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Amag-Bu arastirmanin amaci Tiirkiye’de faaliyet gosteren iki lider online aligveris sitesine yoneltilen
sikayetlerin incelenerek smiflandirilmasi ve hangi konularda yogunlastiginin tespit edilmesidir.

Yontem — Arastirmada Tiirkiye’de faaliyet gosteren ve hemen her tiirlii iiriin grubunda satis yapan
iki online aligveris sitesine yonelik gevrimici sikayetler incelenmis ve yorumlanmustir. Incelenen
veriler www .sikayetvar.com sitesinden belge incelemesi yolu ile elde edilmis ve MAXQDA 2020
programu ile analiz edilmistir.

Bulgular — Arastirma sonucunda iki online aligveris sitesine yonelik sikayetlerin hangi konularda
odaklandig1 ve miisterilerin hangi konuda en fazla sorun yasadiklar: tespit edilmistir. Bu dogrultuda
tespit edilen baglica sorunlarin her iki online aligveris sitesi igin de {iriin temelli oldugu, sikayet
konusu olarak ise sikayetlerle ilgili yeterli ¢6zlimiin sunulmamasi ve iade talebinin reddi oldugu
bulgularma ulasilmistir.

Tartisma - Arastrma bulgular1 genel olarak degerlendirildiginde online aligveris sitesi
yoneticilerinin miisterilerin yasamis oldugu memnuniyetsizliklerin kaynaklarm tespit etmeleri ve
miisteri memnuniyetini saglayacak stratejiler izlemeleri gerekmektedir. Baz1 miisteri sikayetlerinin
birden fazla konu ile iliskilendirildigi diisliniildiigiinde hizmet saglayic isletmenin séz konusu
konularda iyilestirme yapmas1 gerektigi ortaya ¢ikmaktadir. Bu arastirmada Tiirkiye’de faaliyet
gosteren lider iki online aligveris sitesine yoneltilen sikayetler incelenmistir. Daha sonra yapilacak
olan arastirmalara farkli online alisveris sitelerinin de eklenmesi ile arastirma gelistirilmis olacaktir.
Arastirmanin bu dogrultuda gelecekteki arastirmalara yol gostermesi hedeflenmektedir.
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Purpose - The aim of this study is to examine and classify the complaints directed to the two leading
online shopping sites operating in Turkey and to determine on which subjects they are concentrated.

Design/methodology/approach — In the research, online complaints against two online shopping
sites operating in Turkey and selling almost all kinds of product groups were examined and
interpreted. The analyzed data were obtained through document review from www.sikayetvar.com
and analyzed with the MAXQDA 2020 program.

Findings — As a result of the research, it was determined on which subjects the complaints against
the two online shopping sites focused and on which subjects the customers had the most problems.
In this respect, it has been found that the main problems identified are product-based for both online
shopping sites, and that the complaint is the lack of adequate solutions for the complaints and the
rejection of the return request.

Discussion — When the research findings are evaluated in general, online shopping site managers
need to identify the sources of customer dissatisfaction and follow strategies to ensure customer
satisfaction. Considering that some customer complaints are associated with more than one issue, it
becomes clear that the service provider company needs to improve on these issues. In this research,
complaints directed to two leading online shopping sites operating in Turkey were examined. The
research will be developed by adding different online shopping sites to future studies. It is aimed that
the research will guide future studies in this direction.
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1. GIRIS

1990’11 yillardan itibaren igletmelere 6nemli katki sunan internet, kiiresellesme agisindan tiim diinyay: bir ag
ile sararak mesafelerin azalmasim saglayan 6nemli bir isleve sahiptir. Degisen diinyada onemli teknolojik
gelismelerden biri olan internet, isletmelere Snemli rekabet {istiinliigii saglamaktadir. Internet aracilig: ile bilgi
ve fikirlerin paylasimi artmus, iletisim ise hiz kazanmuistir. Isletmeler internet araciligy ile pazarlama
faaliyetlerini daha hizli ve kiiresel boyutlarda gerceklestirmeye ve daha fazla miigteriye ulasarak tiiketici
odakli pazarlama stratejileri uygulamaya baslamiglardar.

Sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegiste bilgi teknolojilerinin sahip oldugu iistiinliik isletmelere bilginin
elde edilmesi, islenmesi ve yonetilmesi imkanin1 da saglamustir. Bilgi teknolojilerinde yasanan gelismeler
pazarlama disiplinini de etkilemis, isletmelerin tiiketicilere ulasmalar konusunda dijital teknolojiler
kullanilmaya baslanmistir. Dijitallesme ile uygulanmaya baslayan yeni teknolojiler geleneksel pazarlama
yontemlerine internet teknolojisinin de eklenmesi ile ¢ok sayida iletisim aracin isletmelere kazandirmaistir.

Farkli alanlarda yaygin olarak kullanilmaya baslanan internet insanlarin yasam kalitelerinde artisa neden
olmus, tiiketicilerin deger yargilarim1i ve alisverise yonelik tutum ve davramslarimi 6nemli Olgiide
degistirmistir. Bilisim alaninda yasanan s6z konusu gelismeler ayni zamanda tiiketicilerin ticaret sekillerini
de degistirmistir. Internetin giderek yaygin olarak kullanilmaya baglanmasi ile birlikte e-ticaret tiiketicilerin
siklikla tercih ettikleri bir aligveris segenegi haline gelmistir.

Tiim diinyada her gecen giin giderek artis gosteren online alisveris olarak da adlandirilan e-ticaret; igletme ve
tiiketicilere zaman ve mekan kisiti bulunmaksizin ticari igslem yapabilme imkami saglamaktadir. Aymn
zamanda tiiketicilere talep ettikleri mal ve hizmetler hakkinda daha fazla bilgi saglama, alternatifler ile
kiyaslama, indirimlerden faydalanma, hizl ve kolay alisveris yapabilme imkani da sunmaktadir. Uriinlere ait
gorseller ve bilgi paylasimlar: ile tiiketicileri bilgilendirmeyi esas alan e-ticarette avantajlar kadar
dezavantajlar da bulunmaktadir. Uriin, tedarik siireci ve sonrasi ve iade siireclerinde yasanan sorunlar e-
ticaretin dezavantajlarini olusturmaktadir.

Isletmeler agisindan &ncelikli olarak ihtiyaclarin tespit edilerek karsilanmas e-ticarette de basarinin kaynagini
olusturmaktadir. Bu nedenle isletmelerin miisterilerin ihtiyaglari ve 6énem verdikleri unsurlar1 belirlerken
oldukga dikkatli davranmalari gerekmektedir. Uriine yonelik gosterilen 6zenin dagitim ag1 ve iade siirecinde
de gosterilmesi e-ticaretin basarisinda ayrica onem tasimaktadir (Giiven, 2020). E-ticarete konu mal veya
hizmetlerle ilgili miisterilerin yasamis oldugu sorunlar sikayetlerin ortaya c¢ikmasina neden olmaktadir.
Miisteri sikayetlerinin ¢0ziimii ise yeniden satin alma eylemi ve miisteri sadakati olusturmada kilit rol
oynamaktadir.

Bu arastirmanin amaci Tiirkiye’de faaliyet gosteren iki lider online aligveris sitesine yoneltilen sikayetlerin
incelenerek siniflandirilmasi ve hangi konularda yogunlastiginin tespit edilmesidir. Arastirmada s6z konusu
online aligveris sitelerine yonelik c¢evrimigi sikayetlerin paylasildigi www.sikayetvar.com isimli internet
sitesinden 25/10/2021 tarihinden geriye doniik olarak yayinlanan son 100’er sikayet esas alinarak igerik analizi
ile incelenmistir. S6z konusu sikayetlerin hangi konularda yogunlagtiginin tespiti online alisveris sitelerinde
yasanan aksakliklarin giderilmesini saglayarak, sunulan hizmetin kalitesini artiracaktir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Online Alisveris

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan hizli degisimler pazarlama disiplininde de etkili olmustur. Internetin
her alanda yaygin olarak kullanilmaya baglanmas: tiiketici davranislarinda da énemli degisiklikler meydana
getirmistir. Son yirmi yilda biiyiik gelisme gosteren internet girisimciligi internet tabanli hizmet saglayicilarin
sayilarmin giderek artmasini ve e-ticaretin yayginlagmasin saglamais, yeni bir pazarlama ve satis kanali olarak
online alisveris kavrami ortaya ¢ikmistir. Kullanicilarina zaman ve mekan kisiti bulunmaksizin aligveris
yapma imkani saglayan online aligveris siteleri ayni zamanda alternatif {iriinler arasinda karsilastirma
yapabilme, tiiketicilerin deneyimlerini paylastiklar1 mecralar {izerinden yorumlar1 degerlendirebilme ve
parasal avantaj gibi pek cok kolaylik sunmaktadir. Bu 6zelliklerin yaru sira isletmelere tiiketicilerin istek ve
ihtiyaglarina uygun hizmet sunabilme imkan1 saglamakta ve mal ve hizmetlerin daha diisiik maliyetler ile
daha kisa siirede miisteriye teslimini kolaylastirmaktadir (Ugur, 2016). Kullanicilarina biiyiik kolayliklar
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saglamasina ragmen mdisterilerin bir kismi hala internet {izerinden aligveris yapmayi giivenli bulmamakta ve
geleneksel aligveris yontemlerini tercih etmektedirler (Lin, 2007).

Elektronik ticaret tiirleri icerisinde onemli paya sahip olan isletmeden tiiketiciye elektronik ticaret;
perakendeci isletmenin internet {izerinden sanal magazalar acarak faaliyet gosterdigi bir ticaret tiriidiir.
Perakendeci isletme kendisi dogrudan sanal magaza agabilecegi gibi, ¢ok sayida perakendeci isletmeyi bir
araya getiren tek bir isletmeye ait, kiiciik ve orta 6lgekli isletmelere firsat saglayan online aligveris siteleri de
bulunmaktadir.

Giderek biiyiiyen ve gelisen online alisveriste isletmeler, miisterilerin online alisveris sitelerine giiven
duymalarini saglayacak ve onlari online aligverige alistiracak farkli yontemlere bagvurmaktadirlar. Bu amacla
Ozellikle bankalar tarafindan gelistirilen sanal kart uygulamalar1 miisterilerin kredi karti bilgilerine yonelik
¢ekincelerini ortadan kaldirmakta ve isletmelerin web sitelerinin 6zel giivenlik 6nlemleri ile korunuyor olmasi
miisteri gliveni olusturmada etkindir. Online aligverise yonelik gilivenlik kaygisinin yam sira tiiketicilerin
siparis verilen iirtinden farkl: bir iiriin ile karsilagsma, satin alinmak istenilen {iriine iliskin detayl: bilgiye
ulasamama, {iriin ile fiziksel temas saglanmadan satin almak istememe, tiriin kalitesinden emin olmama,
teslimat giderlerinin fazla olmasi ve iiriiniin iade siirecine yonelik kaygilar1 da bulunmaktadir (Tekinay, 2000).

Tiiketicilerin yasam tarzlarindaki degismeler ve zaman kisit1 gibi faktorler onlar1 geleneksel alisverise
alternatif olan online aligverise yonlendirmistir. Kullanicilarina zaman tasarrufu saglayan, genis iiriin
segenekleri sunan, sira beklemeden 7/24 aligveris yapabilme imkami saglayan cevrimici alisveris siteleri
finansal risk, performans riski, sosyal risk, zaman riski ve gizlilik riskleri de tasimaktadir (Cheng ve Liu, 2013;
Hsu ve Bayarsaikhan, 2012).

Geleneksel alisveris yontemlerinde oldugu gibi online alisveriste de isletmelerin bagarisinin temelinde miisteri
ihtiyag ve isteklerinin tespit edilmesi yer almaktadir. Bu nedenle isletmelerin miisterilerin 6nem verdikleri
hususlar1 dikkate almalar1 ve ihtiyaglarini anlamay kolaylastiracak stratejiler gelistirmeleri gerekmektedir.
Online aligveris olarak tanimlanan e-ticarette basarinin saglanabilmesinde ayrica mal hizmetlerde gesitlilik,
kalite, giivenli internet ortami ve dagitim kanalinin etkinligi faktorleri de énem tasimaktadir. Bu faktorlerin
herhangi birinden kaynaklanan aksaklik miisterilerin sikayet etmelerine neden olmaktadur.

2.2. Miisteri Sikayetleri

Miisterilerin mal veya hizmetlerden satin alma davramnisi oncesi beklentileri ile satin alma davranis: sonrasi
gerceklesen performans arasindaki olumsuz fark memnuniyetsizlii olusturmaktadir. Sikayet ise yaganan
memnuniyetsizlik sonucu ortaya konulan duygusal tepkiyi ifade etmektedir. Bir bagka tanima gore ise sikayet;
bireylerin memnuniyetsizliklerini gidermek amaciyla giristikleri bir miidahale olarak nitelendirilmistir
(Richins, 1983). Her iki tanim dikkate alindiginda sikayet; bireylerin yasadiklari memnuniyetsizlik halleri
sonucunda yasadiklari duygu durumlarini  yansitmak amaciyla bagvurduklart eylemler olarak
tanimlanmaktadir.

Isletmeler acisindan hizmet ve iiriin performansini artirmaya yonelik bir firsat olan sikayet, ayn1 zamanda
igsletmeler ile miisteriler arasinda yeniden iliski kurmay1 da saglamaktadir. Yasadiklar1 deneyim sonucu
memnuniyetsizlik yasayan miigterilerin iki tiir davrang gosterdikleri bilinmektedir. Bu davraniglardan ilki
miigterilerin yasadigi memnuniyetsizligi dile getirmesi, digeri ise bir sey sdylemeden isletmeden
vazge¢mesidir. Sikayet yontemine basvuran miisteriler isletmelere hatalarin telafi etmeleri i¢in sans vermekte
iken, sikayetini dile getirmeyen mdiisteriler isletmeye hatalarini diizeltmeleri i¢in herhangi bir firsat
vermemektedirler. Bu nedenle sikayetler isletmelerin agisindan kalite ve hizmet performanslariin
artirilmasini saglamasi nedeniyle oldukga degerlidir.

Memnuniyetsizlik yasayan miisteriler, yeniden s6z konusu isletme ile aligveris yapmama ya da yasadiklari
kotti deneyimi isletmeye ya da diger miisteriler ile paylasma egilimindedir. Memnuniyetsiz miisterilerin
yasadiklar1 kotii deneyimleri oldukga kisa bir siirede diger tiiketiciler ile paylagsmalar isletmelerin bagarisim
olumsuz etkilemektedir. Bu nedenle isletmelerin miisterilerin memnuniyetsizliklerini dile getirmeleri sonucu
ortaya ¢ikan sikayetlere kars: verecekleri tepkiler isletmeler agisindan kritik 6nem tasimaktadir. Bu noktada
isletmelerin kendilerini sinik tiiketici olarak nitelendirilen kandirilmis ve aldatilmis hisseden ve hayal kiriklig1
yasayan miisteri yerine koyarak sikayetlere cevap vermeleri gerekmektedir. Sikayetlerin
cevaplandirilmasinda isletmelerin yasanan olumsuzluklar1 firsata gevirebilmeleri ve sikayetlere dogru

Isletme Arastirmalar1 Dergisi 3295 Journal of Business Research-Turk



N. Caglar Cetinkaya 14/4 (2022) 3293-3305
¢oziimler sunarak sikayet¢i miisteriden memnun miisteri yaratmalari miimkiindiir.

Isletmeler, siirekli degisen ve gelisen piyasa kosullarinda rekabet edebilmeleri i¢in mdiisterilerin talep ve
isteklerine uygun mal ve hizmet sunmay1 amaglarken, aynm zamanda yasanan basarisizlik ve olumsuzluklar
da gidermeye yonelik tatmin edici ¢dziimler bulmay1 amaglamaktadirlar (Cakic1 ve Giiler, 2015).

Miisterilerden gelen sikayetlerin miikemmel miisteri yaratmada 6nemli rol {istlendigini vurgulayan Heppell
(2006), sikayet almayan isletmelerin miikemmel miisteri memnuniyetine sahip olmadiklarini aksine
memnuniyetsizlik yasayan miisterilerin memnuniyetsizliklerini dile getirmediklerini vurgulamaktadir.
Isletmelerin miisterilerin kendilerinden uzaklagsmamalari adina denedikleri pek ¢ok yontem bulunmaktadir.
Ancak bu yontemler arasinda en yaygin olanlar sikayet iceren geri bildirimlerin dikkate alinmasi ve
sikayetlerin zamaninda ve dogru cevaplandirilmasidir. Memnuniyetsizlik yasayan miisterilerin dile getirdigi
sikayetlerin ilgi gosterilerek ¢6ziime kavusturulmasi miisteri ile isletme arasindaki bagin giiclenerek memnun
miisteri yaratilmasinda 6nemli rol {istlendigi unutulmamalidir. Miisteri sikayetlerini dikkate alarak izleyecegi
yeni stratejileri belirleyen isletmelerin rakiplerine karsi daha basarili oldugu ve memnuniyetsizlik kavramin
ortadan kaldirmaya yonelik girisimlerde bulunduklar1 bilinmektedir.

Memnuniyetsizlik yasayan miisteriler sikayetlerini dogrudan ya da dolayli sikayet kanallar1 aracilig ile
iletmektedirler. Dogrudan sikayet miisterilerin sikayetlerini isletme icerisinde yer alan birimlere ilettigi
sikayet tiiriidiir. Dolayh sikayet ise memnuniyetsizlik yasayan miisterilerin sikayetlerini dogrudan isletme ya
da igletmedeki ilgili birime degil, cevresindeki insanlara, sikayet sitelerine, tiiketici hakem heyetine ya da
bagka isletmelere iletmeleri olarak ifade edilmektedir. Internet teknolojisi sayesinde hizli, kolay ve daha az
emek gerektirmesi nedeniyle miisteri sikayetlerinde dolayli kanallar olarak adlandirilan sosyal paylasim
siteleri, online sikayet siteleri ve isletme web sayfalar1 daha sik kullanilmaya baslanmistir.

Miisteri sikayetleri ile ilgili literatiir incelendiginde elde edilen bulgularin igletme yoneticileri ile ayn1 yonde
oldugu goriilmektedir. Singh ve Wilkes (1996) yaptiklar1 arastirmada sikayetlerin ¢oziimiiniin miisteri
sadakati olusturma ve miisteri zihninde kalma olasiligini artirdigini savunmaktadir. Matilla ve Mount (2003)
miisteri sikayetlerini isletmeler agisindan bir iyilestirme unsuru olarak goriirken, Barlow ve Moller (2009)
miisteri sikayetinin sadik miisteri yaratmada oldukca etkili oldugunu ifade etmislerdir. Goodman (1999)
arastirmasinda sikayetlerin isletmelere bir hediye oldugunu, Estorilio ve Posso (2010) ise sikayetlerin
isletmelerin basarisi i¢in bir firsat niteligi tasidigini vurgulamislardir.

Miisterilerin geleneksel yontemler ile isletmeye ulagsmasinda yetkili birime ulasamama ya da sorunu tam
aciklayamama gibi yasanan cesitli zorluklar sikayetlerin online platformlardan iletilmesini gerekli kilmistir.
Sikayetlerini sosyal mecralardan hizli ve kolaylikla ileten miisteriler, online sikayet kavraminin dogmasina
neden olmustur. Web 2.0 ile birlikte ortaya ¢ikan sosyal aglar, iletisim diinyasina yeni bir boyut getirmis ve
sikayetlere online 6zelligi kazandirmustir. Literatiirde e-sikayet olarak da tanimlanan online sikayet, internet
iizerinden mal ve hizmetlere yonelik sorunlarin diger tiiketicileri bilgilendirmek amaciyla aktarilmasi olarak
tanimlanmaktadir.

Aragtirmada Tiirkiye’de kurulmus iki lider online aligveris sitesine yonelik miisteri sikayetlerinin incelenmesi
ve siniflandirilmasi amaglanmugtir. Sikayetlerin hangi konularda yogunlastiginin tespit edilmesi s6z konusu
aligveris sitelerinde yasanan aksakliklarin ortadan kaldirilmasi ve hizmet kalitesinin artirilmas: konularinda
Onem tagimakta olup arastirmanin ilgili alana 151k tutmasi beklenmektedir.

3. YONTEM

Geleneksel aligverisin yerini internet {izerinden alisverise biraktig1 son 20 yilda online alisveris siteleri aracilig
ile yapilan satiglarda belirgin artiglar gozlemlenmistir (Akbar ve James, 2014). Miisteri sikayeti geleneksel
aligveriste oldugu gibi online aligveriste de ©Onem tasimaktadir. Isletme basarisizliklarini  ¢oziime
kavusturmada etkili olan miisteri sikayetleri, geleneksel yontemler yerine internet ortaminda iletilmeye
baslanmistir. Cevrimigi olarak da adlandirilan internet ortamindaki sikayet sitelerinde mdiisterilerin
kendilerini daha kolay ve rahat ifade ettikleri bilinmektedir (Argan, 2014; Tyrell ve Woods, 2004).

Ozellikle 2019 yili sonunda tiim diinyay: etkisi altina alan COVID-19 salgini sonrasinda yasanan ekonomik
degismeler e-ticaret diinyasinda da 6nemli gelismelere neden olmus, sokaga ¢ikma yasaklari ve salgina
yakalanma ¢ekincesi yasayan tiiketiciler i¢in online alisveris cazip hale gelmistir. Online aligverisin giderek
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artmasi, es zamanli artan tiiketici talebinin karsilanmasinda giigliik yaratmis, online aligveris sitelerine yonelik
sikayetlerin olusmasina neden olmustur. Isletmeler tarafindan s6z konusu online sikayetlerin dikkate alinarak
¢oziime kavusturulmasi miisteri sadakati olusturmada oldukga etkilidir. Bu nedenle sikayet hem yasanilan
memnuniyetsizligin telafisi hem de isletmeler acisindan basarisizliklarin giderilmesi adina bir firsat olarak
nitelendirilmektedir. Isletmelerin &zellikle son dénemlerde gevrimigi sikayetler iizerine yogunlagmalari, soz
konusu sikayetleri degerlendirmeleri ve bu durumu bir firsat haline doniistiirmeleri gerekmektedir. Bu
dogrultuda arastirmada 6zellikle salgin siirecinde artis gosteren online alisverislere bagl olarak ortaya ¢ikan
sikayetlerin incelenmesi amaglanmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular 151g1nda online alisveris sitelerini
kullanan online tiiketicilerin yasadiklart memnuniyetsizliklerin kaynaklarin tespit edilmesi ve hizmet
saglayicilarin bu aksaklar: gidermeye yonelik stratejiler izlemesi yoniinde fayda saglamasi beklenmektedir.

Aragtirmada Tiirkiye’de faaliyet gosteren ve hemen her iiriin grubunda satis yapan iki lider online alisveris
sitelerine yonelik ¢evrimigi sikayetler incelenmis ve siniflandirilmistir. Nitel olarak kurgulanan arastirmada
incelenen veriler belge incelemesi yontemi ile elde edilmis ve MAXQDA 2020 programu ile analiz edilmistir.
Incelemek istenilen konu ileilgili yazili bilgilerin analizini kapsayan belge incelemesinde s6z konusu belgeler
web sayfalari, bloglar ve haber gruplar: gibi elektronik platformlardan elde edilmektedir (Bas ve Akturan,
2008). Arastirmada elde edilen verilerin diizenlenmesi ve agiklanan simiflandirmalarin tespitinde,
belgelerdeki degiskenleri 6l¢meyi amaglayan, sistematik ve nesnel bir sayisal analiz olan igerik analizinden
faydalanilmistir (Wimmer ve Dominick, 2000).

Arastirmada nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Nicel arastirma yonteminde objektif olmak, nesnelligin
bulundugu, neden-sonug iliskisi igerisinde ne kadar, ne miktarda gibi sorulari cevaplamak amaciyla belirli bir
orneklem iizerinde yapilan 6lgiimleri evrene genellemek amaciyla yapilan arastirmalardir (Islamoglu ve
Alniagik, 2016:14).

3.1. Arastirmanmin Kapsami ve Stmirliliklar:

Aragstirmanin kapsamini 25 Ekim 2021 tarihinden geriye dogru Tiirkiye’de faaliyet gosteren lider iki online
aligveris sitesine yoneltilen son 100’er sikayet olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda incelenen veriler
Tiirkiye’de gevrimici sikayet sitesi olarak bilinen www.sikayetvar.com sitesi tizerinden toplanmustir. Belirli

zaman araliginda elde edilen sikayetlerden olusan verilerin dogru oldugu varsayilmasi aragtirmanin 6nemli
sinirliliklarint olusturmaktadir.

2020 yihindan itibaren yapilan anketi miilakat, odak grup ¢alismasi, gozlem, deney ve goriisme teknikleri
kullarularak katilmcilardan veri toplanmasini gerektiren nitel ya da nicel arastirmalarda etik kurul
zorunlulugu getirilmistir. Fakat bu arastirmanin ilgili niteliklerde bir arastirma olmamasi nedeniyle etik kurul
izni alinmamustir.

3.2.Kodlama ve Analiz

Arastirmada elde edilen veriler MAXQDA 2020 programi ile analiz edilmistir. Bu kapsamda elde edilen
sikayetlerin olusturdugu metinler incelenmis, her bir sikayet i¢in kodlama yontemi uygulanms ve sikayetler
siniflandirilmistir. Sikayet metinleri incelenerek uygulanan kodlamada her bir sikayet ayr1 ayri incelenerek
siniflandirilmis ve alt basliklara ayrilmistir. Temalandirma ve alt temalandirmada Giiven (2020)e ait yap:
kullanilmistur.
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Tablo 1. Sikayetlere ait kodlama temalar1

Orijinal Olmayan Uriin

Uriin ile Hgili Yanlis Bilgi Paylagimi

Kullarlmis Uriin
Uriine Yonelik Sikayetler Hatal1 Uriin

Yanlis Uriin
Eksik Parcali Uriin
Bozuk Uriin

Kupon/Hediye Ceki/Puan Kullanimi

Stokta Bulunmayan Uriin
Siparis Siirecine Yonelik Sikayetler Miisteri Bilgisi Diginda Siparis Iptali
Siparis Takibi ile Hgili Sorunlar

Siparig Faturasinin Paylasilmamasi

Haksiz Tagima Bedeli Alinmasi

Yanlis Adrese Siparis Gonderimi
Sipariglerin Ulasmamast

Teslimata Yonelik Sikayetler

Uriiniin Zamaninda Tastyiciya Teslim Edilmemesi
Miisteri Hizmetlerinin Kaba Davraniglari

Sikayetlere C6ziim Bulunamamasi
Miisteri Hizmetlerine Yonelik Sikayetler Mesajlara Doniis Yapilmama
Iletisim Kurulacak Birimlere Ulasamama

Magaza llgisizligi
fade Talebi Reddi
Ucret fadesinin Yapilmamasi

Iade Siirecine Yonelik Sikayetler

Tablo 1'de arastirmada kullanilan temalar ve alt temalar yer almaktadir. Arastirmada kullanilan temalar
iiriine, siparis siirecine, teslimata, miisteri hizmetlerine ve iade siirecine yonelik olmak {izere 5 basglik altinda
toplanmistir. Her bir tema ayrica alt temalara ayrilmis ve arastirma bu dogrultuda kodlanmustir.

Nitel arastirmalarda gecerlilik ve giivenirlik gercekgilik, tutarlilik ve inandiriciliga baghdir. Ancak
aragtirmada elde edilen verilerin dogrulugunu desteklemek amaciyla farkli kaynaklardan elde edilen
sikayetler incelenmis ve arastirmada yer alan sikayetler ile Ortiistiigii gozlemlenmistir. Bu durum arastirma
verilerinin gecerliligini ve giivenirligini giliclendirmektedir.

3.3. BULGULAR ve YORUM

Aragtirmada belirlenen temalandirma esas alinarak 200 sikayet incelenmistir. Analiz kapsaminda sikayet
metinlerinde ye alan ifadeler analize tabi tutulmus, bazi sikayetlerin tek bir tema ya da alt temaya yonelik
oldugu baz1 sikayetlerin ise birden ¢ok tema ve alt temaya yonelik oldugu tespit edilmistir.

Tablo 2. Sikayetlerin siniflandirilmas:

X Isletmesi Y Isletmesi TOPLAM
Uriine yonelik sikayetler
orijinal olmayan iirtin 6 1 7
iiriin ile ilgili yanlis bilgi paylasimi 13 4 17
kullanilmis irtin 4 4 8
hatal1 {irtin 7 12 19
yanlis {iriin 5 5 10
eksik parcal1 iiriin 4 5 9
bozuk iiriin 12 5 17
Siparis siirecine yonelik sikayetler
kupon/hediye ¢eki/puan kullanimi 5 5 10

Isletme Arastirmalar1 Dergisi 3298 Journal of Business Research-Turk



N. Caglar Cetinkaya 14/4 (2022) 3293-3305

stokta bulunmayan {iriin 4 5 9
miisteri bilgisi disinda siparis iptali 15 10 25
siparis takibi ile ilgili sorunlar 0 0 0
siparis faturasimin paylasiimamasi 4 3 7
Teslimata yonelik sikayetler

haksiz tasima bedeli alinmasi 2 5 7
yanlis adrese siparis gonderimi 3 5 8
siparislerin ulasmamasi 10 5 15
iiriiniin zamamnda tastyiciya teslim edilmemesi 7 11 18
Miisteri hizmetlerine yonelik sikayetler

miigteri hizmetlerinin kaba davraniglar 0 2 2
sikayetlere ¢6z{iim bulunmamasi 19 12 31
mesajlara doniis yapilmama 1 2 3
iletisim kurulacak birimlere ulasamama 3 2 5
magaza ilgisizligi 2 2 4
fade siirecine yonelik sikayetler

iade talebi reddi 14 14 28
ticret iadesinin yapilmamast 17 14 31
TOPLAM 157 133 290

Tablo 2’de; online alisveris sitelerine gelen sikayetlerin tema ve alt tema kategorilerindeki dagilimlari
goriilmektedir. Buna gore en fazla sikayetin sirasi ile iiriine ve iade siirecine yonelik sikayetler oldugu tespit
edilmistir. En yogun sikayet konusunu olusturan tiriine yonelik sikayet temasinda en ¢ok sikayet alt boyutunu
strast ile iiriin ile ilgili yanlis bilgi paylasimi ve bozuk iiriin olusturmaktadir. Siparis siirecine yonelik sikayet
temasinda en sik gikayet alt temasi miisteri bilgisi diginda siparis iptali olustururken, teslimata y&nelik
sikayetler konusunda en yogun sikayet alt boyutlarini siparislerin ulasmamasi ve {iriiniin zamaninda
tasiyiciya teslim edilememesi olusturmaktadir. Miisteri hizmetlerine iligskin sikayetler konusunda en yogun
sikayet alt temasim sikayetlere ¢6ziim bulunmamasi ve iade siirecine yonelik sikayetlerin alt boyutlar:
arasinda en yogun sikayet alt temasini ise {icret iadesinin yapilmamasi olugturmaktadar.

Online aligveris hizmeti saglayan lider isletmeler icin yoneltilen sikayetler ana temalar ve alt temalar boyutu
ile incelenmis ve sikayetlerin genel goriiniimiinii belirlemek adina MAXQDA 2020 programu ile kelime
bulutlar: olusturulmustur. Kelime bulutu, ana temadan olusan ana kod ve alt temalardan olusan alt kodlarin
sikliklarina gore olusmakta ve en sik tekrar eden ifadeler kalin ve 6n planda olacak sekilde kelime bulutunda
yer almaktadir.
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Sekil 1. X isletmesine ait kod kelime bulutu

Sekil 1’de X isletmesine ait kod kelime bulutu incelendiginde sikayet ana temalarindan sirast ile iiriine ve iade
siirecine yonelik sikayetlerin diger sikayet temalarina gore daha yogun oldugu goriilmektedir. Arastirmada
ayrica alt temalardan olusan bir diger kod bulutu daha olusturulmustur.

Sekil 2. X igletmesine ait alt tema kod kelime bulutu

Sekil 2’de ayni zamanda X isletmesine ait alt temalardan olusan kod kelime bulutu olusturulmustur. Buna
gore alt temalardan en sik sikayet alt temalari sirasi ile sikayetlerle ilgili yeterli ¢6ziimiin sunulmamasy, ticret
iadesinin yapilmamasi, miisteri bilgisi olmadan siparis iptali, iade talebinin reddi, iiriin ile ilgili hatali/yanhs

bilgi paylasimi ve bozuk iiriin olusturmaktadir.
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Sekil 3. Y isletmesine ait kod kelime bulutu

Sekil 3’te Y isletmesine ait ana temalardan olusan kod kelime bulutu olusturulmustur. Buna gore en sik sikayet
ana temalarmin sirasi ile iiriin, iade, teslimat, siparis ve mdiisteri hizmetlerine yonelik sikayetler oldugu
goriilmektedir.

Sekil 4. Y igletmesine ait alt kod kelime bulutu

Sekil 4'te Y isletmesine ait alt temalardan olusan kod kelime bulutu olusturulmus ve en sik sikayet alt
temalarini iade talebinin reddi, sikayet ile ilgili yeterli ¢6ziimiin sunulmamas;, {iriiniin zamaninda tasiyiciya
teslim edilmemesi, hatali iiriin ve miisteri bilgisi olmadan siparis iptalinin olusturdugu bulgularina
ulagilmsgtir.
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Sekil 5. X igletmesine ait kodlar arasi iliski

Aragtirmada ayrica her iki online aligveris sitesine ait kodlar arasi iligkiler incelenmistir. Sekil 5'te X
isletmesine ait kodlar arasi iligki incelendiginde ¢izgisel yogunluga sahip olan kodlar aras iliskinin varlig:
goriilmektedir. Buna gore iade talebinin reddi ve sikayetler ile ilgili yeterli ¢dziimiin sunulmamasi arasinda,
iade talebinin reddi ve arizali/kirik {iriin arasinda, siparislerin ulasmamas: ve miisteri bilgisi olmadan
siparislerin iptali sikayetleri arasinda iliski tespit edilmistir.

Sekil 6. Y isletmesine ait kodlar arasi iligki

Sekil 6’da Y isletmesine ait kodlar arasi iliski incelenmis, stokta bulunmayan tiriin ve hatal: iiriin arasinda,
miisteri bilgisi olmadan siparis iptali ile hatali {iriin arasinda, magaza ilgisizligi ve miisteri hizmetlerinin kaba
davraniglari arasinda ve iicret iadesinin yapilmamasi ve sikayetlere ¢6ztim bulunmamasi sikayetleri arasinda
iligki tespit edilmistir.
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4. SONUC VE TARTISMA

Internetin giinliik hayatin vazgegilmez bir parcasi haline gelmesi ile birlikte geleneksel aligveris yerini
cevrimici olarak da nitelendirilen online alisverise birakmistir. Zaman ve mekan kisit1 bulunmaksizin giiniin
her saati alisveris yapabilme imkanina sahip olan tiiketiciler aym:1 zamanda kolaylikla fiyat karsilastirmasi,
iriin ile ilgili bilgilere ulasma ve sosyal mecralardan kullanict deneyimlerine de erisebilme imkanina sahip
olmaktadir.

Farkli igletmelere ait hemen her tiirden mal grubunu kapsayan, genellikle kiiciik ve orta 6lgekli isletmeleri bir
araya getiren ve tek bir isletme biinyesinde kullanicilarina hizmet saglayan e-ticaret sitelerinde iiriine yonelik
fiyat ve kalite konular1 kadar teslim ve iade siireci de onem tagimaktadir. Bu nedenle s6z konusu online
aligveris sitelerinin bu faktorleri de goz oOniinde bulundurarak kullanicilarina hizmet saglamasi
gerekmektedir. Aksi takdirde yasanacak olan aksakliklar miisteri sikayetlerine yol agmaktadir.

Isletmeler acisindan online aligveristen saglanan memnuniyet miisteri bagliligi ve miisteri sadakatinin kilit
noktasini  olusturmaktadir. S6z konusu durumun tam tersi miisteri memnuniyetsizligi olarak
nitelendirilmektedir. Bir iiriinden beklenen performans ile satin alma eylemi sonrasi gerceklesen performans
arasindaki olumsuz fark memnuniyetsizligi olusturmaktadir. Memnuniyetsizlik yasayan mdiisterilerin
sikayetci yaklasim ya da isletmeden/markadan vazgectikleri goriilmektedir. Ancak sikayet¢i miisterilerin
isletmeye fayda sagladigi da yadsinamaz bir gercektir. Zira sikayetci miisteri isletmeden heniiz vazge¢mis
miisteri olmamakla birlikte, isletmeye hatasiru telafi etmesi igin firsat veren mdisteri statiisiindedir. Bu durum
isletmeler i¢in firsat niteliinde olup memnuniyetsiz miisterilerden sadik miisteriler olusturulabilmektedir.

Arastirmada Tiirkiye’de lider iki online alisveris sitesine yoneltilen sikayetler incelenmis ve siniflandirilmistir.
Bu dogrultuda elde edilen bulgulara gore her iki online alisveris sitesinde yer alan sikayetlerin {irtin ve iade
konularinda yogunlagtig: tespit edilmistir. Aym zamanda online aligveris sitelerine yoneltilen sikayetlerin alt
temalar1 da incelendiginde sikayetler ile ilgili yeterli ¢6ziimiin sunulmamasi, iade talebinin reddi, arizali ya
da bozuk iiriin gonderimi ve miisteri bilgisi olmadan siparis iptali sikayetleri iizerinde yogunlastig1
bulgularina ulagilmistir. Arastirmadan elde edilen sonuglar Kayabas: (2010), Bal (2014), Giiven (2020)
tarafindan yapilan aragtirmalar ile 6rtiismektedir. Literatiirde sikayetile ilgili aragstirmalara siklikla rastlanilsa
da ¢evrimici alisveris sitelerine yonelik sikayetler ile ilgili arastirmalara nadiren rastlanilmaktadir. Konu ile
ilgili Uzun (2018) tarafindan yapilan bir arastirmada memnuniyetsizligin kaynaginin genellikle satin alinan
iiriin oldugunu sonrasinda ise aligveris magazas1 ve kargo hizmetleri ile ilgili sikayetler oldugu tespit
edilmistir. Bu durum aragtirmadan elde edilen sonuglar ile rtiismekte ve aym memnuniyetsizligin aym
konularda yogunlastig1 goriilmektedir.

Arastirmada ¢evrimici aligveris sitelerine yonelik sikayetlerin yogunlastig1 bir diger tema miisteri hizmetleri
ve teslimat stirecidir. Miisterilerin tiriin teslimatinda karsilastiklar1 sorunlar ve hizmetlerin zamaninda sz
verildigi gibi gerceklesmemesi sikayetlere yonelik icerik analizinde énemli bir diger temay1 olusturmaktadir.
Bu durum Yanar Giince ve Tosun (2017) tarafindan yapilan arastirma ile ortiismektedir. Arastirma doneminin
salgin donemine denk gelmesi neticesinde bireylerin e-ticarete yonelmeleri ve e-aligveriste yasanan artis
sonucu {iriin tedariginde yasanan gecikmeler sebebiyle iiriinlerin génderim siirecinin uzamasi olasidir. Ayrica
tasima hizmeti sunan isletmelerde yasanan yogunluk nedeniyle teslimatta yasanan gecikmeler s6z konusu
sikayetlerin olusmasina neden olmaktadir. Cevrimigi alisveris sitelerinin sevkiyat alaninda diizenleme ve
iyilestirmeye yonelmesi, lojistik hizmeti saglayan isletmeler ile siki ve canl iletisimin saglanmas: sikayet
yogunlugunun azalmasina neden olacaktir.

Sikayetlerin yogunlastig1 bir diger alan miisteri hizmetleri ve hizmet yetkililerinin saglamis olduklar: sinirl

hizmetlerdir. Bu durum Giiven (2020) tarafindan yapilan arastirmadan elde edilen sonug ile ortiismektedir.
isletmeler calisanlar ile ilgili miisteri hizmetlerine yonelik sikayetleri azaltmak amaciyla ilgili alanda ¢alisan
sayis1 artimmina yonelmeli ve ¢alisan yetkililere daha genis yetkilerin verilmesi ile miisteri hizmetlerine
yonelik sikayetlerin yogunlugu azaltilmaya ¢alisilmalidir.

Arastirma bulgular1 genel olarak degerlendirildiginde online aligveris sitesi yoneticilerinin miigterilerin
yasamis oldugu memnuniyetsizliklerin kaynaklarini tespit etmeleri ve miisteri memnuniyetini saglayacak
stratejiler izlemeleri gerekmektedir. Baz1 miisteri sikayetlerinin birden fazla konu ile iliskilendirildigi
diisiiniildiigiinde hizmet saglayici isletmenin s6z konusu konularda iyilestirme yapmas: gerektigi ortaya
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¢ikmaktadir. Bu arastirmada Tiirkiye’de faaliyet gosteren lider iki online aligveris sitesine yoneltilen sikayetler
incelenmistir. Arastirma bu yoniiyle kisit tasimaktadir. Daha fazla ¢evrimigi aligveris sitesine yonelik
cevrimici sikayetlerin incelenmesi arastirmaya derinlik katacaktir. Ayrica sikayetlerin smiflandirilarak ana
temalarda ayr1 ayr1 incelenmesi sikayetlerin alt temalarinin neler oldugunun tespit edilmesini saglayarak
sikayetlerin temeline daha kolay ulasilmasina neden olabilecektir. Daha sonra yapilacak olan arastirmalara
ilgili eklemelerin yapilmasi ile arastirma gelistirilmis olacaktir. Arastirmanin bu dogrultuda gelecekteki
aragtirmalara yol gostermesi hedeflenmektedir.
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