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Sikayet yonetimi, musteri ile birebir gériismenin yapildigi, dogru yonetilirse memnuniyetsizlikten
ortaya c¢ikan krizin firsata c¢evrilerek misteri sadakatinin yaratildigi bir sire¢ haline
gelebilmektedir. Bu ylzden de kisilerarasi iletisim tekniklerinin dogru bir sekilde kullaniimasi,
mdisterinin, sikdyetinin ve beklentilerinin dogru analiz edilmesi elzemdir. Musteri ile saglkli bir
iletisimin kurulmasi ve gliclii bir musteri iliskileri yonetimi igin, sikayetlerin stratejik bir sekilde
yonetilmesi gerekmektedir. Musteri sikayetini dogrundan firmaya ileterek kisilerarasi iletisim
slirecini baslatmaktadir. Bu baglamda tim hayatin sosyal medya izerinden aktig COVID 19
pandemisi siirecinde kullanicilarin online alisverise yonelmesi nedeniyle sirketlerin tam kapanma
sirecinde, misterilere sundugu satin alma deneyimindeki aksakliklari gidermek lzere ne tir
stratejiler izledigini anlamak amaciyla 29 Nisan-17 Mayis 2021 tarihleri arasinda ilan edilen ve 19
glin siiren tam kapanma doénemi ile 1 Temmuz 2021 tarihi itibariyle kapsaminda baslatilan tam
acllma doneminin ilk 19 glininu kapsayan siirecte “Sikayetvar.com”’un resmi internet sitesinin
ilgili linkinden, site tarafindan “en basarih marka” olarak segilen “Gittigidiyor.com” online aligveris
sitesinin muisterileri sikayetleri incelenmistir. Misterilerin, satin alma siireglerine yonelik olumsuz
deneyimleri, sikayetvar.com sitesi musteri sikayetleri Gzerinden sirketin sikayet¢i misteri profili,
sikayetleri ve mausterileriyle sikdyet ¢6zme silrecindeki iletisimleri musteri tipi modeli
olusturularak icerik analizi yontemi ile incelenmistir. Tam ac¢ilma ve tam kapanma sireglerinde
sikdyet ve ¢O6zim sayilarinda ¢ok buyuk farkhliklara rastlanmamistir. “Gittigidiyor” misterileri
firmadan gerceklestirdikleri alisverislerde iade problemleri, fatura ya da garanti belgesinin
olmayisi, kargodan kaynakli sorunlar, kupon ya da indirim ¢eki kullanma sorunlari, degisim
problemleri, siparis iptali problemleri ve sistemden kaynakl sorunlar olmak Uzere 7 kategoride
sorunlar yasanmaktadir. Olumsuzluklari kisisellestiren, pisman, firmaya ya da firmanin
musterilerine akil veren/nasihatte bulunan, Ustlinlik taslayan, firmayi gegmisi ve simdiki hali ya
da rakipleriyle kiyaslayan, firmayi suclayan ve tehditler savuran bu sikayetci musteri tipleri
geribildirimleri ile “Gittigidiyor”’a énemli bir katki saglamislardir. Clnki firma bu miusterileriyle
dogrudan ilgilenip, sorunlarina ¢6ziim buldugu, kisilerarasi iletisim tekniklerini kullanarak birebir
goristligl, sureci dogru yoneterek krizi firsata ¢evirdigi icin misteriler bu sikayetlerini c¢ekip,
firmaya 5 yildiz vermislerdir.
Anahtar Kelimeler: Kisilerarasi iletisim, misteri iliskileri, sikayet yonetimi.
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COMPLAINT MANAGEMENT IN DIGITAL ENVIRONMENT IN THE CONTEXT OF
CUSTOMER RELATIONS: THE EXAMPLE OF GITTIGIDIYOR.COM IN PANDEMIC
CONDITIONS

ABSTRACT

Complaint management can become a process where one-to-one meetings are held with the
customer, and customer loyalty is created by turning the crisis arising from dissatisfaction into an
opportunity if managed correctly. Therefore, it is essential to use interpersonal communication
techniques correctly and to analyze the customer's complaints and expectations correctly. In
order to establish a healthy communication with the customer and a strong customer
relationship management, complaints should be managed strategically. In this context, it was
announced between April 29th and May 17th, 2021 and lasted for 19 days, in order to
understand what kind of strategies the companies followed to eliminate the disruptions in the
purchasing experience offered to customers during the full closure process, due to the fact that
users turned to online shopping during the COVID 19 pandemic, where all life flows through
social media. Customer complaints of the "Gittigidiyor.com" online shopping site, which was
selected as the "most successful brand" by the website, from the relevant link of the official
website of "Sikayetvar.com", in the period covering the full closing period and the first 19 days of
the full opening period started as of July 1st, 2021. examined. The negative experiences of the
customers regarding the purchasing processes, the complainant customer profile of the
company, the complaints and the communication with the customers in the process of resolving
the complaints through the customer complaints on the website sahibinden.com were analyzed
by content analysis method by creating a customer type model. There were no great differences
in the number of complaints and solutions in the full opening and full closing processes.
Gittigidiyor customers experience problems in 7 categories: return problems, lack of invoice or
warranty document, problems caused by cargo, problems using coupons or discount vouchers,
exchange problems, order cancellation problems and system-related problems. These
complainant customer types, who personalize the negativities, regret, advise the company or the
company's customers, give advice, take advantage, compare the company with its past and
current situation or its competitors, accuse the company and make threats, have made an
important contribution to Gittigidiyor with their feedback. Because the company dealt with these
customers directly, found solutions to their problems, had one-on-one meetings using
interpersonal communication techniques, and turned the crisis into an opportunity by managing
the process correctly, the customers drew their complaints and gave the company 5 stars.

Keywords: Interpersonal communication, Customer relations, complaint management,
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GiRiS

Sosyal medyanin yayginlasmasi ve 6zellikle Covid-19 Pandemisinin yayilmasi sonucu isletmeler faaliyetlerini
daha yogun sekilde sosyal medya lzerinden gergeklestirmeye ve bu platformlar Gzerinden hedef kitlelerine
ulasmaya baslamislardir. Bu durum satin alma 6ncesi, satin alma ve sonrasi slreglerinin de sosyal medyaya
tasinmasina neden olmustur. Ayni sekilde potansiyel miisteriler de satin alma 6ncesi akillarindaki marka ile ilgili
dijital ortamlarda yer alan deneyimleri arastirarak satin alma karari vermek, satin alma siirecini gergeklestirmek
ve satin alma sonrasinda Uriin ya da hizmetlerle ilgili sikayetlerine ¢6ziim bulmak lizere dijital ortam kullanma
oranlarini arttirmislardir. S6z konusu gelismeler rekabetin giderek arttigl ve her tiir bilgiye bit tik ile ulasilan
sosyal medya ¢aginda isletmelerin rakiplerini geride birakarak tercih edilen bir marka olmasi i¢in sadece satin
alma sureci degil, sonrasini da iceren stratejik yaklagimlar sergilemesini daha da énemli kilmistir. Zira kurumsal
itibari yiksek olan markalar hem misterileri hem de calisanlan tarafindan daha fazla saygl gérmekte,
olusturduklari giiven ortamiyla muisteri sadakati olusturma konusunda avantaj saglamakta ve boylece rekabet
Ustinligl elde etmektedirler. Dolayisiyla bir isletmenin kendisine yonelik olarak yapilan sikayetlere olan
yaklasiminin, kurumsal itibar Gzerindeki etkisi blylktlir ve bu etkinin potansiyel musterilerin karar alma
sirecini de yonlendirdigi bilinmektedir. Bir baska ifadeyle isletmelerin sikayetleri degerlendirme konusundaki
¢6zUm odakh ve giiven verici yaklasimi bir yandan kurumsal itibarini artirirken diger yandan da mevcut
mdusterilerini korumakta ve potansiyel misterilerin onu tercih etmesini saglamaktadir. Kisilerarasi iletisim
tekniklerinin en yogun kullanildigi ve misteri ile birebir iliski kurulan sikayet yonetiminde miusterilere dogru

iletisim teknikleri ile yaklasmak kurumsal itibar agisindan olduk¢a 6nemlidir.

Dijital diinyada sikayetin ¢ok hizli yayllmasi ve olumsuz deneyimin boyutuna bagli olarak kamuoyu nezdinde kriz
yaratmasi ihtimali her zaman s6z konusudur. Artik aktif sekilde hakkini savunan ve arayan tiketiciler sikayetleri
icin olusturulan platformlarda olumsuz deneyimlerini ya da tecrlbelerini diger misteriler ile paylasabilmelerine
imkan bulmaktadir (Harrison-Walker, 2001, s.397; Argan, 2014, s.51). Tirkiye’de en revacta olan sikdyet siteleri
siraslyla  “sikayetvar.com”, “tuketiciler.com.tr”, “sikayet.btk.gov.tr”, “sikayet.com” ve “sikayetim.com”
siteleridir (Cumhuriyet, 2021). Bu siteler olumsuz deneyim yasayan sikdyetcinin sikdyetini yayinlamanin yaninda
sikayetten ilgili isletmeyi haberdar edebilecek bir mekanizmaya da yer vermektedir. Sikdyetci sikayetini dilerse
resim, video gibi eklerle yayinlamakta, yayinlanan sikdyet sosyal aglar Gzerinden duyurulmakta, mail ya da
telefon yolu ile ilgili firmaya aktarilirken, baska kullanicilarin da o sikdyete yorum yapabilmesine olanak
saglamaktadir. Potansiyel bir misteri de o sitelerde ilgili isletme ya da markayi aratarak varsa tim sikayetleri
sirali olarak gorebilmekte, hatta firmanin kag sikayet aldig1, kagini ¢6ziime ulastirdigi, ¢c6zlim sonrasi sikayetginin
memnun kalip kalmadigini liste halinde géstermektedir. Bu siteler markalar ile memnuniyetsiz misterileri bir
araya getirerek, birebir etkilesim kurmalarini ve eger dogru kisilerarasi iletisim tekniklerini kullanirlarsa sireci

musteri sadakati ile sonlandirmalarina imkan vermektedir.

Miisteri iliskileri Yonetiminin Sikayet Boyutu

Musteri iliskileri yonetimi, Odabasi’'na gore (2010, s.3) “kurulus ile musteri arasinda kurulan, satis 6ncesi ve

satis sonrasi tum eylemleri kapsayan, karsilikli yarari ve ihtiya¢ tatminini iceren bir slrec¢”tir. Misteri sadakati
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saglanarak yeniden satin almanin gergeklesmesi icin musteri degerinin belirlenmesi ve arttirilmasi amaciyla
musterinin isletme ile olan iliskilerini gelistirme potansiyeli olan (Dyché 2002, s.4) musteri iliskileri yonetimi
sireci “insan, sireg ve teknoloji” (Alabay 2008, s.90-91) iceren kari arttirmanin yaninda misteride memnuniyet
olusturmayi, teknolojik iletisim kanallarini ve araglarini dogru kullanmayi ve stratejik iliski yonetimi saglamayi
amaglamaktadir (Alabay 2008, s.70). Diger bir ifadeyle misteri iliskileri yonetimi (CRM) bir isletmenin mevcut
mdasterileri ile kurdugu saglikli ve gliven temelli iliskiler olusturma stratejileridir. Bir isletmenin musteri iliskileri
yonetimi ne kadar iyiyse misterilerinde sadakat olusturma ihtimali de potansiyel misterileri kendine ¢ekme
kapasitesi de o kadar yiksektir. Clinki musteriler, kendileriyle kurulan saghkl iliskiler ve etkili iletisim stregleri
neticesinde o isletmenin riin ve hizmetlerini satin almaya devam etmektedir. Ustelik misteri iligkileri yénetimi
sadece satin alma sirecini degil ayni zamanda satis sonrasi hizmetleri de kapsamaktadir. Zira rekabetin yogun
yasandigl pazarda tiketici aldigi Grin veya hizmetten memnun kalmadiginda rakip markalara kolaylkla
yonelebilmektedir. Bu nedenle isletmelerin artik misterilerini kaybetmemek ve yeni misteriler kazanmak adina
onlarin ilgi gérme, degerli ve 6zel hissetme, 6nemsenme, bilgi edinme, hizli geri déniis bekleme, sorunlarinin
kendi lehlerine ¢6ziimlenmesini isteme gibi beklentilerini de gdz 6niine almasi gerekmektedir. iste bu noktada
isletmelerde temel amaci satiglari arttirmak ve musteri sadakati yaratmak olan mdasteri iliskileri yonetimi
devreye girerek sikayet yonetimini saglikl bir iliski gelistirme ve kurumsal itibari parlatma adina verimli bir arag
olarak kullanmaktadir. Bu noktada mdisteri sikdyetlerine yaklasim tarzi ve sikayetci misterilerle iliskileri
isletmelerin yapisina iligkin fikir vermekte, isletmenin algilanan degerinin ve kurumsal itibarinin belirleyicisi

olarak gorulmektedir (Kozak, 2007, s.2).

Bilgi ve iletisim teknolojisindeki hizli dénlsiim; sosyal medyanin insanlarin gunlik hayatindaki yerini
arttirmisken Ustline bir de pandemi kosullarinin yasanmasiyla sosyal medya kullanimi en st seviyelere
ulasmistir. Bunun sonucunda isletmeler artik eskisinden daha fazla dijital ortamlarda yer alma mecburiyeti
hissetmeye baslamislardir. Sosyal medyanin etkilesimli, hizli donis alinabilen, zamandan ve mekandan bagimsiz
ve eszamanli yapisi karsilasilan sorunlarin ¢oziimiinde ve sikdyetlerin bertaraf edilmesinde isletmelere
kolayliklar saglayarak dogru stratejilerle saglikh bir misteri iliski yonetiminin gerceklesmesine elverisli bir ortam
hazirlamistir. Ote yandan miisterilere ilgilendikleri tiim isletmelere dijital ortamlardan ulasma imkani saglayarak
Ote misterilerle iletisime gegebilme ve yasanilan olumlu/olumsuz deneyimleri paylasmak suretiyle Griin veya
hizmete iliskin memnuniyet/memnuniyetsizlik unsurlarina hakim olma firsati sunmustur. Bilindigi gibi sosyal
medya sayesinde artik sikdyetler daha goérinur oldugundan bir anda binlerce kullanicinin olumlu/olumsuz
deneyimler hakkinda bilgi sahibi olmasi s6z konusu olabilmektedir. Bu durum sikayetlerin isletmeler tarafindan
stratejik olarak yonetilmesinin gerektigi gercegini giin yliziine ¢ikarmaktadir. Clink{i hala en glivenilir satin alma
karar slireci, agizdan agiza pazarlama ile gerceklesmektedir (llieska, 2013, s.328). Diger mdusterilerin
deneyimlerinin satin alimlarda basat bir rol oynamasi nedeniyle de dogru bir sikdayet yonetimi ile olumsuz
deneyimler yasayan miusterilerin kaybedilmemesi/tekrar kazanilmasini saglanabilmektedir. Bununla birlikte
sikayetlerin ¢6ztlme hizinin potansiyel misterilere gliven verdigi de bir gercektir. Pandemi kosullarinin etkisiyle
isletmelerin misteri iliskilerini ylriitme bigimleri boyut degistirmis, neredeyse tiim faaliyetler sosyal medyaya

tasinmis ve musteriler ile dijital temelli bir iletisim igine girilmistir. Bu iletisim sirecinde misteriler kendisine
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sunulandan ¢ok daha fazlasini talep eden, hak arayan, bilgi isteyen, geribildirimde bulunan, olumsuz bir
deneyim yasayip ¢ézemediginde bunu saklamak yerine sosyal aglar tzerinden diger insanlara duyurmaktan
kaginmayan aktif birer aktore déntusmistir (Barutgugil, 2009, s.11). Buna karsilik olarak isletmeler de soz
konusu mdasterileri kaybetmemek ve pazardaki yerlerini korumak adina sosyal medyanin yayma glcini goz
onlne alarak daha proaktif bir strateji ile hareket etmeye baslamistir. Béylelikle internet 6ncesi daha uriin
odakl bir anlayisa sahip olan isletmeler, musterilerinin biriindikleri bu aktif rol karsisinda igsellestirdikleri
misteri odakl yonetim anlayislariyla dikkat cekmeye baslamislardir (Alabay, 2008, s.19). Misteriye odakli bir
yaklasimin getirisi olarak gliclii bir musteri iligskileri yonetimi igin de glgli bir kurumsal itibar gerekmektedir.
Clnkl hedef kitle; satin aldigi urin veya hizmetlerden memnuniyeti oraninda isletme ile baglarini
kuvvetlendirecek ve duydugu yakinlikla ona sadakat gelistirecektir. Bununla birlikte kurumsal itibar ne kadar
gliclii ise paydaslar o kadar gondlll bir sekilde isletme ile galismak isteyecek, tiiketiciler de fiyatlar rakiplerden
yuksek olsa da gondilli bir sekilde o isletmenin Girlin veya hizmetlerini tercih edecektir (Fombrun, 1996, s.40).
Kurumsal itibar bir isletmenin, bir markanin i¢ ve dis paydaslari tarafindan nasil algilandigini gésteren bir
kriterdir (Karakdse, 2007, s.2). Isletmenin paydaslari géziinde iyi ya da kéti bir konumda olup olmadigi, ne
kadar sayginlk atfedildigini gdsteren bir degerdir. Bu deger ne kadar yiiksekse o marka ya da isletme o kadar
itibarli ve degerlidir (Fernandez-Gamez vd., 2016, s.69). itibar; kurumun paydaslari tarafindan ‘isletmenin ne
oldugu’, ‘isletmenin sorumluluklarini ne sekilde yerine getirdigi’, ‘paydaslarin beklentilerinin isletme tarafindan
nasil karsiladigl’ ve ‘kurumun sosyo-politik cevreyle uyum saglamaktaki tim performansina’ yonelik yaptiklari
degerlendirmelerin bir sonucu olarak uzun vadede ortaya ¢ikmaktadir (Anca ve Rodericks, 2007, s.234). Bu
deger ne kadar yliksekse o isletme ya da marka o kadar marka degerine sahiptir. Yiksek degere sahip olan
marka ve isletmeler finansal alanda da, borsada da degerlerini arttirmaktadir. Bununla birlikte kurumsal itibar,
markalasma yolunda bir isletmenin Uriin ve hizmetlerinin hedef kitle tarafindan algilanan kalitesi tzerinde de
olduke¢a biyiik bir etkiye sahip olmakta ve misteri sadakati yaratma noktasinda yliksek bir tatmin diizeyini
beraberinde getirmektedir (Loureiro ve Kastenholz, 2011, s.577). Bu noktalardan hareketle isletmelerin
genellikle satin alma sonrasindaki siiregte ortaya ¢cikan memnuniyetsizliklerin giderilmesinde ¢éziim odakli bir
sikdyet yonetimi gerceklestirmesi, kurumsal itibarin ve marka sadakatinin devamliliginda kritik bir 6neme

sahiptir.
Kisilerarasi iletisim Baglaminda Sikayet Yonetimi

Sikdyet genel olarak memnuniyetsizlik halidir. Beklenilenin karsilanamamasi sonucu ortaya c¢ikan tatminsizlik
durumunun disavurumudur. Dolayisiyla bir isletme eger misterilerinin beklentisini
karsilamiyorsa/karsilayamiyorsa bir memnuniyetsizlik durumu olusmakta ve bunun sonucunda sikdyet ortaya
cikmaktadir. Bu ylizden isletmeler, hedef kitlelerine sundugu vaatleri yerine getirdigi oranda basarili kabul
edilmektedir. Lovelock ve Wright (1999, s.211) sikayeti, hedef kitlenin aldigi Grln ya da hizmetle ilgili olumsuz
deneyimlerini, yasadigi memnuniyetsizlig§i dogrudan kuruma ya da Uglinci kisilere aktarmasi olarak
tanimlamaktadir. Barlow ve Moller (2009, s.38)’e gore ise sikdyet; beklentilerin karsilanamamasinin sonucu
olusan bir durumu ifade etmektedir. Bir baska ifadeyle sikayet tiketicinin “o sirketle ¢alismak istedigini ancak

bazi rahatsizliklari oldugunu ve bunlar giderildigi takdirde sadik bir misteri olarak devam edecegini” (Barutgugil,
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2009, s.23) gosteren bir davranistir. Kotler'e gore ise (1994, s.21) sikdyet, hedef kitlenin beklentilerinin
karsilanamamasi ve iriin veya hizmetten beklenen performans ile gergeklesen performans arasindaki farkhhgin
yarattigl hayal kirikhgidir. Kuskusuz sikayetler sadece Grln ve hizmetlerle sinirli olmayip hizmeti gerceklestiren

personel ya da cevresel etmenleri de kapsamaktadir (Sujithamrak ve Lam, 2005, s.291).

Musterilerin sikayetlerine stratejik olarak yaklasmak ve sorunun kokten ¢ozerek kurumsal itibari glicli hale
getirmek icin musteri sikayetlerinin sistemli bir sekilde ele alinmasi ve yonetilmesi gerekmektedir. Sosyal medya
oncesinde yilz ylze iletisim zerinden gergeklesen siire¢ sosyal medya ile elektronik ortama tasinmistir. Bu
durumda sikayetlerin kitlesel bir marka krizine donlismesine neden olmaktadir. Bunun 6niine ge¢mek igin
sosyal medya lizerinden birebir etkilesimin dolayisiyla kisilerarasi iletisim tekniklerinin hayati 6nemi burada

karsimiza gtkmaktadir.

Sikayet yonetimi, isletmelerin sikayetleri analiz etme, planlama, uygulama ve denetleme agamalarini iceren
stratejik bir eylem planidir (Vos ve Huiteme, 2008, s.8-17). Musterilerin firma ile ilgili hangi konularda sorun
yasadigini gosterdigi icin, isletmenin zayif yanlarini gérip giglendirmesine imkan vermektedir. Bu dogrultuda
sikayet yonetimiyle; musterilerin tepki vermelerine yol agan kusurlarin, memnuniyetlerini arttiran unsurlarin ve
isletmelerden beklentilerinin anlasilmasi miimkin olmaktadir. Harrison ve Walker (2001, s.401) musteri

sikayetleri yonetiminin faydalarini séyle siralamaktadir:

e  “Miusterilerin elde tutulmasinda artis,

e Memnuniyet saglanamamis musterilerin isletmeye kazandiriimasi,
e  Mausterilerin marka degistirmesini 6nleme,

e Olumsuz agizdan agiza iletisimi isletme lehine degistirme,

e Olumsuz agizdan agiza iletisimi engelleme,

e Kalite algisini arttirma,

e  Tatmin olmus misterilere yan Urinler satma,

e Isletmenin imajini arttirma,

e Hukuki yollara basvuracak musterileri engelleme,

e isletmenin pazarlama anlayisini gelistirme.”

Gunldmizln haklarini bilen ve arayan, bilgi talep eden, satin almadan 6nce marka ya da isletme hakkinda bilgi
toplayan musteri profili isletmeleri misteri odakli bir yénetim anlayisina yonlendirmistir. Bu anlayisa sosyal
medyanin olumsuz deneyimleri goriiniir kilma ve yayma hizi da eklenince isletmelerde sikdayet yonetimi
yaklagiminin stratejik olarak ele alinmasi daha da 6nem kazanmistir. Dolayisiyla mevcut musterileri koruyarak
yeni misterileri kendine ¢ekmek isteyen isletmeler; misteride tatmin ve memnuniyet olusturmak ve arttirmak
Uzere hedef kitleri strekli analiz etmek, degerlendirmek ve dogru hamleleri atmak zorunda kalmistir. Sikayet
ybnetimi; musterilerin karsilanmayan/karsilanamayan beklentilerini gidermek ve gliven tazelemek suretiyle
isletmeler Urin veya hizmetlerine iliskin yeniden memnuniyet yaratma amaglariyla silirece katkida

bulunmaktadir (Sahin ve Sen, 2017, s.1176). Bunu destekler sekilde Odabasi (2010, s.49) mdsterilerin
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beklentilerini karsilamak Uzere sikayetlerini cevaplayarak ve onlara isteklerini sunarak memnuniyet
yaratilabilecegini belirtirken Kayabasi (2010, s.21) da “misteri memnuniyetinin saglanmasinda mdsteri
sikayetlerinin etkin bir sekilde yonetimi énemli bir yer tutmakta” oldugunu vurgulamaktadir. Sikayet yénetimi
musterilerin olumsuz deneyimleri ve sikayetlerini gbz 6niinde bulundurarak gliven kaybinin 6niine gecilmesi bu
acidan ¢ok dnemlidir. Clinkli musteriler, sikayetleri dikkate alindiginda ve ¢dzime ulastirildiginda o isletmeye ya

da markaya kendilerini daha yakin hissetme ve sadakat olusturma egilimine girmektedir (Andreassen, 2001).
Miisteri Sikayet Siireci

isletmelerin sikiyet yénetiminde; miisterinin sikdyet siirecini ve bu siirecte yasananlari dogru anlamalari ve
kavramalari ¢ok 6nemlidir. Bu siirecte sunlar yasanmaktadir: Uriin veya hizmet satin aliminda miisteri, 6dedigi
Ucretin karsiligini alma beklentisindedir. Beklentisi karsilanmadiginda yasadi§l memnuniyetsizligi sikayet olarak
dogrudan isletmeye ya da e-sikayet sitelerine bildirerek sorunun ¢o6ziilmesi noktasinda tekrar bir beklentiye
girmektedir. Baris (2008, s.25) misterinin beklentilerinin karsilanmamasindan sikdyet ¢6zim sirecine kadar

gecirdigi agamalari Sekil 1’de agiklamaktadir:

BEKLENTI ____ , SATINALMA ____ , PERFORMANS

Arzulanan-tahmin edilen Alindigi Dusunulen

~__

Olumsuz Fark Varsa

TATMINSIZLIK

Sikayet edildiginde elde edilecekler
degerlendirilir

SIKAYET ETME SIKAYET ET

Uretilen ¢éziime yénelik tekrar tatmin
degerlendirilmesi yapilir

YENIDEN ALIM-MARKA DEGISTIRME

Sekil 1. Musteri Sikayet Siireci (Baris, 2008, s.25)

Musteri satin aldigi Grin veya hizmetin beklentilerini karsilamamasi durumunda 6ncelikli olarak sikayetci olup
olmayacagina karar vermektedir. Misteriler genellikle beklentilerini karsilamayan ve kendilerine olumsuz bir
deneyim yasatan Urun veya hizmetlerle karsilastiklarinda bunu bildirme/sikayet etme ihtiyaci duymaktadir.
Sikayette bulunmaya karar verdikten sonra ise bunu hangi yolla yapacaklarina karar vermektedirler. Bu
asamada sikayetler dogrudan isletmeye yoéneltilebilecegi gibi dolayl olarak tglinci kanallar vasitasiyla da
iletilebilmektedir. Isletmeye ulasan sikayetlerin hizlica ¢dziimlenmesi, kurumsal itibarin yeniden insasi ve
musteriyi kaybetmemek/elde tutmak agisindan 6nem tasimaktadir. Basarili bir sikdyet yonetimi slreci
ylriterek sorunlarin ¢éziimlenmesini saglayabilen isletme; miisteri memnuniyet dizeyini arttirarak misteriyi

yeniden satin alma islemini gerceklestirmeye tesvik edebilecektir. Basarisiz bir sikdyet yoOnetimi

78



IJ O ESS International Journal of Eurasia Social Sciences Vol: 13, Issue: 47, 2022

gerceklestirilmesi durumunda ise; sikayetleri ¢6ziime ulastirilamayan musteriler rakip irlin veya hizmetlere

yonelecek ve tekrar satin alma yapmayacaktir. S6z konusu dongi Sekil 2’de gozler 6niline serilmektedir:

Mutsuz Miisteri

Sikayeti Alma Asamasi EC--- -
Sikayeti Kurum Admna Alan
LUretici ve/veya aract kurumlar
Sikayeti Cozme Asamast E---------
Cozim bularmuyorsa ya da gerekl buluyorsa
v
Sorun Cozici
Sorunun miigter igin ¢ozimii
Sikayet Sonrasi Takip Asamass €---------y
Sikayet Yoneticisi

Politika ve prosedinlerde degisikhk yapimasi

Sekil 2. isletmenin Sikayet Cézme Siireci (Baris, 2008, 5.26)

isletmelerin misteri sikayet yénetim siirecine iliskin isleyis; musterinin sikayetini ilgili personele aktarmasiyla
baslamakta ve sikayeti alan personel ilgili departmana yénlendirmesini yapmaktadir. ilgili departmanda
“sikayete neden olan riin ve hizmet nedir?”, “ne tir bir sorun ortaya ¢cikmistir?”, “sorun isletme kaynakh midir
yoksa miusteri kaynakh midir?” gibi sorulara cevap aranarak sikayetin analizine baslanmaktadir. Sire¢ musteri
sikdyetlerinin siniflandiriimasi/kategorilere ayrilmasi, analiz edilmesi ve sonuca iliskin bir rapor hazirlanmasiyla
devam etmektedir. S6z konusu rapor dogrultusunda sikayetlerin yonetim sirecine dahil edilmesi ve sikayet
sireci gelisiminin devam ettirilmesiyle slire¢ sonlandirilmaktadir. Sikdyet yonetim silrecini ylrliten personel
basta olmak lzere tiim personel egitilerek misteri ile saglkl iliski kurmalari saglanmalidir. Béylece bir sorun
yasandiginda mdisteri sikayetine ¢6zim bulmak igin sosyal medya ya da e-sikayet sitelerine gitmek yerine
oncelikle isletmeye ulasacak giiven olusturulmus olacaktir. Bunlar saglandiginda kurumsal itibar giligclenecek,

olumsuz agizdan agiza reklam da azaltilarak misteri sadakati saglanacaktir (Amadeussolutions.com).

isletmeler, mdisterilerin sikayetlerini ¢6zmek {izere kendi catilari altinda bir sikdyet yoénetim birimi
olusturmalidir. Béylece ortaya bir memnuniyetsizlik ya da sorun ciktiginda sikdyetin ¢ok genis bir kesime
yayllmasi dnlenerek sorunun isletme ve miisteri arasinda ¢oziilmesi miimkiin olabilecektir. Bu bakimdan sikayet
yonetimi biriminin olmamasi, musterilerin sikdyetlerini Ucglincli kanallara yonlendirmesiyle problemi krize
donistiirebilmektedir. Ozellikle de sosyal medyada hizla yayilan sikayetler, potansiyel misteriler icin isletmenin
olumsuz algilanmasina ve rakip isletmelerin segilmesine yol agtigl bir gercektir. Dolayisiyla sosyal medya
ortamlarinda ve e-sikdyet sitelerinde yayimlanan sikayetler karsisinda isletmenin efektif bir eylem plani
dogrultusunda hareket ederek sorunu hizlica ¢6ziime ulastirmasi 6nem arz etmektedir. Zira dogru ¢éziimlenen

sorun; krizi firsata dondiirebilmekte, isletmenin musterilerine deger verdigi ve sorunlarini dikkate alarak {riin
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veya hizmetlerinin arkasinda durdugu ydniinde olumlu bir algi olusturabilmektedir. isletmeler, kendileriyle ilgili
sikayetleri iki yontemle toplamaktadir. Bunlardan ilki “iliskiye dayal sikayet toplama yontemi”dir. Bu ydntemde
sikiyet kutulari, personel ve misteri anketleri kullaniimaktadir. ikinci ydntem ise “teknolojiye dayali sikdyet
toplama ydntemi”dir. Ucretsiz telefon hatlari, cagri merkezleri, isletme web sitesi, sikdyet siteleri ve sosyal
aglar bu yontem kapsaminda yer almaktadir (Celtek, 2013, s.173-175). Teknolojiye dayali sikdyet yonetiminde;
sirecin takibi hem isletme hem de sikayetci icin daha kolay izlenmektedir (Boz ve Demirel, 2018, s.56). Bu
kanallarla mdusteriler hizli bir sekilde sorunlarina ¢6ziim bulurken, isletmeler de sikayetleri daha hizli
degerlendirerek ¢éziime ulastirabilmektedir (MUrteza, 2017, s.44). Sirzadi ve Turanci’nin (2019, s.428) aktardigi
“Temkin Group Q3 2017 Consumer Benchmark Study” baslikli rapora gore, 2017 yilinda 10 bin Amerikal ile
gerceklestirilen bir arastirmada “yasanan ¢ok iyi bir deneyimden sonra tiiketicilerin %44, ¢ok koti bir
deneyimden sonra ise %46,7’si deneyimleri hakkinda gevrelerine bildirimde e-mail, telefon araciligiyla ya da yiz
yiize bulundugunu bildirmistir”. isletmelerin bunun bilincinde olarak hareket etmeleri ve sikayet yénetimi birimi
olusturmalari bu yizden ¢ok 6nemlidir. Sikayet yonetim birimine gelen sikayetler, ilgili personel tarafindan kayit
altina alinmakta, ¢6zim sireci baslatilarak veri havuzunda saklamaktadirlar (Vos vd., 2008, s.12). Ayrica bu
birim, sikayetleri ¢ozerken standart metinlerle cevap vermekten sakinmali, miisteriye ulasarak sikayetin
¢6zUmUnU saglamali ve musteriye ilgili platformdan sikayetin ¢6zildiigline dair geribildirimde bulunmal ve
teyidini gerceklestirmelidir. Bir sistematige ihtiyag vardir ¢linkii standart yaklasimlar ¢6ziim getirmeyecegi gibi
mdusterilerde isletmenin onlari baslarindan savdigl algisi olusturarak potansiyel ve mevcut musterilerin
kaybedilmesine yol agabilmektedir. Musteriler arasinda her ne kadar “ne kadar hizli geri donis saglandiysa o
kadar iyi” gorlsu kabul gérse de cevabin igeriginin de olduk¢a 6nemli oldugu unutulmamalidir (Celtek, 2013,
s.178). Geri donlsiin samimi ve saygili bir Gslup ile yapiimasi ve standartlasmis veya savunmaci yanitlardan
olusmamasi da kurumsal itibarin ve glivenin tekrar kazanilmasi noktasinda 6énem arz etmektedir (Mauri ve
Minazzi, 2013, s.104). Ancak uygulamada genellikle bu hassasiyetin tasinmadigi bir gercektir. S6z gelimi Zhang
ve Vasquez (2014) isletmelerin sikayetlere genellikle standart metinler ile cevap verme egiliminde olduklarini ve
tesekklr etme ve 0zlr dileme temali mesajlari tercih ettiklerini saptamislardir. Levy vd. (2013) ise isletmelerin
sikdyetlere verdikleri cevaplarin 6zir, takdir, agiklama ve diizeltme igerdigini; Alrawadieh ve Dinger (2019) de
isletmelerin misteri sikayetlerine yonelik “yorum icin tesekkir edilmesi”; “rahatsizliktan dolayi 6zir dilenmesi”;
“incelemede ortaya c¢ikan sorunlarin ele alinmasi” ve “herhangi bir tesvik veya tazminat teklif edilip
edilmemesini” kapsayan 4 vyaklasim sergilediklerini ortaya koymustur. Misteriler ise sikdyetle birlikte
isletmenin ivedilikle sikdyet ydnetim siirecini baslatmasini beklemektedir. isletmeler de sikayeti dogrudan ya da
dolayli olarak aldiginda ilgili birime iletmektedir. Sikayet yonetim birimi sikayeti analiz edip, ¢6zime ulastirmak
icin gerekli stireci planlayip ¢6zim kanallarini uygulamaya gegirerek, sikdayet sonrasi takip asamasi ile siirece
devam etmektedir (Baris, 2008, s.26). isletmelerin sikdyet ydnetimi baglaminda asagidaki yaklasimlari
gozeterek bir tutum sergilemesi krizi firsata ¢evirmek agisindan 6nem tasimaktadir (Alrawadieh ve Demirkol,

2015, 5.136):

e Miusterilere geribildirimde bulunduklari igin tesekkiir etmek ve onlara memnuniyetsizliklerinden dolayi

Gzglin olundugunu gostermek,
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e Musterilere sikayet ettikleri konularin dikkate alindigini géstermek,

e  Mausterilere tekrar isletmeyi tercih etmeleri halinde memnun olacaklarina dair s6z vermek ve onlari bu
konuda tegvik etmek.
Basarili bir sikdyet yonetimi sirecinde s6zii edilen yaklagimlara asagidaki unsurlari da eklemek mimkiindir

(Stone, 2011, s.116):

e “Acik bir prosediire sahip olunmasi,

e  Hizli cevap verilmesi,

e Glvenilir ve tutarh cevaplar verilmesi,

e iletisimde bulunulan tek bir birimin olmasi,

e Sikadyette bulunmanin kolay olmasi,

e Sikayet eden kisinin bilgilendirilmesi,

e Sikayetlerin ciddi bir sekilde ele alinmasi,

e Sikayeti alan personelin problemi ¢éziime ulastirabilecek yetkiye sahip olmasi,

e Sikadyete konu olan problemi ¢6ziimlendikten sonra da miisteriyle iletisim halinde olunmasi,

o Sikayetlerin sayisini degil sikayete sebep olan olumsuzluklarin azaltilmasinin amaglanmasi”.

Sengupta vd. (2015, s. 671), misterilerin bir Griin ya da hizmet ile ilgili yasadiklari problem karsisinda
isletmelerin sikdyetlere verdigi tepkiye gore “pozitif dislinme”, “kaginma” ya da “kagma” eylemlerinde
bulunduklarini ortaya koymus; hizmet hatalari ve musteri memnuniyeti arasinda dogrudan bir iliski, musteri
memnuniyeti ve kurumsal itibar arasinda dolayl bir iliskinin oldugunu ortaya koymuslardir. Sikayet yonetiminin
uzun vadede mevcut musterilerin yani sira potansiyel musterilerde de gliven yarattigi ve isletmenin bagkalarina
da 6nerilmesiyle s6z konusu isletmenin segilmesine katkida bulundugu arastirmalar tarafindan ortaya konan bir
baska sonug¢ olmustur (Yilmaz vd., 2016, s. 944; Pyon vd., 2011, s. 3279; Schmitt ve Linder, 2013, s. 435; Gizel,
2014, s. 5; Gokdeniz vd., 2011, s. 183; Garin-Mufioz vd., 2016, s. 814). Kuskusuz misteri, memnun kaldigi triin
veya hizmeti tekrar satin almayi tercih etmekte ve zamanla misteri sadakati olusmaktadir (Dogan ve

Burucuoglu, 2018, s. 1188).

YONTEM
Arastirma Modeli

Arastirma kapsaminda; Covid 19 Pandemisi slrecinde ilan edilen 19 giinlik tam kapanma ve tam agiimanin ilk
19 giinl siresince“sikayetvar.com” adli dijital sikdyet platformunda yer alan “Gittigidiyor” online alisveris sitesi
hakkindaki sikdyetler analiz edilmistir. Sadece Gittigidiyor sitesini konu alan sikayetlerin analiz edilmesi
arastirmanin baslica sinirliligini  olusturmaktadir. Arastirmanin “sikayetvar.com” platformunda yer alan
“Gittigidiyor” online alisveris sitesi lizerinden gergeklestirilmesinde GittiGidiyor'un, Sikayetvar tarafindan
2021’de altincisi diizenlenen “Mitkemmel Misteri Memnuniyeti Basari Odiilleri” (Achievement in Customer
Excellence - A.C.E Awards) E-Ticaret Pazar Yeri Kategorisi'nde en iyi misteri deneyimini sunan marka olarak

elmas oOdile (Diamond Award) layilk goértilmesi bu tercihnte o6nemli bir rol oynamistir
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(https://www.aa.com.tr/tr/sirkethaberleri/e-ticaret/gittigidiyor-ace-awardsta-diamond-odulunun-sahibi-

oldu/665805). Ayrica Gittigidiyor.com’un, sikayetvar.com’da yer alan karnesinde basarili bir grafik cizerek
“pazaryeri sektoériiniin en iyisi (sikayetlerin cevaplanma orani % 98- memnuniyet orani % 4.2)” ve “hizli cevapgl
(ortalama 7 saat 58 dakika)” olarak tanimlanmasi ve 7 yildir s6z konusu sikayet sitesine Uye olmasi da tercih
edilmesinde etkili olmustur. Arastirmanin verilerini olusturan Gittigidiyor.com dijital alisveris platformuna iligkin
sikayetler; 29 Nisan-17 Mayis 2021 tarihleri arasinda ilan edilen ve 19 giin siiren tam kapanma dénemi ile 1
Temmuz 2021 tarihi itibariyle kapsaminda baslatilan tam agilma déneminin ilk 19 giinin{ kapsayan siregte
sikayetvar.com’un resmi internet sitesinin ilgili “https://www.sikayetvar.com/gittigidiyor” linkinden
toplanmistir. Yapilacak karsilastirmalarin daha saglikh olmasi adina tam kapanma déneminde 19 giinlik bir
siire¢ s6z konusu oldugundan tam agilma déneminin sadece ilk 19 glinii arastirma kapsamina dahil edilmistir.

Bu durum arastirmanin bir diger sinirliligini olugturmaktadir.

Veri toplama sireci 30 Eylil-1 Aralik 2021 tarihleri arasinda gergeklestirilmis ve verilerin degerlendirilmesinde
“iletisimin belirgin (yazili-agik) iceriginin objektif, sistematik ve niceliksel tanimlarini yapan bir arastirma teknigi“
olarak tanimlanan (Gokge, 2001, s.7) icerik analizinden faydalaniimistir. Bu yontem dogrultusunda verilerin
toplanmasini takiben ulasilan icerikler 6zglin kategorilere ayrilarak olusturulan veri cetveline gore analiz edilmis

ve yorumlanmistir.

Arastirma, sikayetvar.com dijital sikayet platformunda kaleme alinan sikayetlerin yonetimini misteri iliskileri
baglaminda gittigidiyor.com 06rnegi lzerinden degerlendirmeyi amaglamaktadir. Bu amagla Covid 19
Pandemisinin tam kapanma donemi ve tam acilmanin ilk 19 ginlik silresince Gittigidiyor.com’a iliskin
gerceklestirilen arastirmada musteri sikayetlerinin dogmasina neden olan memnuniyetsizlik unsurlarinin ortaya
koyulmasi, sikayetlerin ¢dziimlenme durumlari itibariyle degerlendirilmesi ve sikayetgi musteri tiplerinin tespit
edilmesi ile tam kapanma ve tam agilmanin ilk 19 glini sireglerinin karsilastirilarak yorumlanmasi miimkin
olmustur. Literatirde dijital ortama tasinan musteri sikayetlerini masteri iliskileri baglaminda ele alan ve
Pandemi dénemi itibariyle karsilastirarak degerlendiren daha 6nce yapilmis bir ¢galisma olmamasi arastirmanin

onemini olusturmaktadir.

BULGULAR

Arastirma kapsaminda; “sikayetvar.com” dijital sikayet platformunda Gittigidiyor online alisveris sitesi hakkinda
toplam 778 sikayet mesajina ulasilmistir. Sikayetlerin azimsanmayacak bir miktarda olmasi misterilerin olumlu
deneyimlerinden ¢ok olumsuz deneyimlerini diger insanlara aktarmaya egilimli olduklari (Chatterjee, 2001)
sonucunu dogrulamistir. Bilindigi Uzere musterilerin bir Griin ya da hizmetle ilgili olumsuz bir deneyim
yasadiklarinda “marka degistirme” veya “isletmenin misterisi olmaktan vazgecme”, “miusterinin
memnuniyetsizligini isletmeye sikdyet etmesi”’, “misterinin memnuniyetsizligini glncu bir tarafa sikayet
etmesi” ve “misterinin memnuniyetsizligini baskalarina bildirmesi” gibi tepkiler vermektedir (Richins, 1983, s.
68-69 akt. Alrawadieh ve Demirkol, 2015, s. 132). Bu baglamda aslinda mdisteriler Sikayetvar.com’a

Gittigidiyor'u sikayet ederek aslinda memnuniyetsizliklerini Gglincli bir tarafa tasidiklari gorilmektedir.
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Arastirma kapsaminda analiz edilen pek ¢ok sikdyet metninde misterilerin; “Gittigidiyor vyetkililerine
ulasamadik”, “Gittigidiyor'da sorunumuzu ¢6zecek muhatap bulamadik”, “Gittigidiyor, sorunumuzla
ilgilenmedi”, “Gittigidiyor magduriyetimizi gidermedi” vb. ciimlelerle aslinda konuyu Uglincli tarafa tasimak
zorunda kaldigini belirtmis ve buna gerek kalmamasini tercih edeceklerini dile getirmistir. Dolayisiyla saglikh
musteri iliskileri gelistirmek baglaminda isletmelerin, kendilerine yoneltilen sikayetleri dikkate alma,
degerlendirme ve ¢ézme konularinda daha itinali olmasi ve konunun baska platformlara tasinmadan kendi
kurumlarinda tatliya baglanmasini saglamasi olduk¢a onemlidir. Bunu saglamak adina Barlows ve Moller
(2008)’in ileri surdugu ve musterilerin sikayetlerini 6ncelikli olarak mal veya hizmet aldiklari birimlere yapmasi

icin isletmelerin uygulamasi gereken adimlari 6zetledigi liste séyledir:

e Ucretsiz telefon hatlari ile sikayetlerin isletmeye kolayca ulastirilmasinin saglanmasi,

e Personele, sikayetleri dinlemeye istekli olmalarini saglama konusunda egitim verilmesi

e isletmenin sikayetleri ¢dzmedeki istekliliginin reklam, brosiir, magaza icindeki afis ya da satis noktasi
promosyonlari gibi araglarla hedef kitleye duyurulmasi,

e isletmenin sikayet yonetimi siireclerini sik sik degerlendirerek gelistirmesi,

e Dinleme merkezleri olusturarak musterilerin beklenti, sikdyet ve Onerilerinin 6nemsendiginin
gosterilmesi,

e  Mausterilerin beklenti, sikayet ve 6nerilerini iletebilecekleri efektif formlar olusturulmasi,

e Musteri sikdyetlerini alabilmek icin personel bilgi formlarinin hazirlanmasi,

e Miusterilere sikayetlerinin ¢ézimlenme siirecleri ile ilgili bilgi verilmesi,

e isletmenin en iyi misterilerinin zaman zaman aranarak isletme, iriin, hizmet ve personelle ilgili
gorislerinin ve degerlendirmelerinin sorulmasi suretiyle “sirdas misteriler” olusturulmasi,

e  Mausterilerin zihnindeki deger ve kaliteye iliskin alginin anlasilmasi icin periyodik olarak 6l¢im ve

degerlendirmelerin yapilmasi.

So6zli edilen bu adimlarin atilmamasi mdisterilerin sikayetlerini, sikdyetci olduklari kurumlara degil Gglinci
taraflara aktarmasiyla sonucglanmaktadir. Arastirmamiza konu olan Gittigidiyor alisveris platformuna yonelik
musteri sikdyetleri bu kategoriye girmektedir. S6z konusu sikdyetlerin ses getirmesinin ve arastirmamizin
konusunu olusturmalarinin sebebi; sorunlarin genis kitlelerin ulasabildigi mecralarda ifsa edilmesi ve
¢O6zUmunun kurum disinda araniyor olmasidir. Zira etkili musteri iliskileri yonetimine sahip firmalar, digerlerine

gore kendilerini bu duruma da daha az diisiirmektedir.

Miisteri Sikayetlerine iliskin Genel Bulgular

Gittigidiyor hakkindaki musteri sikayetler incelendiginde; tam kapanma doénemindeki 514 sikayetin %73’lUnin
erkek, %27’sinin kadin; tam acgilmanin ilk 19 glinlik stiresindeki 264 sikayetin ise %73’lUnin erkek, %27’sinin
kadin musteriler tarafindan kaleme alindigi goérilmektedir. Donem fark etmeksizin erkek kadin oraninin esit
olmasi enteresandir. Her iki donem itibariyle musteri sikayetlerinin giinlere gore dagilimi ve karsilastirmasi

Tablo 1’de sunulmaktadir:
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Tablo 1. Sikayetlerin Glinlere Gére Dagilimi

Tam Kapanma Dénemi Muisteri Sikayetlerinin Glinlere ve Tam Agilma Donemi Musteri Sikayetlerinin Giinlere ve
Cinsiyetlere Gére Dagilimi Cinsiyetlere Gére Dagilimi
Tarih Erkek Kadin E+K Tarih Erkek Kadin E+K
29 Nisan 2021 19 4 23 01 Temmuz 2021 6 2 8
30 Nisan 2021 25 4 29 02 Temmuz 2021 13 7 20
01Mayis 2021 12 6 18 03 Temmuz 2021 2 7
02 Mayis 2021 10 4 14 04 Temmuz 2021 3 10
03 Mayis 2021 20 9 29 05 Temmuz 2021 5 13
04 Mayis 2021 24 6 30 06 Temmuz 2021 16 4 20
05 Mayis 2021 19 10 20 07 Temmuz 2021 11 7 18
06 Mayis 2021 23 17 40 08 Temmuz 2021 11 4 15
07 Mayis 2021 60 12 72 09 Temmuz 2021 14 2 16
08 Mayis 2021 16 8 24 10 Temmuz 2021 4 11
09 Mayis 2021 12 7 19 11 Temmuz 2021 1 4
10 Mayis 2021 24 10 34 12 Temmuz 2021 16 5 21
11 Mayis 2021 25 4 29 13 Temmuz 2021 18 6 24
12 Mayis 2021 28 10 38 14 Temmuz 2021 14 3 17
13 Mayis 2021 10 6 16 15 Temmuz 2021 8 6 14
14 Mayis 2021 13 1 14 16 Temmuz 2021 20 5 25
15 Mayis 2021 4 4 8 17 Temmuz 2021 3 10
16 Mayis 2021 16 4 20 18 Temmuz 2021 1 7
17 Mayis 2021 19 9 28 19 Temmuz 2021 1 4
TOPLAM 379 135 514 TOPLAM 193 71 264
(%73.73) (%26.27) (%73.1) (%26.9)

Tablo 1'deki verilerden yola cikilarak sunlari séylemek mimkiindir: Arastirma kapsaminda analiz edilen 778
musteri sikdyetinin ¢ok buyiik oranda erkekler tarafindan kaleme alindigi ve bu durumun analiz kapsaminda ele
alinan tam kapanma ve tam acilma sireglerinde degismedigi dikkat cekmektedir. Ancak arastirma sonuglari
bunun tersini ortaya koymakta ve sikdyet eden musterilerin cogunlukla kadin oldugunu, yiksek gelirli, egitim
diizeyi yiksek, orta yash, bekar, bati cografyalarinda yasayan, bireysel yasantiya 6nem veren ozellikleriyle
dikkat cektigini gostermektedir (Baris, 2008, s. 83-94). Bu tezatlikta kadinlarin ekonomik 6zglirligiine erkekler
kadar kolay kavusamamasinin, satin alma kararlarinda erkekler kadar etkin olamamalarinin ve e-ticaret
sitelerinden alisveris yapma konusunda erkeklere nazaran daha ilgisiz ve bilgisiz olmalarinin rol oynadigi
disiinilmektedir. Ustelik s6zii edilen erkek hakimiyeti analiz edilen iki dénemde de degismemis, yiizdelik
oranlarda bile esitlik gézlenmistir. Esitlik, donemi ne olursa olsun degismeyen bir gercekle karsi karsiya

kalindigini gbstermektedir.

Tablo 1 itibariyle Gittigidiyor'a yonelik tam kapanma ve tam acilmanin ilk 19 gilnlik sliresindeki misteri
sikayetlerinin glinlere gére dagihiminda anlamli bir sonuca rastlanmamistir. Arastirma kapsaminda analiz edilen

toplam 778 sikayetin, sikayet eden kisilerin sistemdeki konumuna goére dagilimi ise Tablo 2’de sunulmaktadir:
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Tablo 2. Musteri Sikayetlerinin Sikayet Eden Kisilerin Niteligine Gore Dagilimi

Miisteri Sikayetlerinin Sikdayet Eden Kisilerin Niteligine Gore Dagilimi

Sikayet Eden Kisilerin Sistemdeki Konumu Sikayet Donemi
Tam Kapanma Dénemi Tam Agilma Dénemi
Alici Sikayetleri 496 (% 96,5) 252 (%95,5)
Satici Sikayetleri 18 (%3,5) 12 (%4,5)
TOPLAM 514 264

Tablo 2 degerlendirildiginde tam kapanma doénemindeki toplam 514 sikdyetin sadece 18 tanesinin, tam
aciimanin ilk 19 giinlik slresindeki 264 sikayetin ise sadece 12’sinin Gittigidiyor’'da magazasi bulunan saticilar
tarafindan dile getirildigi tespit edilmistir. Dolayisiyla sikayetvar.com’da Gittigidiyor hakkinda kaleme alinan
sikayetlerde, sikayetci tarafin genellikle alicilar oldugu goértlmustiir. Saticilar tarafindan ok fazla sikayette
bulunulmamis olmasi, s6z konusu alisveris sitesinin sundugu hizmetlerle alicilara kiyasla saticilari daha ¢ok
memnun ettigini dislindiirmektedir. Bu dislince, suglayici bir Uslupla sikayetlerini dile getiren alicilarin
sikdyetlerinde “Gittigidiyor, saticilari koruyor/kayiriyor/onlarin yaninda yer aliyor” serzenisleriyle de sik sik yer
bulmustur. Ote yandan az da olsa sikdyetlerin gelmis olmasi Gittigidiyor'da magazasi olan tiim saticilarin 100
memnuniyetinin saglanmadiginin gostergesidir. Satici sikayetlerinde vurgulanan memnuniyetsizlik sebepleri;
satilan Uriinin bedelinin hesaba ge¢ yatirilmasi/hig yatirlmamasi, iade stirecinin haksiz gerekcelerle isletilmesi,
satis slrecinin her asamasinda alicilar ve kargolar ile sorunlar yasanmasi, tyeligin agiklama yapilmadan askiya
alinmasi/iptal edilmesi, sistem hatalari nedeniyle lyelik islemlerinde, sisteme urtin yiklemekte zorlanilmasi,

sitenin saticilarin sikdyetlerine duyarsiz kalmasi ve ¢dziim tiretememesi olmustur*

Arastirma kapsaminda analiz edilen 778 sikayet, ¢6zimlenme durumlarina gére degerlendirildiginde sunlari
soylemek mimkindir: Tam kapanma doneminde Gittigidiyor hakkindaki toplam 514 sikayetten %54
(278)’tinlin ¢6zlimlenemedigi, 236 (%46)’sinin ¢dziimlendigi tespit edilmistir. Benzer sekilde tam agilmanin ilk
19 glinltk suresinde Gittigidiyor hakkindaki toplam 264 sikayetten %53 (141)’lGiniin ¢o6ziime kavusturulamadigi,
%47 (123)’sinin ise ¢ozimlendigi bulgulamistir. Misteri sikayetlerinin ¢6zimlenme durumunu gosteren veriler

Grafik 1 ve Grafik 2’de gosterilmistir:

- . cozumlenmemis Coazumlenmis
o . Cozumlenmis ) )
Cozu_mlenmemls sikayetler sikayetler Sikayetler
$'k62‘-;;t|3f 236 141 123
54%;

¢ a6% 53% A47%

= Coziimlenmis Sikayetler = Cozamlenmis Sikayetler

coziimlenmemis Cozamle nme mis

Sikayetler sikayetler
Grafik 1: Tam Kapanma Doneminde Misteri
Sikayetlerinin Cézimlenme Durumuna Gore Grafik 2: Tam Agilma Doneminde Misteri
Dagilirmi Sikayetlerinin Cézamlenme Durumuna

Gore Dagilimi

1 Arastirma kapsaminda analiz edilen veriler iginde satici konumundaki kisilerin kaleme aldigi sikdyetler cok az oldugu igin
verilerin aktariminda alici sikayetleri merkezli bir Gislup benimsenmistir.
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Grafik 1 ve Grafik 2’deki bulgular Gittigidiyor'un, hem tam kapanma hem de tam agilmanin ilk 19 gunlik
suresinde sikayetvar.com’da yer alan ve kendisini konu alan sikayetlerin yarisindan fazlasini ¢6ziimsiz
biraktigini géstermektedir. Her iki dénemde de ¢6ziimlenemeyen ve ¢ézlimlenen sikayet sayisinin birbirine gok
yakin olmasi, Gittigidiyor'un sikayetlere ¢6ziim tGretmek ve misterilerini memnun etmek konusundaki ¢abasini
yansitsa da yeterli degildir. Clinkli arastirmalara gore sikayeti dikkate alinan ve yasadigi olumsuz deneyimin
isletme tarafindan ¢oziimlendigini géren mdsteriler, hi¢ sorun yasamayanlara gore isletmeye karsi daha fazla
duygusal yakinlik ve sadakat duymaktadir (Gilly ve Hansen, 1992, s. 5-16; McCollough vd., 2000, s.122).
Cozumsuzliik, Gittigidiyor'u sozi edilen yakinhga ve sadakate uzaklastirmaktadir. Bununla birlikte
Sikayetvar.com’da Gittigidiyor'un ¢6ziimledigi sikayetlerin, sikdyetci misteriler tarafindan degerlendirilmesi
yildiz puanlamasiyla yapildig gérilmektedir. Tam kapanma ve tam agilmanin ilk 19 giinlik slresinde, sikayeti
¢6zUmlenen misterilerin s6z konusu ¢6zimi yiliksek puanlarla degerlendirdigi dikkatlerden kagmamaktadir. Bu
degerlendirmeler Gittigidiyor'un musteri sikayetlerini ¢dziimleme bigimi ile karsilasilan olumsuzluklar veya
hissedilen memnuniyetsizligi telafi etme noktasinda basarili oldugunu disindirmektedir. Analiz edilen iki
donemde de ¢6ziimlenmis musteri sikayetlerinin degerlendirme biciminin hemen hemen ayni seyrettigi ve
%80’in Ustlinde en yliksek puanla karsilandigl da bulgular arasindadir. Tam kapanma ve tam agilmanin ilk 19
gunluk siresinde ¢oziimlenmis musteri sikayetlerinin degerlendirilme bigimi ve karsilastirmasina iliskin veriler

Tablo 3’te sunulmaktadir:

Tablo 3. Tam Kapanma Doneminde Coziimlenmis Misteri Sikayetlerinin Degerlendirme Dagilimi

Tam Kapanma Déneminde C6ziimlenmis Miisteri Tam Agilma Doneminde Coziimlenmis Musteri
Sikayetlerinin Degerlendirme Dagilimi Sikayetlerinin Degerlendirme Dagilimi

Durum/Puanlama Sikayet Sayisi Durum/Puanlama Sikayet Sayisi
Cozuimlenmis /5 Yildiz ile Puanlanmis 197 (% 83,5) Cozumlenmis /5 Yildiz ile Puanlanmig 100 (%81,3)
Cozumlenmis /4 Yildiz ile Puanlanmig 31 (%13) Cozimlenmis /4 Yildiz ile Puanlanmis 23 (%18,7)
Cozumlenmis /3 Yildiz ile Puanlanmig 2 (%1) Cozimlenmis /3 Yildiz ile Puanlanmis -
Coziimlenmis /1 Yildiz ile Puanlanmis 5(%2) Cozumlenmis /1 Yildiz ile Puanlanmig -
TOPLAM 236 123

Sikayetvar.com’da karsilasilan bir baska konu da ¢6ziimlendikten sonra yayindan kaldirilan mesajlarin sistemde
“yayindan kaldirildi” seklinde bir ibare ile goérintilenmesidir. Gerek tam kapanma doéneminde gerekse tam
acilmanin ilk 19 ginlik sdresinde yayindan kaldirilan sikayetlerin Gittigidiyor tarafindan ¢éziimlenmis ve
¢0zUmU musteride memnuniyet yaratmis oldugu diisinilmektedir. Clnkl sozi edilen ¢dziimleme bigimi
sikayetci misteriler tarafindan yiksek puanlar ile degerlendirilerek tesekkiir metinleriyle iliskilendirilmistir.
Ayrica vyayindan kaldirilan mesajlarin  gorintilenmesinde sikdyet metni yerine tesekkir metni
vurgulanmaktadir. Boylelikle kriz yaratabilecek bliyUklikte bir sikdyet bile 6vgilerle hazirlanan bir tesekkir
esliginde firsata donustiriulebilmektedir. Tablo 4’te tam kapanma déneminde yayindan kaldirilan ¢ézimlenmis

sikayetlerin puanlamalari ve karsilastiriimasi gésterilmektedir.
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Tablo 4. Tam Kapanma ve Tam Agilma Déneminde Yayindan Kaldirilan Cozimlenmis Sikayetlerin Puan Dagilimi
ve Karsilastiriimasi

Tam Kapanma Doneminde Yayindan Kaldirilan Tam Agilma Doneminde Yayindan Kaldirilan
Coziimlenmis Sikayetlerin Puan Dagilimi Coziimlenmis Sikayetlerin Puan Dagilimi
Durum/Puanlama Sikdyet Sayisi  Durum/Puanlama SikayetSayisi
Cozumlenmis /5 Yildiz ile Puanlanmis 12 (%60) Cozimlenmis /5 Yildiz ile Puanlanmis 38 (%76)
Cozimlenmis /4 Yildiz ile Puanlanmig 2 (%10) Cozumlenmis /4 Yildiz ile Puanlanmis 8 (%16)
Cozumlenmis /3 Yildiz ile Puanlanmis 1(%5) Cozimlenmis /3 Yildiz ile Puanlanmis -
Cozumlenmis /1 Yildiz ile Puanlanmig 5(%25) Cozimlenmis /1 Yildiz ile Puanlanmig 4 (%8)
TOPLAM 20 TOPLAM 50

Sikayetvar.com’da ¢O6ziimlenmemis sikayetlerin, sikdyetci misteriler tarafindan yildiz puanlamasiyla
degerlendirildigi de goriulmektedir. Sistemde ¢6zimlenmemis sikdyetler; cevaplanmis, bilgilendirmeler ve
yonlendirmelerle ¢6ziim noktasina yaklastiriimaya ¢alisiimis ancak sikayetci musterilerin istedigi sekilde ¢oziime
kavusturulamamis sikayetlerdir. Kuskusuz ¢oziimlenmemis sikayetlerin yarattigi memnuniyetsizlik, sikayetgi
mdusterilerin puan degerlendirmelerine yansimistir. Dolayisiyla gerek tam kapanma gerekse tam agiimanin ilk 19
gilinlik suresinde sikayet¢i musterilerin degerlendirmeye iliskin puanlamalarinda en biyik payr “yildizla
puanlamama” almis, onu “1 yildiz ile puanlama” izlemistir. Ugiincii sirada ise “5 yildiz ile puanlama” gelmistir.
Esasen ¢ozlimlenmemis bir sikayeti 5 yildiz ile puanlayabilen bir misteri kitlesine sahip olmak Gittigidiyor igin
onemli bir avantaj olarak degerlendirilmelidir. Cliinki bu durum sikayetcilerin Gittigidiyor’'un ¢éziimleyemese de
sikayetleriyle ilgilendigi, bilgilendirme ve yonlendirmeleri ile ¢dzimleme ¢abasina girdigi icin firmayi takdir
ettigini duslindirmektedir. Coziimlenmemis sikayetlerin puan degerlendirmeleri ve doénemler arasi

karsilastirmalari Tablo 5’te gozler 6niine serilmistir:

Tablo 5. Tam Kapanma ve Tam Ac¢ilma Doneminde Yayindan Kaldirilan Cozimlenmemis Sikayetler Dagilim

Tam Kapanma Déneminde Coziimlenmemis Sikayetlerin Tam Ag¢llma Déneminde Coziimlenmemis Sikayetlerin
Degerlendirme Dagilimi Degerlendirme Dagilimi
Durum/Puanlama Sikayet Sayisi  Durum/Puanlama Sikayet Sayisi
GCoziimlenmemis/ Yildiz ile Puanlanmamis 231 (%83) Cozimlenmemis/ Yildiz ile Puanlanmamis 108 (%76,6)
Coziimlenmemis/ 1 Yildiz ile Puanlanmis 30(%10,8) Cozimlenmemis/ 1 Yildiz ile Puanlanmis 17 (%12)
GCozimlenmemis/ 2 Yildiz ile Puanlanmig 2 (%0,72) Coézimlenmemis/ 2 Yildiz ile Puanlanmis 2(%1,42)
GCozimlenmemis/ 3 Yildiz ile Puanlanmig 4(%1,44) Cozimlenmemis/ 3 Yildiz ile Puanlanmis 3(% 2,13)
Coziimlenmemis/ 4 Yildiz ile Puanlanmis 4(%1,44) Cozuimlenmemis/ 4 Yildiz ile Puanlanmis -
GCozumlenmemis/ 5 Yildiz ile Puanlanmig 7(%2,5) Gozimlenmemis/ 5 Yildiz ile Puanlanmig 11 (%7,8)
TOPLAM 278 TOPLAM 141

Sikayetvar.com’da Gittigidiyor hakkinda olusturulan sikdyetlerin gorintiilenme sayilarina da ulasmak
mimkiindir. Bu sayilar, sikayetci musterilerin algilamalarina iliskin fikir vermektedir. Tablo 6’da tam kapanma
ve tam agilmanin ilk 19 glinlik stresinde 500’den fazla goriintiilenen sikayetlerin yildiz puanlamalari ve sayilari

sunulmaktadir:
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Tablo 6. Tam Kapanma ve Tam Agilma Déneminde +500 Goruntilenme Alan Sikayetlerin Puanlama Durumunun

Dagilimi
Tam Kapanma Déneminde +500 Goriintiilenme Alan Tam Agilma Doneminde +500 Gériintiilenme Alan
Sikayetlerin Puanlama Durumunun Dagilimi Sikayetlerin Puanlama Durumunun Dagilimi

Durum/Puanlama Sikayet Sayisi Durum/Puanlama Sikayet Sayisi

Cozimlenmemis/ Yildiz ile Puanlanmamis 52 (%44,83) Coztumlenmemis/ Yildiz ile 27 (%45)
Puanlanmamis

Cozimlenmemis/ 1 Yildiz ile Puanlanmig 10 (%8,62) Coziimlenmemis/ 1 Yildiz ile 4 (%6,67)
Puanlanmis

Coziimlenmemis/ 2 Yildiz ile Puanlanmis - Gozumlenmemis/ 2 Yildiz ile 1(%1,66)
Puanlanmig

Cozumlenmemis/ 3 Yildiz ile Puanlanmis - Cozimlenmemis/ 3 Yildiz ile 1(%1,66)
Puanlanmig

Cozumlenmemis/ 4 Yildiz ile Puanlanmig 2(%1,72) Gozimlenmemis/ 4 Yildiz ile -
Puanlanmis

Cozumlenmemis/ 5 Yildiz ile Puanlanmis 1(% 0,86) Coziimlenmemis/ 5 Yildiz ile -
Puanlanmisg

Cozumlenmis/ 3 Yildiz ile Puanlanmis 1(%0,86) Cozimlenmis/ 3 Yildiz ile Puanlanmis -

Cozumlenmis/ 4 Yildiz ile Puanlanmis 5(%4,31) Coztumlenmis/ 4 Yildiz ile Puanlanmis 4 (%6,67)

Cozimlenmig/ 5 Yildiz ile Puanlanmig 45 (%38,8) Cozumlenmig/ 5 Yildiz ile Puanlanmig 23 (%38,3)

TOPLAM 116 TOPLAM 60

Tablo 6’daki veriler irdelendiginde Gittigidiyor’un, sikayetvar.com’da en fazla gorintilenen sikayetlerinin tam
kapanma déneminde de tam acgilma déneminin ilk 19 giiniinde de “¢6ziimlenmemis/yildiz ile puanlanmamis
sikayetler” oldugu dikkat c¢ekmektedir. Bunun sebebi, sikayetvar.com’u ziyaret eden kullanicilarin
¢6zimlenmemis sikayetleri inceleme istegidir. Boylece pek ¢ok firmanin potansiyel misterisi konumundaki tim
kullanicilar, Gittigidiyor'dan memnuniyetsiz/¢c6ziimstiz ayrilan ve vyildiz ile puanlama yapmamis olan bu
musterilerin olumsuz deneyimlerinden faydalanma ya da ders alma imkani yakalamaktadir. Boylece, sikayetleri
gorintileyen tim musteriler ¢dziim bekleyen bir sorun karsisinda Gittigidiyor'un yaklasiminin ne oldugunu
gorerek ona gore hareket edebilmektedir. Zira bir isletmenin kendisine yonelik olarak yapilan sikayetlere olan
yaklasiminin, kurumsal itibar (zerindeki etkisi blylktir ve bu etkinin potansiyel musterilerin karar alma
surecini de yonlendirdigi bilinmektedir. Bir bagka ifadeyle isletmelerin sikdyetleri degerlendirme konusundaki
¢6zUim odakh ve giiven verici yaklasimi bir yandan kurumsal itibarini artirirken diger yandan da mevcut
mdusterilerini korumakta ve potansiyel misterilerin onu tercih etmesini saglamaktadir. Bununla birlikte
¢6zimlenmemis sikayetlerin gorintilenme sayilarinin fazla olmasinin bir diger sebebi de bu sikayetlerin
¢ogunun telefon, elektrik stiplrgesi, bilgisayar, beyaz esya gibi elektronik Griinlerin alisverisini konu edinmesi ve
marka ismiyle yapilan taramalarda direkt olarak misterilerin karsisina ¢ikabilmesidir. Zira misteriler, pahada
agir Grlnlerin satin aliminda daha titiz, arastirmaci ve siipheci olabilmektedir. Sikayetvar.com’un Gittigidiyor'a
iliskin en fazla gorintilenen ikinci sikayet grubunu tam kapanma déneminde de tam agilma déneminin ilk 19
guntnde de “¢c6ztimlenmis/5 yildiz ile puanlanmis sikdyetler” olusturmaktadir. Ayni mantiktan yola ¢ikilarak bu
bulguyu da sikayetvar.com’u ziyaret eden tiim kullanicilarin Gittigidiyor'un kendisi hakkindaki sikayetlere
yaklasiminin ne oldugunu ve sorunlari ¢dziime nasil kavusturdugunu o6grenmek istemesiyle agiklamak

mumkindur.
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Miisteri Sikayetlerinde Vurgulanan Memnuniyetsizlik Kaynaklari

Tam kapanma ve tam acilmanin ilk 19 gunliik siiresini kapsayan suiregte Sikayetvar.com’da Gittigidiyor hakkinda
kaleme alinan 778 sikdyetin ¢ozilmeyi bekleyen pek c¢ok memnuniyetsizligi giindeme getirdigi dikkat
¢ekmektedir. Vurgulanan memnuniyetsizlik kaynaklari ve donemler arasi karsilastirmasi Tablo 7’de

gosterilmektedir:

Tablo 7. Musteri Sikayetlerinde Vurgulanan Memnuniyetsizlik Konularinin Dagilimi ve Karsilastiriimasi

Miisteri Sikayetlerinde Vurgulanan Memnuniyetsizlik Konularinin Dagilimi ve Karsilagtiriimasi

Memnuniyetsizlik Kaynaklari Tam Kapanma Tam Agilma
iade islemleri 179 (% 34,82) 96 (% 36,36)
Kargo islemleri 125 (%24,31) 70(% 25,51)
Sistem Hatalari 81 (% 15,75) 28(% 10,60)
iptal islemleri 67 (% 13,03) 34(% 12,87)
Kampanya/indirim/Kupon/Hediye Ceki Kaynakli Olumsuzluklar 32 (%6,22) 17(% 6,43)
Diger (Gegmis Alisverisler, Cevapsiz Aramalar, Nasihatler) 18(%2,5) 10 (% 3,78)
Fatura/Garanti Belgesi Sorunlari 9 (%1,75) 5(% 1,89)
Degisim Islemleri 3(% 0,58) 4(% 1,51)
TOPLAM 514 264

Tablo’da sunulan veriler irdelendiginde misteride memnuniyetsizlik yaratarak onu sikayete yonlendiren ilk dort
kaynagin; “iade islemleri”, “kargo islemleri”, “sistem hatalar” ve “iptal islemleri” oldugu tespit edilmistir. Bu
sikdyetleri sirasiyla “kampanya/indirim/kupon/hediye ¢eki kaynakli olumsuzluklar”, “diger sorunlar”,

“fatura/garanti belgesi sorunlarl” ve “degisim islemleri” izlemistir.

iade islemleri: Tam kapanma ve tam acilmanin ilk 19 ginliik siiresi itibariyle memnuniyetsizlik yaratan en
onemli kaynaktir. Tablodaki veriler dogrultusunda tam kapanma déneminde bu konunun, alicilar igin daha
blyik bir soruna dénistigiini séylemek mimkinddr. Bir taraftan 6zgirliklerini kisitlayarak alicilari elektronik
ortamda alisveris yapmaya yoénlendiren, sagliklarini tehdit eden ve yasam kalitelerini olumsuz etkileyen
pandemi kosullari diger taraftan saticilarin artan ticari kaygisi ve saticilardan aldigi komisyonlarla ayakta kalan
elektronik alisveris platformlarinin firsatgi tavirlari bu durumu beraberinde getirmistir. Her iki donem itibariyle
iade islemlerinde vurgulanan sorunlarin basinda saticinin gesitli gerekgelerle alicinin iade talebini kabul
etmemesi gelmektedir. Bunun baslica nedenleri; Urinin iade kapsamina alinmamasi (hijyen kosullari
nedeniyle), iade siresinin ge¢mesi, iade talebinin resmi evraklarla desteklenmemesi (bozuk olduguna dair
servis raporunun/hasarl teslim edildigine dair kargo tutanaginin olmamasi), kurulumun servis tarafindan
yapilmamasi, Urtnin kutusunun acilmasi/denenmesi/kullanilmasidir. Bu nedenler icerisinde arastirma
kapsaminda ele aldigimiz pandemi kosullarinin en buyik etkisi hijyen kosullari nedeniyle alicilardan gelen bazi
Uriin iadesi islemlerinin kabul edilmemesidir. Sozgelimi kulaklik, tansiyon aleti, giyim drinleri, aksesuar,
tansiyon aleti, parfiim gibi ten temasi ihtimalinin ylksek oldugu uriinlerin bu kapsamda degerlendirilmistir. Bir
diger vurgulanan sorun da alicr tarafindan satin alinan Grinin kendisine son kullanma tarihinin
gecmis/kullanilmis (ikinci el)/tester/sahte/yan sanayi/calinti olarak gonderilmesi ve bu durumun satici

tarafindan inkar edilmesi ya da ilgisiz karsilanmasi ile Grinin eksik, bozuk veya istenilen 6zelliklerin disindaki
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renk ve modelde, belirtilen 6deme bigiminin disinda gonderilerek hatanin telafisi konusunda ¢6ziim odakli bir
yaklagim benimsenmemesidir. Ayrica Grliniin iade strecinde yasanan zorluklar da vurgulanan konularin basinda
gelmistir. Bu zorluklar; iade siureci tamamlandiginda alicinin 6dedigi Ucretin hesabina ¢ok uzun siirede geri
yatirilmasi ya da hi¢ yatirlmamasi, iade sirecinin tamamlanmasini beklemeden, irin bedelinin saticlya
aktarilmasi, alicinin iade ettigi Grinun satici tarafindan teslim alinmamasi/teslim almaksizin aliciya geri
gonderilmesi/teslim alindig1 halde onaylanmamasidir. Béylece saticidan iade strecinin tim asamalarini layikiyla
yerine getirmesini isteyen alicilar, aradiklarini bulamayinca bu olumsuzluklari sikayetlerine tasiyarak

Gittigidiyor’ olan tepkilerini dile getirmiglerdir.

Kargo islemleri: Alcilar tarafindan vurgulanan memnuniyetsizlik kaynaklari siralamasinda ikinci sirayi
almaktadir. Ozellikle de tam kapanma déneminde biyiik bir sorun haline gelen kargo islemleri pek g¢ok
alisverisin iadesinde olumsuzluklara neden olmustur. Bu olumsuzluklar; alinan Grinidn kargolanmasinda
gecikilmesi/hi¢ kargolanmamasi, alinan/iade edilen Griiniin kargoda takili kalarak teslim edilmemesi, Grinin
kargolanmadigi halde kargolandi/teslim alinmadigi halde alindi olarak sisteme kaydedilmesi, satin alinan
Urintn/iade edilen Grinin kargoda kaybolmasi, kargo islemleriyle ilgili vaatlerin yerine getirilmemesi (lcretsiz
kargo oldugu halde lcret talep etme, Urln ilanindaki tcretten farkl bir Gcret talep etme, adrese teslim/kapida
o6deme satin alimlarinda aliclyi subeye ¢agirma vb.), kargo kodunun galismamasi, satin alinan Griiniin kargodan
hasarl gelmesi olmustur. Tam kapanma surecine damga vuran sorun kaynaklarinin basinda kargo islemlerinin
olmasi gayet normaldir. Sokaga cikma yasagindan dolay! kargolama konusunda (satin alim/iade) yasanan
gecikmeler, teslim sorunlari ve iade siresinin asilmasi gibi olumsuzluklari da beraberinde getirmistir. Alicilar bu
kisith  dénemlerinde  Gittgidiyor'dan  aliverislerini  kolaylastirmasini  beklemis ve  beklentilerinin

karsilanmamasindan dolayi yasadiklari hayal kirikliklarini sikayetlerine yansitmislardir.

Sistemden kaynaklanan hatalar: Bu kategori de wvurgulanan bir diger memnuniyetsizlik kaynagini
olusturmaktadir. Tam kapanma déneminde tam acilmanin ilk 19 giinliik siiresine oranla ¢ok daha fazla yasanan
bu sorun; aligveris sitesine giris yapamama ve Facebook hesabiyla sisteme baglanamama, sisteme (ye
olamama, sitedeki bilgileri giincelleyememe, sistem hatasi nedeniyle satin alma/iptal ve iade islemlerini
gerceklestirememe, satin alma gergeklestigi halde sistemde bu bilgilere ulasamama, sistemde alicinin bilgisi
olmaksizin ahsveris yapildigini tespit etme, sistemde yanliglkla istenmeyen bir islem yapma gibi sekillerde
kendisini géstermistir. E- ticarete olan ilginin ve yonelimin artmasi ile aligveris sitelerinde yasanan satis artisinin

sozl edilen sistem hatalarina sebep oldugunu séylemek mimkiinddr.

iptal islemleri: Alicilarin sikdyetlerinde vurgulanan baska bir memnuniyetsizlik/sorun kaynagidir. iptal islemi
genellikle saticinin {rlinU kargolamakta gecikmesi ya da kargolamamasi, alicinin Griintin 6zelliklerini sonradan
fark ederek almaktan vazgegcmesi, Griini yanhslikla siparis vermesi gibi sebeplerle basvurdugu bir islemdir. Bu
islemden kaynaklanan sorunlardan ilki alicinin siparisini iptal ettigi halde para iadesini ge¢ almasi/alamamasi
veya iptal islemine ragmen saticinin Urlint kargolamasidir. Saticinin basrol oynadigi diger sorunlar ise; saticinin
Urintn stoklarinda kalmadigini ileri stirerek aliciyi iptal islemine zorlamasi/siparisi kendisi iptal ederek aliciyi

zarara ugratmasi ve hatta iptal ettigi Grlinl fiyatini arttirarak tekrar satisa ¢ikarmasidir. Bu sorunlar kuskusuz
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alicilarin, saticiya ve s6z konusu alisveris platformuna glivenini sarsmaktadir. Bu duruma maruz kalan alicilar
sikayetlerini dile getirdikleri agiklama metinlerinde saticilarin Griinleri fiyatlari arttigi icin iptal ettigini ve iptal
sonrasi bu drinleri daha yiksek fiyatlandirmalarla tekrar satisa koydugunu dusindiklerini ifade etmislerdir.
Ayrica alicilar bu sikayetlerde, Gittigidiyor'un duruma midahale etmesi ve alicilari magdur eden béyle saticilara

gereken muieyyideyi uygulamasi gerekirken sessiz kaldigini da bildirmislerdir.

Kampanya/indirim/Kupon/Hediye Ceki Kaynakli Olumsuziuklar: Alicilarin sikdyetlerinde en ¢ok vurgulanan
sorunlar arasinda yer almaktadir. Bu kapsamda alicilarin ¢ogu, platformdan yaptiklari yikli ahsverislerinin
karsihginda kazandiklari kuponlarini ya da magduriyetlerinin telafisi olarak Gittigidiyor tarafindan kendilerine
tanimlanan hediye ¢eklerini kullanamamaktan, ¢ek kullaniminin 6n kosullu/sinirli olmasindan ve bu geklerle
yaptiklari aligverislerin iptal edilmesiyle geklerin gegerliligini kaybetmesinden dolayi yasadiklari magduriyetten
yakinmaktadir. Chip para kazanacaklari distincesiyle Griin alan alicilarin, chip paralarin hesaplarina aktariminda
pek cok kosul ve sinirlilikla karsilasmasi da diger bir sikdyet nedenidir. Kampanya dénemlerinde uygulanan
indirimlerin 6demelere vyansitilmamasi, saticilarin  kampanyada olduklari halde fiyat dizeylerindeki
dalgalanmalar nedeniyle indirimli alinan Grlinlerin satisini iptal etmesi, platformda satis yapan magazalarin

kampanya vaatlerini yerine getirmemeleri alici sikdyetlerinin vurgulanan konulari arasinda yer almaktadir.

Alici sikéyetlerinde vurgulanan diger bir memnuniyetsizlik kaynadini/sorununu: “Fatura ve garanti belgesi
sorunlar1” olugturmaktadir. Bu sorun kapsaminda alicilar daha ¢ok satin aldiklari Griinlerin kendilerine faturasiz
veya garanti belgesiz génderilmesinden, Griinin satici tarafindan faturalanmak istenmemesinden/tamaminin
faturalandiriilmamasindan sikayetci olmaktadir. S6zii edilen sikayetlerde Gittigidiyor firmasi bu usulstzltkleri
gerceklestiren saticilari denetlememekle, muieyyide uygulamamakla ve bu tavriyla sucga istirak ederek
musterilerin magduriyetine seyirci kalmakla suglanmaktadir. Alici sikayetlerinde “diger unsurlar” olarak ele
alinan konularin ise; gegcmis alisverislere iliskin serzenisler, cevapsiz kalan aramalarla ilgili sitemler ve yasanan

problemlerin ¢ozimini iceren nasihatler oldugu goralmustr.

Alici sikdyetlerinde diger memnuniyetsizlik kaynaklarina/sorunlarina: Nazaran en az vurgulanan konu ise
“degisim islemleri”dir. Toplam alici sikayetlerinin sadece birka¢ tanesinde yer verilen bu islem ile ilgili en ¢ok
dile getirilen sikayet, saticinin degisime sicak bakmayarak Urlini degistirmek isteyen misteriyi iadeye
yonlendirilmesi olmustur. Bunu degisimi kabul eden saticinin, degisim isleminin gereklerini yerine getirmemesi

izlemistir.

Buraya kadar adi gecen pek cok memnuniyetsizlik/sorun kaynaklarinin pandemi siireciyle tetiklendigi dusintilse
de tam kapanma ve tam agilmanin ilk 19 glini itibariyle ¢ok belirgin bir farkliiga rastlanmadigi ortadadir.

Misteri sikayetleri ile vurgulanan sorunlar daha ¢ok online alisverisin dogasindan kaynaklanan sorunlardir.
Miisteri Sikayetlerinin Sikayetci Tiplerine Gore Dagilimi

Sikdyetler, “miusterilerinden gelen bir hediye ya da armagan” olarak kabul edilmekte blyik markalarin

rakiplerine fark atmalarini saglamaktadir (Barlow ve Moller, 2008). Memnuniyetsizliklerini ve sikayetlerini farkli
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platformlar araciligiyla isletmelere dile getiren misteriler literatiirde “sikayetci misteriler “adiyla anilmakta ve
farkli kategorilerle agiklanmaktadir. Yaygin bir kategorizasyona gére “uysal sikayetgi musteri”, sikayet etmek
yerine sessizce markadan vazgecen; “agresif sikayetci muisteri”, sikayetini hizlica yapan ve her yere duyuran;
“savurgan sikayetci misteri”, sikayetinin ¢oziilmesi icin en iyi hizmeti bekleyen ve karsiliginda gerekli Gcreti
o6demeye hazir olan; “dolandirici sikayetgi misteri”-sahte sikayet ile hak ettig§inden daha fazlasini almaya
calisan; “kronik sikayetci musteri” muisteri, asla tatmin olmayan o&zellikleriyle dikkat ¢eken misterilerdir

(Wysocki vd., 2001, s.1).

Tam kapanma ve tam acgilmanin ilk 19 glnlik siresini kapsayan siireg itibariyle Sikayetvar.com’da Gittigidiyor
hakkinda kaleme alinan 778 sikayet mesajinin, memnuniyetsizlik yaratan hikayelerinin disinda Gittigidiyor
hakkinda sikayetci mugteri tiplerinden izler tasiyan sdylemleri oldugu tespit edilmis ve bu sdylemlere gore
sikayetci musteri tiplerine ayrilabilecegi gorulmistir. Soylemlerinde sikayetci misteriler bazen direkt olarak
Gittigidiyor'u, bazen de Gittigidiyor'un mevcut ve potansiyel musterilerini hedef almislardir. Sikayetciler,
sikayetlerini kaleme alirken duygusallasarak yasadiklari olumsuzluklari kisisellestiren, pismanliklarini dile
getirmekten ¢ekinmeyen, firmaya ya da firmanin musterilerine akil veren/nasihatte bulunan, emirler yagdirarak
Ustlinlak taslayan, firmayl gecmisi ve simdiki hali ya da rakipleriyle kiyaslayan, firmayi suglayan ve tehditler
savuran bu misteriler aslinda geribildirimleri ile Gittigidiyor'a 6nemli bir katki saglamislardir. Bu katkiyi
somutlastirmak adina arastirma kapsaminda analiz edilen 778 sikdyetten; musteri tiplerini yansitacak séylemler
iceren 285’i olusturdugumuz 6zgiin siniflandirmayla degerlendirilmis ve sikayetci misteri tiplerine iliskin bir

dagilim elde edilmistir. S6z konusu dagilim Grafik 3’te gosterilmistir:

Sikdyetci Miisteri Tiplerinin Dagilhim
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Grafik 3. Gittigidiyor Hakkinda Kaleme Alinan Sikayetlerin, Sikayetci Musteri Tiplerine Gore Dagilimi

Grafik 3 yorumlandiginda sunlari sdylemek mimkindir: Arastirma kapsaminda icerikleri itibariyle analiz edilen
285 sikayet metninden 68’inin “suclayan sikayetciler” tarafindan yazildigi gortlmustir. Yani Sikayetvar.com’da
Gittigidiyor misterilerinin memnuniyetsizliklerini ve sikayetlerini dile getirirken en fazla tercih ettikleri yontem
suclamadir. Bu yéntemi kullanan suglayici sikayetciler; mesajlarinda Gittigidiyor'u genel olarak alicinin degil,
saticinin yaninda olmakla ve denetlememekle, musterilerini magdur etmekle/zarara sokmakla/kandirmakla,

musteri magduriyetlerine seyirci kalmakla, duyarsiz/ilgisiz ve sorumsuz davranmakla, ulasilabilir olmamakla,
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haksiz kazang saglamakla, riskli uygulamalar sunmak ve gulvenilir olmamakla, musterilerin paralarina el
koymakla ve isletmekle, vergi kagirilmasina ¢anak tutmakla, sonug¢ odakh olmamak ve misterilerinin
sorunlarina ¢6ziim bulamamakla, misterilerine deger vermemek ve misteri memnuniyetini dnemsememekle

suclamaktadir. Tablo 8’de séz konusu sikayetcilerin suglamalarina iliskin 6rneklere yer verilmektedir.?

Tablo 8. Suclayici Sikdyetcilerin Suglama Mesajlarina iliskin Ornekler

Suglayici Sikayetgilerin Sikayet Mesajlarina iliskin Ornekler

Demek artik Gittigidiyor igin buylktir, kurumsaldir, misterisine yanlis yapmaz dememek lazimmis. Ben saflik
yaptim, siz yapmayin. iptal isleminizi takip edin yoksa {izerine yatilabilme ihtimali var.

Gittigidiyor, misteriyi yapmadigi bir hatadan dolayi cezalandiriyor. Misteriyi degil saticiyi tutuyor.

Saticilar vergi kagiriyor, Gittigidiyor da buna ¢anak tutuyor.

Gittigidiyor, uygulamalariyla kendi ayagina sikiyor.

Gittigidiyor’a ulasmak ve is yaptirmak ¢ok zor.

Gittigidiyor'un kurumsallikla ilgisi yok 6grenmis olduk.

Boyle koti bir aligveris sitesi olamaz.

Gittigidiyor, killiyen zararsin.

Gittigidiyor tamamen sorumsuz ve ¢ok duyarsiz.

Gittigidiyor nasil oluyor da kapti kagti saticilara zemin olarak hizmet veriyor?

Bu ne sorumsuzluk anlamadim. Gitti bir de Tirkiye’nin en giivenli aligveris sitesi oldu. Bdyle bir sey olamaz.

Milletin parasina konmaya utanmiyor musunuz?

Gittigidiyor’a yakismiyor bu uygulamalar. insanlari enayi yerine koymaya kimsenin hakki yok
Sifir risk sistemi, uydurma bir sistem. Litfen buna kanip buyik siparisler vermesin kimse. Tuketici haklar
¢igneniyor, misteri kandiriliyor ve paralari iade edilmeyerek keyfi bir tutum sergileniyor.

Sahte reklam vermeyin bosuna, o kadar da glvenilir bir site degilsiniz.

Firma yanls yénlendirmelerle parami galdi, haksiz olan bu kazanci Gittigidiyor ile birlikte elde etti.

Dostlar, Gittigidiyor iadeyi dnlemek icin akla hayale gelmeyen bir yol bulmus. iade butonuna basinca gegici bir
sorun olustu ibaresi ¢ikiyor. Nerede kaldi uzaktan satis s6zlesmesinin 14 glnlik iade hakki?

Gittigidiyor, tuketici haklarini savunmuyor.

Sisteminiz ¢ok koti. Asiri sinir bozucu ve vasat resmen.

Gittigidiyor, musteriyi sadece satis olarak gorlyor. Satis sonrasi destek vermiyor ve musteri magduriyetini goz
ardi ediyor.

Gittigidiyor sorunlu saticilara yaptirim uygulamiyor. Misteri memnuniyetini ve kendi prestijini Gnemsemiyor.

Gittigidiyor'un sahtecilige destek veriyor, paramiz glivende degil.

Gittigidiyor, musterileri suiistimal ediyor. Siparisle parayi pesin aliyor, oyaliyor. Topladigl paralari glinler sonra
iade ediyor. Bedava para akigi sagliyor.

Gittigidiyor, Google’daki irlin aramalari ile sayfa tiklandigi zaman c¢ikan ekran arasindaki farklarla misterileri
yaniltiyor.

Sifir risk sistemi, bir diikkanin rahathgi yiiziinden ¢okmiis durumda ve Gittigidiyor bunu sadece izliyor.

Gittigidiyor kendisini bilmez saticilarla galigiyor. Sinir oldum. Resmen insanlari piyon gibi kullaniyor.

Gittigidiyor'da musteri koruma yok, saticilar sorunlu.

Magduriyetin dibi. Gittigidiyor, tedarikgileri hi¢ denetlemiyor. Saticilar agiklamalara yonlendirerek sugu
Gittigidiyor’a atiyor. Magdur olan misteri.

iade islemleri, cayma hakki siiresi bitene kadar uzatiliyor. Bu konuda saticinin ve Gittigidiyor’un isbirligi halinde
olduguna eminim.

Gittigidiyor’da 6demeler yiizde 100 glivende degil.

E,bay istiraki olan boyle biiyiik bir firmanin iade kargolarla ilgili diizglin bir sistem olusturamamis olmasi ve

2 Sikayetgcilerin mesaj iceriklerinden 6rnekler aktarilan bu boélimde; sikdyet metinlerinin 6zine sadik kalinmasina 6zen
gosterilmis olmakla birlikte ufak tefek diizeltmelere ve kisaltmalara gidilmek zorunda kalinmistir. Sikayetgi musteri tiplerinin
belirlenmesinde anlamh farkhlklar gozlemlenmedigi igin tam kapanma ve tam acilma, alici-satici sikayetleri ayrimina
gidilmemistir.
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misteriyi magdur etmesi kabul edilebilir degildir.

Gittigidiyor'dan aligveris yapilmaz. Yalan dolan bir firma.

Gittigidiyor, tlketiciyi satici karsisinda eziyor, Griinl keyfi iade ettiriyor.

Gittigidiyor, tek bir saticiya bile s6z gegiremeyen bir site.

Gittigidiyor, kargolari uyarmiyor ve denetlemiyor.

Gittigidiyor, insanlardan para toplayip 2-3 giin kullaniyor. Misteri memnuniyeti diye bir sey yok.

Gittigidiyor paralari bir glizel galistiriyor. Sadece saticinin yaninda.

Miusteri hizmetleriniz de aliciyt korumaniz da kotd.

Gittigidiyor, elinde stok olmadan lriin satip parasini haftalarca geri 6demeyen, saticilari biinyesinde barindiriyor.

Gittigidiyor isi glicii goz boyamak olan bir site

Adam yari fiyatina Grin génderip beni yaniltiyor, Gittigidiyor da buna ortak oluyor. Bu nasil sifir risk sistemi

Gittigidiyor’ un ¢oziimden uzak anlayisi, misteri temsilcisinin ezber cevaplari ve bltin yiki misterinin Ustline
atan davranigi cok kot.

Gittigidiyor kadar sagma bir alisveris platformu gérmedim. Alsveris yapilamiyor, Mdsteri Hizmetleri'ne
ulasilamiyor, satis kodu alinamiyor.

Sifir risk adi altinda nasil satis yaptigini herkes gorsiin. Her sey satana kadar, sonrasinda musterinin yaninda
durulmuyor.

Orijinal olmayan uriin satiyorlar, Gittigidiyor da buna aracilik ediyor.

Gittigidiyor, insanlari magdur ediyor. Risk sifir degil, ¢cozim sifir.

Gittigidiyor glivencesi diye bir sey yok.
Gittigidiyor, misteriyi saticlya yonlendiriyor. Ne miinasebet! Sizin magazanizla misteri mi muhatap olacak. Siz

¢6zmelisiniz sorunlari

Gittigidiyor denilen aligveris sitesi farkinda olmaz ve takip etmezseniz iade ve iptal 8demelerini yapmiyor. iade
paralarini bir havuzda biriktirip yatinnm fonunda veya faizde kullanip haksiz kazang¢ saglayip saglamadiklarini
bilmiyoruz.

Gittigidiyor faturasiz tGrin génderimine géz yumarak haksiz kazang sagliyor ve vergi kagiriyor. Gittigidiyor neden
bu konuda tedbir almiyor? Saticilari kolluyor mu?

Milyon TL reklamlara ver ama miisteri memnuniyeti sifir olsun. lyi is!

Boyle biyik bir alisveris sitesi bu kadar sorumsuz olamaz.

Analiz edilen 285 sikayeti kaleme alan sikayetgiler icinde en biylk ikinci grubu 54 sikayet ile “kindar
sikayetciler” izlemistir. Kindar sikayetciler, hazirladiklari sikdyet metinlerinde yasadiklari memnuniyetsizlik
sonucunda Gittigidiyor’a kiskinliklerini ve hayal kirikhgiyla karisik nefretlerini dile getirerek kinci bir tavirla
Gittigidiyor’'u bir daha kolay kolay tercih etmeyecekleri mesajini vermislerdir. Tablo 9’da kindar sikayetcilerin

soylemlerine iliskin 6rneklere yer verilmektedir:

Tablo 9. Kindar Sikayetgilerin Mesajlarina iliskin Ornekler

Kindar Sikayetgilerin Sikayet Mesajlarina iliskin Ornekler

sikayet igerigi Sikayet Sayis
Bir daha Gittigidiyor’dan alisveris yapmam/yaptirmam. 20
Bir daha Gittigidiyor, asla!/ Bir daha Gittigidiyor,asla ve kat’a! 14
Gittigidiyor, benim igin bitti /tarih oldu. 11

Bir daha Gittigidiyor’'un éniinden bile gegmem/ yiiziine bakmam/igne- pul bile almam

Gittigidiyor,’a olan glivenim sarsildi/glivenim bitti. Daha olmaz.

Bir daha Gittigidiyor mu? Allah korusun.

TOPLAM 54
Analiz edilen sikayetlerde Uglincu en fazla gorilen sikayetci tipi 30 sikayet ile “tehditkar sikayetciler” olmustur.

Tehditkar sikayetgiler, sikayetlerinde kendilerine magduriyet yasatan sorunun ¢éziimlenmemesi ya da sirecin

istedikleri gibi sonuglanmamasi durumunda Gittigidiyor'u hakkinda yasal siire¢ baslatmakla, sorunu baska
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platformlara tagimakla ve sikdyet etmekle, sosyal medyada ve yakin gevrelerinde ifsa etmekle/rezil etmekle ve
hesaplarini kapatmakla tehdit etmislerdir. Tablo 10’da s6z konusu sikayetgilerin sdylemlerine iliskin drnekler

sunulmaktadir:

Tablo 10. Tehditkar Sikayetcilerin Sikdyet Mesajlarina iliskin Ornekler

Tehditkar Sikayetgilerin Sikayet Mesajlarina iliskin Ornekler

Sikayet igerigi Sikayet Sayisi
Yasal yollara basvuracagim/hukuki stire¢ baslatacagim/ dava acacagim. 13
Konuyu baska platformlara tasiyacagim/Sizi sikdyet edecegim/ Sizi ifsa edecegim (CIMER/ 10
Tiketici Hakem Heyeti/Eksi S6zlik/ Sosyal Medya)

Herkese sizi kotlileyecegim ve kimseye 6nermeyecegim. 6

Hesabimi kapatacagim

TOPLAM 30

Analiz edilen sikayetler arasinda en fazla yer alan dordiinci sikdyetci tipi ise 28 sikayet ile “sitemkar
sikayetciler” dir. Sitemkar sikayetgiler, sikayetlerinde Gittigidiyor’dan aligveris yapmalarinin sonucunda
yasadiklari Giziintlyd, ugradiklari hayal kirikhgini dile getiren serzenislerde bulunmuslardir. Hatta kimi zaman isi,
sanki karsilarinda bir insan varmis gibi séylenmeye, kinamaya ve beddua etmeye kadar vardirmislardir. Tablo

11'de sitemkar sikayetgilerin séylemleri 6rneklenmistir:

Tablo 11. Sitemkar Sikdyetcilerin Sikayet Mesajlarina iliskin Ornekler

Sitemkar Sikayetgilerin Sikayet Mesajlarina iliskin Ornekler
Sikayet icerigi Sikayet Sayisi
Gittigidiyor, yaziklar olsun sana/ Yaziklar olsun/ Tek kelime ile yaziklar olsun diyorum 8
Gittigidiyor,seni esefle kiniyorum/ Hakkimi helal etmiyorum

Bravo Gittigidiyor, bunu da yaptin demek

Bunu Gittigidiyor’dan beklemezdim.

Vallahi sogudum artik bu siteden

Gittigidiyor, bana haksizlik yapti /Resmen haksizlik ama bu

Bdyle bir firma olamaz yaziktir. Misterileri mahcup ediyorsunuz kardegim

Boyle bir sagmalik olabilir mi?

Gittigidiyor, insanlarin akliyla alay etme lutfen

VNV WIR[FR|IN[RP|IW[FR[W

Tam bir fiyasko

TOPLAM 28

Analiz edilen sikdyetlerde besinci en fazla rol oynayan sikayetci ise 27 sikayetle “kiyaslayici sikdyetciler”
olmustur. Kiyaslayici sikayetciler, sikayetlerinde Gittigidiyor'u kimi zaman gegmisten glinimize gelisim
donemleri agisindan kendisiyle kimi zaman da rakip firmalarla kiyaslayarak yasadiklari memnuniyetsizligin
faturasini kiyasin zayif tarafinda gordikleri Gittigidiyor'a kesmislerdir. Genel olarak ilk kiyasta Gittigidiyor'un
eskiden ¢ok daha iyi oldugu ve son zamanlarda hizmet sunumunun eskiye oranla bozuldugu gibi vurgularin
agirhg hissedilirken; ikinci kiyasta rakiplerin online alisveris konusunda Gittigidiyor'dan (stiin olduklarindan
dem vuruldugu dikkat cekmistir. Bazi sikayetciler de Gittigidiyor'un tanitimlariyla, gergekte sunduklarini
kiyaslayarak aradaki farkliliklara deginmistir. Sikayet iceriklerinde oldukga sert bir dil kullanan kiyaslayici

sikayetcilerin séylemlerinden 6rnekler Tablo 12’'de gézler dniine serilmistir:
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Tablo 12. Kiyaslayici Sikayetgilerin Sikdyet Mesajlarina iliskin Ornekler

Kiyaslayici Sikayetgilerin Sikayet Mesajlarina iliskin Ornekler

Sikayet icerigi

Gittigidiyor’un Diiniinii Bugiinii ile Kiyaslayanlar

Gittigidiyor’u Rakipleriyle Kiyaslayanlar

Reklamlarda surekli kesfet diyor ama Uriin gelmiyor.  Gittigidiyor'un sayin yetkilileri, bir musteri iade
Gittigidiyor'dan arin almayi birakmigtim.  istediginde saticinin  anlasmali  oldugu kargolari
Glncellemelerden sonra dizelecegini umut ettim. listelemek ¢ok mu zor? Ya da diger siteler gibi
Maalesef sadece reklammis. Eski alisveris sitemde  otomatik bir kargo kodu olusturmak? Bunu
bdyle sorunlar yasamadim. rakipleriniz yapiyor.

Gittigidiyor, iade prosedirinin zor isledigi, Gittigidiyor'dan yaptigim alisveris  deneyimi,

yaniltanlarin cirit attigi eski popularitesini kaybetmis
bir sitedir.

hayatimin en kotl alisveris deneyimiydi.

insanlar igin sadece zaman kaybisiniz. 1 yil énce de
sizinle sorun yasamis ve tévbe etmistim. Ama iste
insanoglu uslanmaz.

Diger sitelerde bir kez boyle bir seyle karsilasmadim.
Gittigidiyor asla tercihim olamaz artik.
Zamanimiz da paramiz da degerli.

benim

Gittigidiyor, bu kadar mi kotllesti? Saticilari kontrol
etmelisiniz, sizden bir daha aligveris yapiimaz.

Simdiye kadar ¢ok alisveris yaptim, bu kadar zor bir
site gormedim.

Gittigidiyor, artik art niyetli insanlarin mdusterileri
yanilttiklari bir yer haline gelmis.

Rakipleriniz ayni giin islem vyapiyor siz yokusa

siriyorsunuz.

Gittigidiyor'un sadece logosu degismis, ici ayni. Yeni
logoyla bir sansi daha hak ettigini dislinmiistim ama
yine sinifta kaldi.

Bu kadar gayriciddi bir firmadan ilk defa aligveris
yapryorum.

Eskiden daha giivenliydi, artik bu siteden aligveris
yapilmamali. Paramizla rezil oluyoruz.

Diger firmalar Amazon, n 11 bdyle konularda aliciyi
magdur etmiyor. Siz saticiyr tutup alictyr magdur
ediyorsunuz.

Haksizlik bu,
Gittigidiyor'dan.

Uglncl kez ayni seyi yaslyorum

Trendyol’da boyle sikintilar ¢ikmiyor, bir daha

Gittigidiyor diiginmuyorum.

Gittigidiyor, gliven vermeyen bir platforma donisti

Baska bir platformdan alsam elimde olurdu bugiin
arun.

Reklamlarda stirekli kesfet diyor ama uriin gelmiyor.

Gittigidiyor'dan arin almayi birakmigtim.
Gilincellemelerden sonra dizelecegini umut ettim.
Maalesef sadece reklammis. Eski aligveris sitemde

bdyle sorunlar yasamadim.

Gittigidiyor magazalarini kontrol etmiyor, firmalar da
stoklarini Magdur misteri.
Amazon’da boyle bir seyle karsilagsam indirim ya da

yenilemiyor. olan
ayni Urunl ayni fiyete verirlerdi. Gittigidiyor, kusura
bakmayin yardimci olamiyoruz bu konuda diyor. Peki,
bu dogru mu? Asla! Gittigidiyor, misterilerine deger
vermedigini bana bir kez daha gdsterdi.

insanlar igin sadece zaman kaybisiniz. 1 yil énce de
sizinle sorun yasamis ve tévbe etmistim. Ama iste
insanoglu uslanmaz.

Ben Gittigidiyor’a glivenerek aligveris yaptim. Saticiyi
tanimam, kargoyu da ben segmedim. Elimde ne (riin,
ne para var. Yillardir online aligveris yapiyorum ilk
defa basima boyle bir sey geliyor.

Gittigidiyor, iade
yaniltanlarin cirit attig1 eski popilaritesini kaybetmis

bir sitedir.

prosediriinin  zor isledigi,

Gittigidiyor, bu kadar mi kotllesti? Saticilari kontrol
etmelisiniz, sizden bir daha aligveris yapilmaz.

TOPLAM

27
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Analiz edilen sikdyetlerde altinci sirayi 24 sikayet ile “akilct sikayetciler” almistir. Akilc sikayetgilerin,
sikayetlerinde adeta Gittigidiyor'a danismanlk yapmaya soyundugu, firma icin iyi olacak seyleri siralama

egilimine girdigi, akil vermeye ve nasihatlerde bulunmaya odaklandigi dikkat ¢ekmistir. Ukala bir tavir ile

96



IJ O ESS International Journal of Eurasia Social Sciences Vol: 13, Issue: 47, 2022

kaleme alinan bu sikayetlerin zaman zaman ¢ikarimda bulunmanin ve 6neri sunmanin da Gtesine gectigi

gorulmugtur. Akilci sikayetgilerin séylemlerine iliskin 6rnekler Tablo 13’te gosterilmistir:

Tablo 13. Akilci Sikayetcilerin Sikayet Mesajlarina iliskin Ornekleri

Akilai Sikayetgilerin Sikdyet Mesajlarina iliskin Ornekler

sikayet icerigi sikayet Sayisi

Gittigidiyor’un bazi firmalarinda ticari ahlak yok, bunlari sistemden gikarmazsa Gittigidiyor kendisi 2

kaybeder.

Hediye gekiyle fazla 6demelerimizi telafi edip neden miusterileri sizden alisveris yapmaya 1

zorluyorsunuz? Yapmayin

Her giin TV kanallarina gikan reklamlarla uygulamaniz arasinda gok fark var onu gérdim. 1

Guvenilir olmayan saticilarla galisarak kalitenizi disirmeyin. Sizden memnun kalmamiz igin bu 1

sarttir. Yoksa bir siiri aligveris sitesi var? Niye sizi tercih edelim ki?

Niteliksiz saticilarin Gittigidiyor’da barinmamasi lazim 2

Sorun cgiktiginda saticiyla iletisime gegeceksem neden Gittigidiyor Gzerinden Grind alayim? 1

Boyle buyuk bir firmada sorunlarla bogusuyorsak kime nasil glivenecegiz? 1

Gittigidiyor'un sattigl mala sahip ¢itkmayan ve musterisini magdur eden bir firmayla ¢galismasini 1

yadirgiyorum.

iade siireci bu siteye yakismiyor. 6

Gittigidiyor, samimiyetine glivenmek istiyorum ama sikayetlere baktigimda bu nasil olacak

bilmiyorum. Magaza kriterlerini gdzden gegirmen nagizane énerim olacaktir.

Gittigidiyor’un tiim iade ve iletisim sistemleri birbirine girmis ve hata ile dolu. 1

Bu platformda bu tiir sorunlar olmamali. Glvenirlik sorgulaniyor ister istemez.

Madem iadeyi beceremiyorsunuz yapmayin ya da sorumlu hangi isletme ise uyarin. Yoksa 2

yaniltirsiniz.

Bu kadar kotu bir iade siirecinin kimin tarafindan yonetildigini bilmiyorum. Sorumlu Gittigidiyor 1

ise saticinin artik panelde satis yapmasina izin verilmemesinde fayda var.

Gittigidiyor'dan duslinerek aligverig yapin derim. 1

Saticilar parayi alip ortadan kaybolabiliyorsa biz neden Gittigidiyor’dan alisveris yapiyoruz? 1
TOPLAM 24

Analiz edilen sikayetler itibariyle sekizinci sirada 24 sikdyet ile “alayci sikayetgiler” bulunmaktadir. Alayci
sikayetciler, sikayetlerinde  Gittigidiyor'dan alisveris  yaparken vyasadiklari  olumsuzluklardan ve
magduriyetlerden nikteli bir elestiri, esprili bir dil ve alayci bir tavirla bahsetmislerdir. S6z konusu sikdyetlerde
bazen Gittigidiyor'u kigcimseyen bir hava, bazen de firmanin potansiyel misterilerini uyaran bir bilmislik

gozlenmektedir. Akilci sikdyetcilerin sikayetlerine iliskin 6rnekler Tablo 14’te sunulmustur:

Tablo 14. Alayci Sikayetgilerin Sikayet Mesajlarina iliskin Ornekler

ALAYCI SIKAYETCILER

Sikayet icerigi Sikayet Sayisi
Gittigidiyor, kapatilmalidir. 1
Gittigidiyor, tam bir saksi gorevi goriyor. 1
Gittigidiyor'un marka adi sundugu hizmetle uyusmuyor, “Gittigelmiyor” olmaliydi. Clnki 1

Gittigelmiyor, misteri memnuniyetinin degil, misteri magduriyetinin ustasidir.

Arkadas, derdiniz mi yok? Gittigidiyor'dan alisveris yapin dert sahibi olun.

Nasil sorumsuz bir firmasin, bizi mi garpiyorsun?

Cok ilkel bir sistem kullaniyorsunuz

RN R

Kor tuttugunu 6permis. Gittigidiyor’'da alisveris yaparken ¢ok dikkat etmek ya da hi¢ buradan
ahisveris yapmamak lazim
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Takip edemeyecekseniz neden takip sisteminiz var? Birakin millet eskiden oldugu gibi postaci bekler 1

gibi kargo beklesin

Cin’den 1 haftada kargo geliyor, sizden gelmiyor. 6

Paranin pulun pesinde degilim, maksadim farkindalik yaratmak. Herkes isini diizgiin yaparsa lilke 1

kalkinir, isini diizglin yapmayan da yapmasin ne diyelim.

Cok glizel bir alisveris deneyimi yasattin Gittigidiyor, tesekkirler 1

iyi bir miisterinizin nefretini kazandin Gittigidiyor, tebrikler. 1

insanlari yaniltarak mi is yapiyorsunuz? Hak midir bu? Cok yanlis, dogru bulmuyorum. 1

Bu kadar sorun yasanmaz, boyle sorumsuzluk olmaz. Gittigidiyor, bundan sonra senden parami da 1

istemiyorum.

Sisteme giris altyapiniz koti. Hizmet veremeyeceginiz bir siteyi ya ortadan kaldirim ya da insanlari 1

boyle yipratmayin.

Gittigidiyor, satici yandashgi yapiyorsun. Aferin boyle devam et! 1

Tum aligveris sitelerinin 2 saniyede yaptigi bir iade islemini Gittigidiyor anlasilan 2 yilda 1

tamamlayacak

Saka misiniz? Hig komik degil. 1
TOPLAM 24

Analiz edilen sikayetlerde sekizinci sirada 18 sikayet ile “pisman sikdyetgiler” bulunmaktadir. Pisman
sikayetciler, sikayetlerinde yasadiklari magduriyet ya da karsilastiklari olumsuzluklar sonucunda Gittigidiyor’'dan
alisveris etmekten duyduklari pismanhglr samimi bir dil ile ifade ederek bunu yapmamis olmay dilediklerini
vurgulamiglardir. Hatta s6z konusu sikdyetlerde pismanlikla karisik, Gittigidiyor'un potansiyel ve mevcut
mdisterilerini uyarma kaygisi da tasiyan pisman sikayetcilerden bazilari daha 6nce de bu firmadan alisveris
yaparak pisman olduklarinin ama akillanmayarak bir kez daha pismanlk yasadiklarinin altini gizmislerdir. Pisman

sikayetgilerin, sikdyet mesajlarina iliskin 6rneklere Tablo 14’te yer verilmistir:

Tablo 15. Pisman Sikayetgilerin Sikayet Mesajlarina iliskin Ornekler

Pisman Sikayetgilerin Sikdyet Mesajlarina iliskin Ornekler

sikayet icerigi sikayet Sayisi

Gittigidiyor pismanliktir/pismanhigim oldu. 8

Vallahi ne diyeyim, nasil verdim bu siparisi? Cok pismanim. 1

Aldigim Uriinlerden pismanim 3

Tercih etmiyordum, tercih ettigime pismanim 2

Gittigidiyor’a glivenip de alisveris etmenin pismanhgini yasiyorum. 1

Her defasinda ayni magduriyet, pismanim. 1

40 yilin basinda Gittigidiyor’dan aligveris yaptim, yapmaz olaydim. 1

Gittigidiyor’a giivendim, glivenmez olaydim. Pismanim. 1
TOPLAM 18

Analiz edilen sikayetlerde son sirayl ise 11 sikayet ile “emir veren sikayetciler” almaktadir. Emir veren
sikayetciler, sikdyet mesajlarinda Gittigidiyor'a emirler yagdirarak ve talimatlar vererek firmaya yapmasini
istedigi seyleri dikte ettirmeye calisan bir tavir sergilemislerdir. Bu tavir ile yasadiklari memnuniyetsizlik
sonucunda firmaya duydugu o6fkeyi disa vurmaya calisan emir veren sikayetcilerin sayisinin diger sikayetci
turlerine gore ¢ok az olmasi hatta en az olmasi Gittigidiyor icin sevindirici bir gelisme olarak degerlendirilebilir.

Emir veren sikayetcilerin sdylemlerine iliskin 6rnekler Tablo 15'te yer almistir:
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Tablo 16. Emir Veren Sikayetcilerin Sikdyet Mesajlarina iliskin Ornekler

Emir Veren Sikayetgilerin Sikdyet Mesajlarina iliskin Ornekler

Sikayet icerigi Sikayet Sayisi
Sorunumu derhal ¢6ziin! 1
Magduriyetimi giderin! 1
Hemen UriinG iade alip parami verin! 1
Derhal kargo sirketiyle irtibata gegin ve bu pisligi temizleyin! 1
Uriintin iadesi kabul edilsin ve para hesabima hemen gecsin! 1
Malinizin arkasinda durun ya da dogru firmalarla galisin! 1
Parami bir zahmet iade edin! 1
Parami verin, Griini gonderseniz de iade edip o parayi alirim! 1
Uyelik kaydini olusturan sistem siirekli hata veriyor. Bunu yazan kisiyi kovun! 1
isinizi tam yapin! 1
insanlarin duygu tacirligi yapmalarina géz yummayin! 1
TOPLAM 11

Sikdyetc¢i musteri tiplerinin dogru belirlenmesi; isletmelerin sikdyet yonetimi kapsaminda uygun stratejiler
gelistirmelerine yardimci olarak misterinin gliven, memnuniyet ve sadakatini kazanmasini ve yeni misterileri
kendine ¢ekmesini saglamaktadir. Bunun yani sira isletmeler; gelen sikayetlerle hem mdisteri profilini tanima

hem de Grlin veya hizmetlerini musteri beklentilerine gore gelistirme sansina sahip olmaktadir (Schall, 2003).

TARTISMA ve SONUC

Sikayet yonetimi, sikayetci misteri ile markanin satin alma 6ncesi, satin alma ve satin alma sonrasinda ortaya
¢itkan memnuniyetsizlik durumunu memnuniyete ¢evirme siireci olarak tanimlanabilir. Sikayet yonetimi sosyal
medya Oncesi ylz ylze gercgeklestirilirken, sosyal medya ile birlikte hem yiiz ylize hem de online olarak
gerceklestirilmektedir. Bu ylzden kisilerarasi iletisim tekniklerinin etkili bir sekilde kullaniimasini
gerektirmektedir. Sosyal medya ile sikayetler iki sekilde iletilmeye baslanmistir. Sosyal aglar tzerinden ve
sikayetler icin olusturulan sikayetci ile markayi bir araya getirerek sikayet siirecinin yonetilmesini saglayan araci

online sitelerdir.

COVID 19 pandemisi nedeniyle, tim yasam sanal diinyaya tasinmis, tim kisilerarasi iliskiler, iletisimler dijital
platformlar vasitasiyla yeniden sekillenmistir. Ozellikle tam kapanma ddnemlerinde her tiir ihtiya¢ sanal
alisveris sitelerinden karsilandigi icin, bu donemlerdeki satin alma sireglerine yonelik olarak sikayetler de
tamamen online sikayet sitelerine akmistir. Bu site Gzerinden markalar memnuniyetsiz misterileri ile birebir

etkilesim kurarak siireci yonetmektedir.

Calismada Sikayetvar.com tarafindan 2021’de altincisi diizenlenen “Mikemmel Misteri Memnuniyeti Basari
Odiilleri” (Achievement in Customer Excellence - A.C.E Awards) E-Ticaret Pazar Yeri Kategorisi'nde en iyi
misteri deneyimini sunan marka olarak elmas odile (Diamond Award) layik gorilen “Gittigidiyor” online
alisveris sitesi segilerek, Covid 19 Pandemisi siirecinde ilan edilen 19 giinliik tam kapanma ve tam agilmanin ilk
19 glinli stiresince “sikayetvar.com” adli dijital sikdyet platformunda yer alan “Gittigidiyor” online alisveris sitesi
hakkindaki sikayetler analiz edilmistir. Ayrica Gittigidiyor.com, sikayetvar.com’daki karnesinde “pazaryeri

sektoriinlin en iyisi (sikayetlerin cevaplanma orani % 98- memnuniyet orani % 4.2)” ve “hizli cevapgi (ortalama 7
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saat 58 dakika)” olarak basarili bir grafik ¢izmesi ve 7 yildir s6z konusu sikayet sitesine liye olmasi da tercih

edilmesinde etkili olmustur.

Gittigidiyor’a yonelik sikayetvar.com sitesine 29 Nisan-17 Mayis 2021 tarihleri arasinda ilan edilen ve 19 giin
siiren tam kapanma doénemi ile 1 Temmuz 2021 tarihi itibariyle kapsaminda baslatilan tam agilma déneminin ilk
19 glinlinU kapsayan siregteki sikayetler icerik analiz yontemi ile analiz edilmis ve toplam 778 sikayet mesajina
ulasilmigtir. Musteriler Sikayetvar.com’a Gittigidiyor'u sikayet eden musterilerin “Gittigidiyor yetkililerine
ulasamadik”, “Gittigidiyor'da sorunumuzu ¢b6zecek muhatap bulamadik”, “Gittigidiyor, sorunumuzla
ilgilenmedi”, “Gittigidiyor magduriyetimizi gidermedi” vb. ciimlelerle aslinda konuyu Ulglincl tarafa tasimak

zorunda kaldigini belirtmis ve buna gerek kalmamasini tercih edeceklerini dile getirmistir.

778 sikayetin tam kapanma doénemine ait 19 glnlik siregteki toplam 514 sikdyetten %54 (278)Uniin
¢coziimlenemedigi, 236 (%46)’sinin ¢oziimlendigi tespit edilmistir. Tam acilmanin ilk 19 ginlik siresinde
Gittigidiyor hakkindaki toplam 264 sikayetten %53 (141)’liniin ¢6zime kavusturulamadigi, %47 (123)’sinin ise
¢O6zumlendigi bulgulamistir. Gittigidiyor'un, hem tam kapanma hem de tam agilmanin ilk 19 giinliik siiresinde
sikayetvar.com’da yer alan ve kendisini konu alan sikayetlerin yarisindan fazlasini ¢6ziimsiiz biraktigini
gostermektedir. Her iki donemde de ¢6ziimlenemeyen ve ¢dziimlenen sikdyet sayisinin birbirine ¢ok yakin
olmasi, Gittigidiyor'un sikayetlere ¢ozim Ulretmek ve misterilerini memnun etmek konusundaki g¢abasini
yansitsa da yeterli degildir. Tam kapanma ve tam agilmanin ilk 19 gilinlik siresinde, sikayeti ¢oziimlenen
misterilerin  s6z konusu ¢6zUimiu ylksek puanlarla degerlendirdigi dikkatlerden kagmamaktadir. Bu
degerlendirmeler Gittigidiyor'un miusteri sikdyetlerini ¢ozimleme bicimi ile karsilasilan olumsuzluklari veya
hissedilen memnuniyetsizligi telafi etme noktasinda basarili oldugunu distndirmektedir. Sikayetvar.com’da
Gittigidiyor hakkinda olusturulan sikayetlerin gériintiilenme sayilarina da ulasmak mimkindir. Bu sayilar,
sikayetci musterilerin algilamalarina iliskin fikir vermektedir. Bu da bir sikayetin ¢6ztilmemesi durumunda kag

kisiye ulastigini géstermektedir.

Musterilerin sikayet yelpazesi oldukc¢a genistir. Ancak misteride memnuniyetsizlik yaratarak onu sikdyete
yonlendiren ilk dort kaynagin; “iade islemleri”, “kargo islemleri”, “sistem hatalar” ve “iptal islemleri” oldugu
tespit edilmistir. Bu sikayetleri sirasiyla “kampanya/indirim/kupon/hediye ¢eki kaynaklh olumsuzluklar”, “diger

sorunlar”, “fatura/garanti belgesi sorunlari” ve “degisim islemleri” izlemistir.

Bunun yaninda sikayetvar.com analizinde gittigidiyor.com misterilerinin kisiliklerinin birbirinden oldukga farkli
oldugu goriilip, elde edilen verilerden yola ¢ikarak bir misteri tipolojisi cikarilmistir. Bunlar tehditkar, sitemkar,
kindar, akilci, suglayici, kiyaslayici, alayci, pisman ve emir veren olmak lzere 9 kategoride degerlendirilmistir.
285 sikayet metninden 68’inin “suclayan sikayetciler” tarafindan yazildigi goriilmastir. Yani Sikayetvar.com’da
Gittigidiyor mdsterilerinin  memnuniyetsizliklerini ve sikdyetlerini dile getirirken en fazla tercih ettikleri

yontemin suglama oldugu belirlenmistir.

Elde edilen veriler 1siginda tam kapanma ve tam agilma siireglerinde sikayetler ve ¢oziimlerle ilgili cok biylk

farkhhklara rastlanmamistir. Dikkat ¢ceken konu firmanin dogrudan ilgilenip, sorununa ¢6ziin buldugu yani
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kisilerarasi iletisim tekniklerini kullanarak, birebir goristigi musterilerin bu sikayetlerini gekip, firmaya 5 yildiz

vererek onu Sikayetvar’in en iyi firmasi haline gelmislerdir.

Dijital ortamlara ve sikayet sitelerine tasinan sorunlarin genis kitlelerin ulasabildigi mecralarda ifsa edilmesi ve
¢06zUmUnUn kurum disinda araniyor olmasi, marka icin ciddi bir kriz olusmasina neden olabilmektedir. Bu da
mdusterilerle birebir iletisimin ve saglikh kisilerarasi iletisim kurulmasinin dneminin ortaya koymaktadir. Misteri
karsisinda bir muhatap buldugunda kendini degerli hissetmekte ve markaya baghhg artmaktadir. Dolayisiyla
saghkh masteri iliskileri gelistirmek baglaminda markalarin, sikayetleri dikkate alma, degerlendirme ve ¢6zme
konularinda daha itinali olmasi ve konunun baska platformlara tasinmadan kendi kurumlarinda tathya

baglanmasini saglamasi olduk¢a 6nemlidir.

ONERILER

Calisma ozellikle misteri iliskileri yonetimine, musterilerle birebir iletisim kurulmasini gerektiren bir kisilerarasi
iletisim streci oldugu igin, sikdyet yonetiminin stratejik ¢6zimlne yonelik olarak markalarin hangi ydontemleri
tercih ettigi noktasinda farkli bir calisma yapilabilecegi gibi, sikdyet yonetiminin kamu kurumlarinda mi yoksa

ozel kuruluslarda mi daha etkin kullanildigina yonelik farkli calismalar, alana katki saglayacaktir.

Etik Metni

“Bu makalede dergi yazim kurallarina, yayin ilkelerine, arastirma ve yayin etigi kurallarina, dergi etik kurallarina

uyulmustur. Makale ile ilgili dogabilecek her tirli ihlallerde sorumluluk yazarlara aittir.”

Yazar(lar)in Katki Orani Beyani: Bu calismada birinci yazarin katki orani %40, ikinci yazarin katki orani %35,

Uglincl yazarin katki orani %25'dir.
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