu dogrultuda s6z konusu iki kuruma/markaya yonelik
21 Subat 2021 tarihinden itibaren her bir kurum igin 200 sikdyet belgesi toplanmistir. Toplam 400 sikdyet analize
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dahil edilmistir. Tarih araligi belirlenirken 14 Subat’in Sevgililer GUni olmasi dolayisiyla sektorlere yénelik Griin ya
da hizmet satin alma talebinin fazla olacagi diisiinilms olup s6z konusu 6zel glinden bir hafta sonraki sikayetler
ornekleme dahil edilmistir.

3.5. Given Duyulabilirlik

Nitel arastirmalarda glivenirlik konusu “inanilirhk (credibility)”, “glvenilirlik (dependability)”’, “teyit edilebilirlik
(confirmability)” ve “aktarilabilirlik (transferability)” gibi unsurlar temelinde tartisiilmaktadir (Guba ve Lincoln
1994’ten aktaran Connelly, 2016, p. 435). Diger tiim arastirma tirleri gibi durum galismasi arastirmasi da meto-
dolojik titizlik, gecerlilik ve glvenilirlik gibi konularla ilgilenmelidir (Dooley, 2002, ss. 338-339).

Calismanin inanilirligini ve glvenilirligini saglamak amaciyla Forero vd.nin (2018, s. 3) calismasinda ol-
dugu gibi arastirmacilarin konu ile ilgili gerekli bilgiye sahip olmalari ve ¢alisma protokoli taslaklarinin hazirlanma-
si dikkate alinmistir. Bu dogrultuda ¢alismanin teorik ¢atisinin insasindan, verilerin analizine ve yorumlanmasina
kadar silreg U¢ arastirmaci tarafindan yiritilmastdr. Veri toplama prosediri ve veri analizi detayl bir sekilde
degerlendirilmis (Lock & Seele, 2018, s. 3) alt temalara iliskin kodlar, alt temalar ve temalar belirlenirken arastir-
macilar hemfikir olmadiklari noktalarda cesitli tartismalar ylriitms ve bu kapsamda nihai temalar belirlenmistir.
Arastirma slreci boyunca arastirmacilar, Quintdo, Andrade ve Almeida’ nin (2020, s. 269) ifade ettigi Gizere arastir-
ma sonuglarini destekleyecek kadar kesin olan makul bir nedensel argiiman olusturabilmesini saglamak amaciyla
birtakim tartismalar yritmastir.

Uggenleme (triangulation), birgok nitel arastirma igin ana veri toplama stratejilerini olusturan, ézellikle
gozlem, odak gruplari ve bireysel gérismeler gibi farkli yontemlerin kullanimini icerebilir (Shenton, 2004, s. 65).
Arastirmada sadece bir veri toplama tekniginden yararlanilmis olsa da arastirma verileri yorumlanirken nicel ve
nitel veriler bir arada degerlendirilmistir. Patton’in (1999, s. 1194) belirttigi Gizere ayni olgunun tamamlayici yon-
lerini acgikladiklarinda nitel ve nicel veriler verimli bir sekilde birlestirilebilir.

3.6. Aragtirmanin Sinirhliklari

Arastirmanin temel sinirliligi 21 Subat 2021 tarihinden itibaren her bir kurum icin 200 sikayet belgesinin toplan-
masidir. Belirlenen kurumlarin e-ticaret ile kargo/tasimacilik sektorlerinde faaliyet gostermesi arastirmanin bir
diger sinirliligini olusturmaktadir.

4. Bulgular
Bu bolimde sirasi ile e-ticaret sirketi ve kargo tasimaciligi sirketi ile ilgili arastirmanin bulgularina deginilmektedir.

4.1. E-Ticaret Sirketi

Analiz sonucunda e-ticaret sirketine iliskin (ic ana tema ortaya ¢ikmistir. S6z konusu temalar “Uriin hizmet sorun-
lan”, “teknik konular” ve “musteri hizmetleri” olarak belirlenmistir. Sirkete yonelik cinsiyet dagiliminda 200 belge-
nin 106’sini kadinlarin sikayeti olustururken 88’ini erkeklerin sikayeti olusturmaktadir. 6 belgede takma isimler yer
almistir. E-ticaret sirketine yonelik sikayetin ¢oziilme durumu ise “yayinda, sikayetin sonucundan memnun degil,
¢6zuldli ve memnun ve cevaplandi” seklinde tespit edilmistir. Yayinda, tim belgelerin 177’sini olusturmaktadir.
Diger yandan 22 belgede sikayetin sonucundan memnun olmayanlar yer alirken, cevaplandi durumunun ise higbir
belgede yer almadigi tespit edilmistir. 200 belgenin sadece birinde sikayetin ¢6zildigl ve sonucundan memnun
olundugu gorilmustir. Bu sonuglardan hareketle; e-ticaret sirketine iliskin sikayetlerin cevaplanmadigl, sikayetle-
re ¢6zUm Uretilmedigi, sikayetlerin ¢6zimi noktasinda yogun bir cabanin gosterilmedigi ve sikayetlerin ¢éziilme
siirecinde bir memnuniyetsizligin s6z konusu oldugu séylenebilir.

Sekil 2’de musterilerin e-ticaret sirketine iliskin sikayetlerini gosterir hiyerarsik kod modeli yer almakta-
dir. Kod modelinde gorilmektedir ki tim belgeler (siklk sirasina gore 200 belgede kod bazli olarak) iginde Grin
hizmet sorunlarina yonelik sikayet, toplam belgenin 130’unu olusturmaktadir. Teknik konular yalnizca 68 belgede
dile getirilir iken; mUsteri hizmetlerine iliskin sikayetler 58 belgede dile getirilmistir.
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Sekil 2: E-Ticaret sirketine ait hiyerarsik kod modeli

. . Sistemsel Sorunlar
Guvenlik Sorunlari

ve
(18Kk/188) Talepler (51K/518) @
O Cozim Uretememe
Kargo Sorunlarn (48K/48B)
(25K/25B) @
Teknik Sorunlar /
@ ; @ (69K/68B)
Ayipli/Kusurlu Uriin Uriin/Hizmet Musteri Hizmetleri  Geri Bildirimin Yapilmamasi
Sorunlar (76K/678B) Sorunlar (172K /: (60K/58B) (12K/12B)
/ 1308)
O { O Tema
lade Sorunlar * ——> Tema-Alt Tema Baglantisi
(51K/46B) Parantez icindeki ifadeler:
) E-TICARET SIiRKETI
Tedarik Sorunlari 12K: Tum belgeler iginde bu temaya ait kodlar 20
(20K/16B) defa gegmektedir.
12B: Bu temaya ait kodlar yalnizca 20 belge iginde
gecmektedir.

4.1.1. Uriin/Hizmet Sorunlan

E-ticaret sitesine iliskin “ayipli/kusurlu Griin satisi sorunlan”, “iade sorunlari”, “kargo sorunlarl” ve “tedarik sorun-
lar” Griin ya da hizmet sorunlari olarak musteriler tarafindan siklikla dile getirilmistir. TUm belgeler icinde ayipli/
kusurlu Griin satisi sorunlari 76 defa dile getirilmis olup iade sorunlari ise 51 defa dile getirilmistir.

E-ticaret sirketinde satisa sunulan Griinlerin mevcut nitelik ve nicelik 6zellikleri ile musterilere génderilen
Uranlerin nitelik ve nicelik 6zellikleri arasinda farkliliklarin oldugu séylenebilir. Bunun yani sira musterilerin Griin-
den beklentilerinin karsilanmadigi ve taleplerinin dikkate alinmadig sonucuna ulasilabilir. Ote yandan miisterile-
rin yasadig tatminsizligi ve olumsuz deneyimi aileleriyle ve gevreleri ile paylagsmayi tercih ettigi gorilmustir:

“‘.dan ben esim cocuklarim onlarca defa alisveris yaptik ama bundan sonra asla ¢cevreme de aligveris
yaptirmayacagim ugan peri aldik kizima oda ¢ok korktu 4 yasinda zaten kutunun Gzerinde de 14 yas igin yaziyor”
(EK61).

Uriin ve hizmetlerle ilgili bazi durumlarin kanun ile garanti altina alindigi ancak kurum tarafindan géz ardi
edilerek hareket edildigi soylenebilir:

“.) Gzerinden ‘... marka cep telefonu aldim ancak Uriini faturasiz génderdiler, “..." sitesinden faturami
talep ediyorum her seferinde oyaliyorlar. Uriinii faturasiz satis yapiyorlar. Aldigim Griin 2.914 TL ancak faturasini
gondermediler” (EK34).

Musteriler, cevrim igi ortamlardaki alisverislerinde her ne kadar Grlinii gormeden, dokunmadan ve de-
nemeden aliyor olsa da Urlin teknik 6zellikleri, garanti siiresi ve kullanim kosullarina yonelik bilgilere, gorsellere
ve videolara yer verilebilmektedir. Bununla birlikte isletmeler kullanici yorumlari ile de musterilerin satin alma
kararinin sekillenmesinde énemli bir rol oynayabilmektedir. Diger yandan Uriine yonelik bilgilerde bir eksiklik ya
da yanlislik olmasi ve Griintn ayipli/kusurlu olmasi, satici ya da tedarikgi kaynakl gibi sebepler tGrini degistirmeyi,
iade etmeyi veya cayma hakkini kullanmayi miimkin kilabilmektedir.

iade bedelinin misteriye ne kadar siirede (14 giin) 6denmesi gerektigi belirlenmistir (6502 Sayili Tiike-
ticinin Korunmasi Hakkinda Kanun). Bu baglamda satici ya da saglayici da bu yénde bir tarih vermesine ragmen
yapilan sikayetlerde bahsi gegen siirenin gegirildigi iddia edilmektedir:

“‘.’dan aldigim siparis bana ulasamadigi icin kapidan déndi ve iadesi 2-13 is gliniinde yapilacak dendi

20 glin oldu ve iademi yapmiyor. Parama el koydular bir an énce bu durum igin bir islem yapilmasini rica ediyo-
rum” (EK31).
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Musteriler, internet tizerinden yapacaklari alisverislerde Griin ya da hizmete yonelik yeteri kadar aciklayi-
ci bir bilgiyi bulamamasi, bazi taleplerini iletme ya da birtakim problemlerle karsilasma durumlarinda bir yetkiliye
ulasma istegi artabilmektedir. S6z konusu yetkili kimi zaman e-ticaret sitesinin kendisi olabilirken kimi zaman satici
ya da saglayici olabilmektedir:

“Kendileri kusurlu Griin génderip bunun sorumlulugunu almadilar. Ben yapmisim gibi yapmay! tercih
ettiler ve beni magdur ettiler ayrica saticiyla bu konuyla ilgili iletisime bile gecemiyorum” (EK71).

iadenin geri gelmemesi ve iade edilen iiriinlerden birinin kaybolmasi gibi sikdyet konularinin yani sira
iade kargo bedelinin musteriye 6detilmesi de diger bir sikayet konusudur. Cayma hakki kullaniminda (6502 Sayili
Tuketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun) misterinin, belirtilen tasiyici araciligi ile Griinii gondermesi durumunda
herhangi bir kargo masrafindan sorumlu olmadigi ancak belirtilen subenin olmamasi halinde masrafin misteriden
alinacagi ilgili yonetmelikte belirtilmektedir:

“Uriini yanhis gdnderen onlar kargo {icretini neden ben édiiyorum? ‘... artik mantiksiz islemler yapmak-
ta. Daha once de buna benzer kullanmadigim Grinlerin iadelerinde Griin fiyatina yakin paralar kesilmisti benden”
(EK87).

Satici ve saglayiclyi blinyesinde barindiran e-ticaret sitesinde zaman zaman saticidan kaynakh birtakim
sorunlarla karsilamak mimkin olabilmektedir. Bunun yani sira e-ticaret sitesi olarak siparislerin musterilere ulas-
tirllmasinda kargo hizmeti veren sirketlerle ¢alismak durumundadir. Dolayisiyla kimi durumlarda siparislerin mus-
terilere ulastiriimasinda is birligi yapilan kargo sirketlerinden kaynaklanan sorunlarla da karsilasilabilmektedir:

“496... 911 numarali siparisimin 6demesini yaparak satin aldim. 8 - 17 Subat arasi teslim edilmesi gere-
ken Grln 20 Subat olmasina ragmen teslim edilmekten ziyade hala sistemde hazirlaniyor gortiniiyor” (EK111).

S6z konusu e-ticaret sitesine iliskin bir diger sikayet konusu tedarik sorunlaridir. Tedarik sorunlarinda ayni
GrGnan fiyatinin artigi (10), tedarik nedeniyle siparisin iptal olmasi (5) ve onay alinmadan siparisin iptal edilmesi
(5) gibi sikayetler goze carpmaktadir. S6z konusu sikayetler incelendiginde Grln (ayni Grlin) fiyatlarinda yasanan
artisin boyle bir sorunun ortaya ¢ikmasinda belirleyici oldugu sdylenebilir. Bu baglamda saglayici ya da saticilar da
cesitli Urtnlerde yasanan (6zellikle fiyat artisina duyarli olan Grinler ya da Uriine yonelik talepte artig) fiyat artis-
lari nedeni ile Grlin stoklarinin olmamasi ya da herhangi bir bilgilendirme yapmadan siparis edilen trunleri iptal
ettikleri gortulmustir.

4.1.2. Teknik Sorunlar

Kod modeli incelendiginde teknik sorunlara iliskin alt temalarin kodlu bélim sayisi: “sistemsel sorunlar ve talepler
(51)” ve “gtivenlik sorunlari (18)” olarak yer almaktadir. Sistemsel sorunlar ve talebin, glivenlik sorunlarina gore
daha fazla yinelendigi tespit edilmistir.

Bircok farkli kategorilerdeki Griinleri ve markalari blinyesinde barindiran e-ticaret sitesi, Grinlerin ve
markalarin secilmesi, siparis edilmesi ve 6deme ydnteminin belirlenmesi ¢cevrim i¢i ortamda yapiliyor olmasi ve
en ¢ok tercih edilen platformlar arasinda yer almasi sonucu olusan yogunluk nedeni ile bazi sistemsel sorunlarin
yasanmasi da kacginilmaz olmaktadir. “Alisveris yapamama (13)”, “clizdandan karta iadenin olmamasi (8)”, “indirim
kuponlarindan yararlanamama (8)” sistemsel sorunlara iliskin en fazla dile getirilen sikayetler oldugu tespit edil-
mistir. Dolayisiyla tiim islemlerin internet tzerinden yapiliyor olmasi bazi sistemsel sorunlarin ortaya ¢ikmasina
yol acabilmektedir:

“Merhaba ben ‘..."dan siparis veremiyorum. Yani siparisim onaylanmiyor. Telefona gelen sifreyi giriyo-
rum. Hata verip daha sonra tekrar deneyin diyor. Defalarca denedim. Ustelik indirimi kagirdim. Liitfen yardimci
olur musunuz” (EK166).

Bir sirket olarak e-ticaret sitesi sunmus oldugu imkanlar dahilinde musterilerin alisveris ve tGriin kullanim

deneyimlerine ve degerlendirmelerine yer vermektedir. Dolayisiyla e-ticaret sitesinin Girlin ya da hizmete yonelik
olumlu ve olumsuz igeriklerin yayinlamasinda bir kisitlamaya gitmemesi gerektigi dile getirilebilir:
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“iki kere basima gelen bir durum. Kardesime sari oyuncak araba istettim. Bana Mavi araba geldi. Deger-
lendirmeler kismina bunu yazdigimda reddedildi. Baska bir durumda yine olumsuz yorum yazmistim o da redde-
dilmisti. “..." olumlu degerlendirmeleri alirken olumsuzlari onaylamiyorum” (EK32).

internet alisverislerinde banka/kredi karti, kimlik ve adres bilgilerinin kopyalanmasi, ¢alinmasi ya da
odenen para karsiliginda farkli Grinlerin gonderilmesi gibi sorunlar sebebiyle misteriler birtakim endiseler ya-
sayabilir veya onlarin glivenleri zedelenebilir. Bu durum cevrim ici alisveris yapmaya cekinen tiketicilerin ortaya
cikmasina yol agabilir:

“..." bilgim disinda/param harcamasi olarak kartimdan 620 TL civari para ¢ekti 3 saattir bankayla ve ‘... ’la
gorislip duruyorum ¢oziim ekiplerimiz kontrol edecek deniliyor. Ortada ¢6zilecek bir sey yok parami geri verin”
(EK35).

4.1.3. Musteri Hizmetleri
Paydas iliskileri kapsaminda misteri temsilcileri bir kurumun musterileri ile kurdugu iliski ve iletisimde 6nemli bir
role sahiptir. Misteri temsilcilerinin ulasilabilir olmasi bir gerekliliktir. Misteri temsilcileri ayni zamanda kurum
kimligini yansitir. Dogru bir kurum kimligini yansitarak dogru bir kurumsal imajin insasinda musteri temsilcilerinin
de katkisi bulunmaktadir. Diger yandan musteri temsilcisinin misteriye tatmin edici bir bilgi vermesi, misterinin
talebini dikkate almasi ve probleminin ¢ézimiinde gostermis oldugu hassasiyet daha da 6tesi misteri ile iliski in-
sasinda gerekli 6zeni gostermesi (dinleme, saygili olma, kibar davranma, olumlu bir tavir sergileme gibi) memnun
misterilerin ortaya ¢ikmasina katki saglayacaktir. Bu durum musterilerin kurum ile olan bagini gliclendirip tekrar
satin alimlar gerceklestirmesine yani musteri olma egilimlerini strdiirmelerine de olanak saglayacaktir. Aksine
misterilere dogru, aydinlatici, net ve etkili bir agiklamanin yapilmamasi, sikayetlerin dikkate alinmamasi, sorun-
larla ilgilenilmemesi, yanlis/yaniltici bilginin verilmesi ve herhangi bir geribildirimin olmamasi halinde memnun
olmayan ve memnuniyetsizligini paylasan, tekrar satin alimlar gergeklestirmeyen misterilerin ortaya ¢ikmasina
neden olacaktir. Kurumlar, boyle bir durumla karsilasmamak icin masteri sikayetlerini kurumsal imaja zarar veren
bir sorun olarak gormek yerine dikkate alip ¢6ziime kavusturma, daha iyi hizmet verme ¢abasinda olmali ve mis-
teri odakh bir anlayis benimsemelidir:

“‘... misteri temsilcileriyle yaptigim iletisimde ilgilenecekleri sdylendi ancak haftalar gegmesine ragmen
hala bir ¢6ziim bulunmadi” (EK98).

4.2. Kargo Tasimacihgi Sirketi

Arastirma sonucunda kargo tasimaciligi sirketine iliskin “kargonun aliciya teslim edilmemesi”, “musteri hizmetle-
ri”, “dagitim sorunlari” ve “kargoya 6zen gosterilmemesi” olarak dort ana tema tespit edilmistir. Kargo tasimacili-
gina iliskin iki ylz belgenin 102’sini kadinlar, 94’tin( de erkekler olusturmaktadir. 4 belgede ise kisiler takma isim
ile yer almistir.

S6z konusu sirkete iliskin sikdyetin durumu; “co6ziildi ve memnun, otomatik cevap, sikayetin sonucun-
dan memnun degil, cevaplandi ve arandi ve yayinda” seklinde yer almaktadir. “Cozildi ve memnun” sadece 86
belge icinde gegerek ilk sirada yer almistir. Bunu 65 belge icinde gecen “otomatik cevap” takip etmektedir. Ugiin-
cl sirayr “sikayetin sonucundan memnun degil (37)” olusturur iken dordiinci siray1 “cevaplandi ve arandi (12)”
olusturmustur. Dikkat ¢ekici olan nokta ise 200 belge icinde “yayinda (0)” olan bir sikayete rastlanmadigi sonucu
olmustur. Bu baglamda yayinda olan sikdyetlerin dikkate alinip bazilarinin ¢6zildigi ve sonucundan memnun
olundugu, bazilarina ise otomatik cevap verildigi sdylenebilir. Bu zeminde kargo tasimaciligi sirketinin sikayetvar.
com sitesinde yer alan sikayetleri 6nemsedigi dile getirilebilir.

Frekans dagilimi degerlendirildiginde, 109 belgede kargonun aliciya teslim edilmemesi dile getirilmistir.
Toplam belgenin 109’unu musteri hizmetleri olusturmaktadir. Dagitim sorunu yalnizca 53 belge icinde gecerken,
kargoya 6zen gosterilmemesi ise sadece 28 belge icinde gegmektedir. S6z konusu dagilimda kargonun aliciya tes-
lim edilmemesine iliskin sikayetler birinci sirada yer alir iken, musteri hizmetlerine iliskin sikayetlerin ikinci sirada
yer aldigi sonucuna ulasiimistir.
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4.2.1. Kargonun Aliciya Teslim Edilmemesi

Yukaridaki frekans dagihmina bakildiginda “yanhs teslimat” ilk sirada (45) yer almaktadir. “Zamaninda teslim edil-
meyen kargo (41)” ikinci en ¢ok dile getirilen sikayet konusu olmustur. S6z konusu siralamayi “evde olmama (12)”,
“alicinin kapiya ¢agrilmasi (10)” ve “adresin yetersiz/yanhs olmasi (3)” takip etmektedir.

Kargonun ya da gonderinin aliciya teslim edilmemesi temasini olusturan yanhs teslimat en fazla dile ge-
tirilen sikayet konusu olarak yer almaktadir. Bunun yani sira alicilarin, yanhs yapilan teslimatin alisveris yaptiklari
e-ticaret sitelerinden kaynaklanmadigini, sorunun kargo sirketinden kaynaklandiginin bilincinde olduklari séyle-
nebilir:

“‘./ Kargo ‘... subesinden dagitima ¢ikarilan ve elime ulasmasi gereken kargo bilgisi ‘Teslim edildi.’ bi-
¢iminde diizenlenip kargo elime ulasmamistir. Kargoyu teslim alan bilgisi olarak adini ilk kez duydugum bir isim
yazilmis ve gercek disi olarak kargonun son durumu giincellenmistir” (KK45).

Kargo sirketine yonelik bir diger sikayet konusu kargonun ya da siparisin zamaninda alicilara teslim edil-
memesidir. Ilgili sikiyetler dikkate alindiginda alicilar, Giriin ya da hizmete ydnelik bir icret 8demekte dolayisiyla
s6z konusu siparisin kargoya verilmesinin 6nemli oldugu kadar zamaninda da teslim edilmesinin dnemli oldugu
gorilmektedir. Ozellikle alicilar, gdnderinin durumuile ilgili kendilerine iletilen mesajlar dogrultusunda bir beklen-
tiye girmektedir:

“*.. Kargo Varsak subesinde kargom var icerisinde ila¢ oldugunu séylememe ragmen israrla getirmiyor-
lar. Hatta duin kurye arayip siz kargonuzu teslim aldiniz mi diye sordu. Kargomun akibeti bile belli degil. Subeyi
aradigimda cikan yetkili 1 saat icerisinde gelecegini, dagitimin yetismedigini sdyleyip, kuryeyle de goristi fakat o
1 saatin Gizerinden yaklasik olarak 3 saat gecti” (KK137).

Evde olmamaya yonelik sikayetlerde personelin kargoyu ya da génderiyi alicinin adresine gotirmesine
ragmen cesitli nedenlerden 6tlrl dagiimi tamamlayamadigi yoniindedir. Dagitimin gerceklesmemesi: Zilin arizali
olmasi ya da duyulmamasi, gercekten alicilarin evde olmamasi ve telefonun cevaplanmamasi gibi durumlardan
kaynaklanabilmektedir. S6z konusu sikayetlerinde alicilar, evde olduklarina ragmen kargo goérevlisinin kargolarini
teslim etmediklerini ve bunu da “sticker yapistirmis, not veya kagit yapistirmis gitmis” gibi sdylemleri ile dile
getirmistir. Diger yandan alicilar, kargo gorevlilerinin “geldik evde yoktunuz ve kapiya not biraktik” soylemi ile
karsilagtiklari ancak ilgili notun olmadigi durumlari da yasayabilmektedir:

“Sabahtan beri kargomu bekliyorum kargoyu dagitan beyefendi zile basma zahmetinde bile bulunmadan
kargonuz subemizdedir diye sticker yapistirmis. Bir kere aramis duymamisim tam 7 kere geri aradim birkaginda
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bakmadi diger aramalarimi da mesgule atti, subeyi arayinca da zile basmistir siz duymamissinizdir deyip gecistir-
di” (KK160).

4.2.2. Mugsteri Hizmetleri
Kargo tasimacihg sirketine iliskin musteri hizmetleri temasini olusturan iletisim problemleri, 100 kodlu bolim ile
en fazla tekrar edilen sikayet konusu olmustur. Kurumsal hatalar ise 12 defa yinelenmistir.

Kargo firmasina yonelik en fazla dile getirilen bir diger sikayet konusunu iletisim problemleri olusturmak-
tadir. iletisim problemi olarak da subenin telefona cevap vermemesi ilk sirada yer almaktadir. Alicilar, kargo ya da
gonderinin durumuna iliskin bilgi gereksinimini karsilamak ya da problemlerini ¢ozmek amaciyla kargo sirketi ya
da subesi ile iletisime gecme ihtiyaci duyabilmektedir. Kimi zaman bu ihtiyac kargo sirketleri icin de gecerli olabil-
mektedir. Bu slirecte de bazi problemler ortaya ¢ikabilmektedir. Bu kapsamda muhataplarin ulasilabilir ve dogru,
acik ve net bilgiler aktarma bilincine sahip olmasi gerekmektedir. Sikayetler degerlendirildiginde alicilar, bilgi al-
mak ya da problemi aktarmak icin telefon ile iletisime gegcmek istediklerini ancak defalarca aramalarina (6zellikle
sube telefonlarinin) ragmen telefonlarina cevap verilmedigini dile getirmektedir:

“Kargo firmasini ariyorum fakat telefona bakan kimseler yok ortada. Kargom ne durumda dagitimda mi
subede mi bilmiyorum. 3 giindir aramadigim sube kalmadi. Bana Pursaklar subesi lazim fakat ne Pursaklar ne de
yakindaki subeler maalesef telefonlara bakmiyor. En son Etimesgut subesini aradim orasi telefonu ac¢ti fakat bilgi
vermedi” (KK1).

Diger yandan mdsterilerin sorunlarinin ¢éziilmemesi, misterilere ge¢ geri bildirimlerde bulunulmasi
veya onlarin bekletilmesi isletmeleri terk eden musterilerin ortaya ¢ikmasina neden olabilir. Bunun yani sira dile
getirilen sikayetler isletme ya da musteri hizmetleri ile sinirl kalmayip daha ¢ok kisiye anlatiimakta ya da internet
Gzerinden paylasilmaktadir. Kargo sirketine yonelik misteriler de sorunlari icin misteri hizmetlerini aradiklarini,
sikayet formunu doldurduklarini, sorunlarini kargo subesine ya da genel merkeze bildirmelerine ragmen geri do-
nls yapilmadigini internet ortaminda dile getirmistir:

“Defalarca sikayet etmemize ve aramalarimiza ragmen ne sube ne de genel merkez konuyla ilgili donls
saglamadi” (KK49).

Musteri memnuniyeti, irlin veya hizmetin misterilerin ihtiyaglarini ya da beklentilerini karsilamasi so-
nucu ortaya cikabilecegi gibi aksi durumda misteri memnuniyetsizligi ortaya cikabilmektedir. Misteri memnuni-
yetinin saglanmasi icin misterilerin ihtiyaglarindan ya da beklentilerinden haberdar olunmasi gerekir. S6z konusu
kargo sirketine iliskin olumsuz misteri memnuniyeti sikayetleri incelendiginde muisteri memnuniyetine gerekli
cabanin gosterilmedigi ve 6nemin verilmedigine vurgu yapilmistir. Bu baglamda kargo sirketinin musterilerine
kaliteli bir hizmet sunmasi, olumlu deneyimler yasatmasi ve sorunlara en iyi ¢ézimler sunmasi bir gerekliliktir.

Musteriler, kargo sirketine yonelik sube ¢alisanlarinin ya da kuryelerin Gslubundan rahatsizlik duyduklari-
ni ve bu durumu personelden firca yedigi, personelin bagirdigi, saygisizca konustugu, azarladigi, tersledigi ve hatta
tehdit ettigi” seklinde dile getirmistir. Kargo sirketi, misterilerinin de birtakim magduriyetler yasamis olabilecegini
g6z 6nlune alarak, onlara saygi géstererek, kibar davranarak, sakinligini koruyarak ve daha degerli ve 6nemli oldu-
gunu hissettirmeye calisarak en iyi ¢c6zimi sunmali ve onlarin olumlu bir misteri deneyimi yasamalarina olanak
saglamalidir:

“Aliyorsan al, almiyorsan alma gibi bir Gslup! Sokak agzi, tavri! Ses tonu yiksekligi! Tim saygisizliklarin
vicut bulmus hali ile konusma bigimi! Hayir saniyorsun ki o veriyor senin yemegini éyle bir Uslup! Hos 6yle bile
olsa bu sekilde konusamaz” (KK72)!

isletmeler, bilgilendirmenin dogru yapilmamasindan ya da bilgi eksikliginden kaynakl birtakim sorunlar-
la karsi karsiya kalabilmektedir. isletmeler tarafindan miisterilere yanlis ya da yaniltici bilginin verilmesi miisteri
memnuniyetini ve bagliigini zedeleyebilir. Bunun yani sira verilen bilgiler arasinda bir tutarligin olmasi da 6nem
tasir. Bu baglamda hizmet saglayicisi olarak kargo sirketi de musterilerle olan bagini gliclendirmek ve onlarin
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memnuniyetini artirmak icin yetersiz ve yanls olan bilgi iceriginden uzak durmali ya da ayrintih ve tutarh bilgi
akisini saglamaya yonelik bir caba icinde olmalidir:

“Kargom sabah gelmis duymadim geri gitmis aktarmaya sonra misteri hizmetlerini aradim oradaki arka-
das yapacak bir sey olmadigini sdyledi. iade edilecek aktarma merkezine gitti o dedi sonra bir daha aradim bayan
arkadas acti size en yakin subeye yollayacagiz kargonuzu simdi ne olacak iadeye mi gidecek yoksa en yakin subeye
gelecek mi?” (KK112)

Miusteriler, kargolarinin vaat edilen tarihte ve saatte teslimi igin beklenti icinde olacaktir. Ote yandan
zaman zaman kargo sirketlerinin adrese teslim ya da dagitim bolgesi disinda kalan boélgelere teslimat hizmeti
veremedigi durumlar da s6z konusu olabilmektedir. Béylesi durumlarda kargolar, en yakin subelere ulastiriimakta
olup kargoyu bekleyen ya da 6zellikle kargonun adrese teslimi icin bir tcret 6deyen misterilere kargonun ya da
gonderinin zamaninda ulasmamasina neden olabilmektedir. Bu kapsamda bahsi gecen konu ile ilgili musterilerin
magduriyet yasamamalari icin isletmelerin zamaninda gerekli bilgilendirmeyi yapmasi 6nemlidir:

“Siparis verdim ‘..."”dan. Kapida 6deme (creti de tahsil edildi kartimdan. Birakin kapima gelmeyi elime bile
ulasmadi. Yasadigim yere 25 km mesafe bir yerden bahsediyoruz. Ve pandemi donemi. Aracim yok. Kiguciik ¢cocu-
gum var. Neymis efendim benim yasadigim yere teslimat yokmus. Gidip subeden alacakmisim. Adama demezler
mi 0 zaman neden kapida 6deme Ucreti var” (KK167).

4.2.3. Dagitim Sorunlari

Kargo sirketi ile ilgili dagiim sorunundan kaynakli sikayetler arasinda 6ne ¢ikanlardan birini kargonun ya da gon-
derinin subede bekletilmesi olusturmaktadir. ilgili sikiyet degerlendirildiginde kargonun/gdnderinin subelere
veya acentelere gelmesine ragmen alicisina teslim edilmedigi ayni zamanda bekletilme siiresinin uzun oldugu
dile getirilmistir. Buradan hareketle kargo sirketinin ya da bahsi gecen subelerin kargonun/gonderilerin aliciya
teslim edilmesi icin belirtilen siireyi asmis oldugu dolayisiyla siparislerin belirtilen siireden daha uzun bir sire
sonra teslim ya da iade edilmesine yol acabilecegi séylenebilir. Diger yandan musteriler adrese teslim edilmesi
gereken kargolarin teslim edilmedigini ve bunun icin gerekli bilgilendirmenin (haber kagidi birakma) yapilmadigini
ve bunun kasitli olarak yapildigini dile getirmektedir. Daha once belirtildigi gibi zamaninda yapilan gerekli bilgi-
lendirmeler misteriler icin 6Gnemli olup aksi durumda olumsuz deneyim yasayan ya da s6z konusu durumlardan
hosnut olmayan musteriler ortaya ¢ikacaktir:

“‘.’dan ahsveris yaptim. ‘... Kargo'ya verilmis. 1 haftadir kargo bekliyorum. Gelen giden olmadi. Bugiin
baktigimda kargo iade siirecindedir diye islem detayi gordim” (KK50).

4.2.4. Kargoya Ozen Gosterilmemesi

Kargo teslimati siirecinde kargonun kaybolmasi, hasarli bir sekilde teslim edilmesi ya da iceriginde bir eksiklik
olmasi durumlarinin ortaya ¢ikmasi musteriler agisindan birtakim magduriyetlerin yasanmasina yol agabilecektir.
Diger yandan magduriyetlerin giderilmesi mevcut kanunlarla glivence altina alinmasina ragmen musteriler bahsi
gecen durumlara iliskin memnuniyetsizliklerini internet Gzerinden dile getirerek sorunun ¢6ziime kavusturulmasi
noktasinda bir beklenti icerisinde olmaktadir.

Kargo firmasi ya da tasiyicinin kargoyu/génderiyi alicisina zamaninda eksiksiz bir sekilde teslim etme yi-
kimlultga olmasina ragmen kargonun/génderinin kayboldugu durumlar da yasanabilmektedir. Boyle durumlarda
misterilerin kaygilarini gidermeye ve problemlerini ¢ozmeye yonelik gerekli olarak gerekli bilgilendirmelerin ve
yonlendirilmelerin saglanmasi slirecten tatmin, memnun olan ve olumlu agizdan agiza iletisimin gergeklestiriime-
sine 6ncllik eden musterilerin ortaya ¢ikmasini saglayacaktir.

Kirik/hasarli Grtin teslimatina yonelik sikayetler degerlendirildiginde kargonun ya da génderilerin kirik ya
da hasarli bir sekilde alicilarina teslim edildigi dile getirilmistir. Alicilar, kargo firmasi ya da taslyicidan kaynakli ola-
rak boyle bir durumun yasandigini belirtmistir. Ozellikle kirilacak esyalarin tasinmasi noktasinda kargonun amba-
lajlanmasinda ve etiketlenmesinde hem misteri hem de kargo firmasi ya da taslyici gereken 6zeni gostermelidir:
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“ .’ Kargo kargomu kirik génderdi. Uzerinde kocaman yazilarla kirilir yazmis olmama ragmen. inanin
aliciyla zor duruma distik kargo da sorunun génderici ile alakali oldugunu belirtmis ancak ben gérsellerini aldim
Grna yollamadan 6nce” (KK147).

Tartigma ve Sonug

Musteriler; ihtiyaglarini gidermek, istek ve beklentilerini karsilamak icin birtakim Grlnler ya da hizmetler satin
almaktadir. Almis olduklari Grlin ve hizmetler, 6zellik, kalite ve standartlar agisindan tatmin edici bir diizeyde
degil ise musterilerde memnuniyetsizligin yasanmasina yol agabilir. Ayni zamanda bu durum kurum ile musteri
arasinda uzun vadeli ve kalici iligkilerin saglanmasini da zorlastirabilir. Bu kapsamda ¢alismada iki kuruma/marka-
ya yonelik yapilan sikayetler incelenmistir.

E-ticaret sitesi, bir alisveris sitesi olmasi sebebiyle sikdyet konulari arasinda Uriin ya da hizmete iliskin
sikayetler 6n plana cikmistir. Tiiketici kanunu ve sdzlesmeler yonetmeligi geregi degisim, iade ve cayma hakkina
sahip olan musterilere iliskin bu slirecin yine kanunlar gergevesinde yiritilmesinin hem kurum hem de musteri
acisindan faydali olacagi dile getirilebilir. E-ticaret sitesi tarafindan sorunlarin ¢6zimi saglanmadiginda misteriler
alisveris yapmama ya da farkh alternatifler arayisina yénelebilir. Dolayisiyla e-ticaret sitesinin kargo sirketleri ile
koordineli gcalisma, belirtilen zamanda kargoyu teslim etme, misteriye gerekli bilgilendirmeyi yapma ve daha da
onemlisi yapilan hatalari telafi ederek musterilerini tekrar kazanmaya yonelik stratejiler gelistirmesinin gerekli
oldugu dile getirilebilir.

E-ticaret sitesinin, misterilerin sistemsel sorunlarini stirekli iyilestirmeye ve ¢6ziime kavusturmaya yo-
nelik stratejiler gelistirmesi gerekmektedir. Ramanathan’in (2010, s. 192) ifade ettigi (izere Web sitesinin teknik
kullanilabilirligi 6nemli olup uygun ve dogru Urln bilgilerinin sunulmasi, bir e-ticaret sitesinin niteligine karar
vermede ¢ok dnemlidir. Musterilerin stirekli ayni sorunlarla karsilasiyor olmasi ya da tatmin edici bir triin ve hiz-
met alamamasi durumu muisteride memnuniyetsizligin yasanmasina yol acabilecegi gibi musteri kaybina da yol
acabilecektir. Aslinda sikdyet eden her bir misteri, kurum ile olan bagini devam ettirmek icin bir caba géstermekte
ve kurumun da bu bagi giclendirecek adimlar atmasi 6nerilmektedir. Kargo sirketlerinin aliciyl kapiya ¢agirmak,
kargoyu/gonderiyi apartman girisine veya baska bir yere birakmak yerine dogrudan alicisina géturtp teslim etme
sorumlulugu bulunmaktadir. Ote yandan kargo isletmelerinin belirli bir agirlik ya da desi iizerindeki kargolari bina
kapisinda teslimati yapilacagi da belirtilmektedir. Konuya iliskin sikayetler incelendiginde alicilarin kapida teslim
icin 6dedikleri bir Ucret s6z konusu olmasina ragmen kargo goérevlilerinin aliclyl kapiya ¢agirmasi kargoyu ya da
gonderiyi asansore, siteye, apartman girisine veya baska bir yere birakma girisimleri bulunmaktadir. Dogal olarak
bu durum sikayet konusu olabilecegi gibi memnun olmayan misterilerin de ortaya ¢ikmasina yol acabilecektir.

Kargo tasima sirketleri, kargolari eksiksiz, hasarsiz ve giivenli bir sekilde alicisina teslim etmekle yukim-
lGdir. Bunun yani sira kargo tesliminde musterilerin de bazi sorumluluklari bulunmaktadir. Misterilerin sorum-
luluklarindan biri kargo teslimatinin kontrollinl kurye ya da kargo gorevlisi gitmeden gerceklestirmis olmalaridir.
Kontrol esnasinda kargonun hasarli olmasi durumunda hasar tespit tutanagi diizenlenerek kargo dagitimciya tes-
lim edilmelidir. Ote yandan miisterinin kargoyu kontrol etmeden teslim almis olmasi kargonun hasarsiz ve saglam
olarak teslim edildiginin gostergesi olabilmektedir. Eger musteriler, kargoyu kontrol etmeden almis ve daha sonra-
sinda gozle gorullr bir hasar ile karsilasmis ise misterilerin hasara iliskin bilgilendirmeyi kargo sirketine iletmeleri
gerekmektedir. Bunun yani sira kargonun kayip olmasi yani musteriye teslim edilmemesi ya da kargo iceriginde bir
eksikligin olmasi halinde de kargo sirketi durumdan haberdar edilmelidir. Diger yandan misteriden ya da esyanin
dogasindan kaynaklanabilecek ambalajlamanin ve etiketlememenin yeterli yapilmamasi, bozulma, akitma, sizma
gibi durumlarda olusabilecek hasar ya da ziyan s6z konusu olabilmektedir.

Agizdan agiza iletisim, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismelerle birlikte elektronik ortamlarda pay-
lasilir olmustur. S6z konusu paylasimlar, tiiketicilerin karar verme ve satin alma siirecine iliskin kolayliklar saglaya-
bilmektedir. Benzer sekilde kurumlara da Griin ve hizmetlere iliskin geri bildirimler saglamasi agisindan E-WOM
onemli bir ydontem olabilmektedir.

Musteri hizmetleri, herhangi bir Grin ya da hizmet satin almadan 6nce, satin alma esnasinda ve sonra-
sinda kurumlar tarafindan sunulan bir hizmeti ifade etmektedir. Bu baglamda musteri hizmetlerinde gorev alacak
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misteri temsilcilerinin, misterinin ihtiya¢c duydugu bilgiyi karsilama, yasadigi sorunu ¢éziime kavusturma, belir-
sizligi ve endiselerini gidermeye yonelik bir caba icerisinde olmasi gerekmektedir.

Kurumlarin misterileri ile sorun yasamamasinin yolu basarili bir iletisimden gegmektedir. iletisime acik
olmayan, dogru iletisim kuramayan, iletisime gereken énemi vermeyen ve etkilesim icinde olmayan kurumlarin
misterileri ile sorun yasamasi da kaginilmaz olabilmektedir. Kurumlar, misterilerini dikkate alip dinlemeli ve on-
lara 6nemli oldugunu hissettirmeli, onlara karsi sabirli olmali, anlayis gdstermeli ve en 6nemlisi saygili olmali ve
nazik davranmalidir. Misteriler ile ylratilen iliskinin dogru iletisim temelinde yurutiilmesi bir gerekliliktir. Reklam
ve halkla iliskiler faaliyetleri kurumsal iletisim uygulama alanlari olarak kurum-paydas arasindaki iletisim gerekli-
ligini somutlastirmaktadir. Sikayet yonetiminin de temelinde iletisim yer almaktadir. Dolayisiyla sikdyet yonetimi
siireci kurum ve paydaslari arasindaki anlayis, iyi niyet cergevesinde yiritilmeli ve bu siirecin temelinde iletisim
yer almalidir. Karsilikli anlayisa dayal bir iletisim insasi misteri sorunlarinin daha hizli ve stratejik bir sekilde ¢6zi-
miinil saglayacagi gibi kurumsal itibarin da giiclii bir sekilde yapilandirilmasini saglayacaktir.
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