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STARTUP URUN VE HIiZMETLERINE YONELIK piJiTAL TUKETICI
GERIi BIiLDIiRIMLERI: “GETIiR” ORNEGI

Nilgiin KOKSALAN"
0z

Glnimizde hizla gelisen teknoloji ve her gegen giin degisen tiiketici profilleriyle birlikte yeni girisimlerin arttig
gorulmektedir. Bu noktada biiyiime potansiyeli hizli ve yiiksek startuplarin olusumu dikkat cekmektedir. Bir baglangi¢ girigimi
olarak adlandirilan startuplar temel olarak teknolojik olanaklarla tiiketici kitlelerinin istek ve ihtiyaglarini aligilandan farkli bir
sekilde sunmay1 ve kisa bir zaman diliminde ilerleme saglamay1 hedeflemektedir. Bu ¢aligmada, startuplar tarafindan sunulan
Uriin ve hizmetler konusunda guniimiiz dijital tiiketicisinin geri bildirimlerinin incelenmesi amaglanmigtir. Bu baglamda
¢aligmada Oncelikle bir kavramsal gergeve ¢izilmis, ardindan “www.sikayetvar.com” web sitesinde 22 Mayis 2021 itibariyle
yer alan “Getir” tiriin ve hizmetlerine yonelik ilk 32 olumsuz geri bildirim incelenmis ve igerik analizi teknigi uygulanarak bir
degerlendirme yapilmistir. Bulgulara gore ana temalar dagitim, prosediir ve etkilesim olarak adlandirilmis olup s6z konusu

temalar igerisinde en ¢ok eksik siparis, gecikme, iade talebi, ulasgamama/baglanti ve geri doniis alt temalarina iliskin ifadelere

yer verildigi goriilmistiir.

Anahtar Kelimeler: Dijital, Geri Bildirim, Startup, Tuketici.

DIGITAL CONSUMER FEEDBACK FOR STARTUP PRODUCTS AND
SERVICES: THE CASE OF "GETIiR"

ABSTRACT

Today, it is seen that new initiatives are increasing with rapidly developing technology and changing consumer profiles. At
this point, the formation of startups with high growth potential is notable. Startups, called a startup initiative, mainly aim to
present the desires and needs of consumer audiences in a different way than usual with technological possibilities and to make
progress in a short period of time. In this study, it is aimed to examine the feedback of today's digital consumer on the products
and services offered by startups. In this context, a conceptual framework was first drawn in the study, then the first 32 negative
feedbacks regarding "Getir" products and services on the "www.sikayetvar.com" website as of May 22, 2021 were examined
and an evaluation is made by applying content analysis technique. According to the findings, the main themes are called
distribution, procedure and interaction, and it has been observed that incomplete order, delay, return request,

inaccessible/connection and return sub-themes are most included in these themes.
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GIRIS
Son yillarda bilgi teknolojisi ve kiiresellesme gibi faktorlerin etkisiyle pazarlama
alaninda uygulanmakta olan geleneksel stratejiler yerini her gecen giin yeni ve modern
stratejilere birakmaktadir. Ozellikle artan tiiketici istek ve ihtiyaglarin1 karsilamakta yasanan
zorluklar ve tiiketicilerin bekledigi miisteri hizmetinin boyutlar1 isletmeler i¢in pazarlama

streclerinde tlketici temelli bir anlayisin uygulanmasini giderek zorunlu hale getirmektedir.

Tuketim ekonomisi olarak ifade edilen giinimiiz ekonomilerinde, ancak tiketiciyi iyi
tantyan, tiiketiciyle iliskilerini saglam tutan ve tiiketicilerin duygusal ihtiyaglarina da cevap
verebilen {irlin ve hizmetler, markalar arasinda yasanan rekabet savasinin kazanani
olabilmektedir. Bu baglamda, “tiiketim ekonomisinin en temel belirleyicisi olarak ifade edilen
kitle iletisim araglarindan medyanin tiiketimi bi¢gimlendirme ve zihinsel siire¢lere dayali bir
mesaj aktarimi faaliyeti” gergeklestirdigini de gz Oniinde bulundurmak gerekmektedir

(Hatipler, 2017: 47).

Tuketim ekonomisinin var olan talepleri beraberinde birgok yeni olusumun da 6niinii
agmaktadir. Bu olusumlarin igerisinde Ozellikle startuplar gerek tiiketiciye hizli ve dogru bir
sekilde ulasmas1 gerek yiiksek biiylime potansiyeli tasimasi bakimindan hem kurumsal hem
bireysel diizeyde girisimlerin her gecen giin odak noktasi haline gelmektedir. 1970°1i yillardan
itibaren Amerika Birlesik Devletleri (ABD)’de uygulanan bir i modeli olarak startuplar en
genel tanimiyla “hayatta kalma miicadelesi veren yeni dogmus sirketlerdir” (Salamzadeh ve
Kawamorita Kesim, 2015: 1). Son donemlerde ekonomilerde bir itici gii¢ olarak 6ne ¢ikan

startuplar yuksek kar getiren girisimler olarak dikkat ¢ekmektedir.

Dijjital teknolojilerin yayginlagmasiyla birlikte isletmelerin dijital alanda aktif olarak yer
alan tiiketicilere hitap eden pazarlama faaliyetlerinin 6nem kazandigr goriilmektedir.
“Pazarlama faaliyetlerinde dijital unsurlarin kullanilmas1” temeline dayanan dijital pazarlama,
ortaya koydugu giincel stratejiler ve dinamik yapisiyla bir¢ok isletme gibi startuplar icin de
birgok avantajlar getirmektedir (Dholakia ve Bagozzi, 2001: 168). Bu noktada zorlu rekabet
sartlar1 altinda oncelikle varligini kabul ettirme ardindan hizli bir sekilde gelisme saglamanin

uygun stratejilerin hayata gecirilmesiyle dogru orantili oldugunu ifade etmek gerekmektedir.

Bu c¢alismada, glintimiizde dikkat ¢eken bir girisim olarak startuplar ve startuplarin Uriin
ve hizmetlerine yonelik tiketici olumsuz geri bildirimlerini incelemek amaglanmistir. Bu
amagla c¢alismanimn ilk boliimiinde tanimi, 6zellikleri ve basar1 faktorleriyle startuplar ile

dijitallesme, dijital tiiketici, geri bildirim kavramlar1 ve ge¢mis ¢aligmalara iliskin kavramsal
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bir ¢ergeve sunulmus, ardindan ¢alismanin yontemi agiklanarak arastirma bulgularina yer

verilmistir.

1. Startuplar: Kavramsal Cerceve
Giiniimiizde her gecen giin daha fazla dijitallesen diinya ekonomileri liretim ve tiiketim
anlayislarinda da degisim ve doniisiimlere neden olmaktadir. Bir yandan tiiketici temelli
yaklagimlar gitgide 6nem kazanirken, diger yandan teknolojiden beslenen yeni girisimler ve
fikirlerin trtin ve hizmet sec¢eneklerini gelistirdigi goriilmektedir. Bu boliimde, ilk olarak
bugiiniin popiiler girisim anlayis1 olan startuplarin tanimi ve temel 6zellikleri ile startuplarin

basarisini etkileyen faktorler ele alinmustir.
1.1. Startuplarin Tamim ve Temel Ozellikleri

Startuplar, dijital cagin bir girisim 6rnegi olarak hizli biiylime hedefiyle kurulmus
sirketler olarak dikkat cekmektedir. Bu noktadan hareketle yeni bir girisimin startup
kategorisinde degerlendirilmesinde en 6nemli faktoriin “hizli biiylime potansiyeli” oldugunun
altin1 ¢izmek gerekmektedir. Hizli biiylime ise sirketin oncelikle genis bir hedef kitlesine hitap

eden global diizeyde bir girisimle miimkiin olabilmektedir.

Startup kavrami en genel ifadeyle “bireyin hayatinin baslangicindan, bir sirket, bir
kurum, bir proje, bir sehir”e kadar “yaptigimiz her seyin merkezinde yer alan” bir kavramdir
(Feld, 2020:1). Ingilizceden dilimize gegen kavram kelime anlamu itibariyle, “bir seyi harekete
gecirmek icin yapilan is ya da siire¢” ve “yeni bir i girisimi, yeni bir ticari ya da endustriyel

proje” olarak tanimlanmaktadir (dictionary.com).

Blank (2013: 82)’a gore, “Olgeklenebilir ve tekrar edilebilir bir is modeli bulmak igin
olusturulan yapilar” olarak ifade edilen startuplar bir diger tanimda ise; “tekno-girigim”
tabiriyle “teknoloji ve inovasyon odakli is fikirleri bir ¢aligma plani i¢erisinde yer alan, katma
degeri yiiksek, nitelikli istthdam yaratma potansiyeline sahip, birkag yil i¢erisinde yatirimin tig-
bes kat1 daha fazla tasarruf saglayabilen isletmeler” olarak adlandirilmistir (Ornek ve Danyal,
2015: 1150).

Ries (2011), startuplar1 “asirt belirsizlik i¢inde yeni {irlin ve hizmetler yaratmak igin
kurulmus bir organizasyon” olarak ifade etmektedir (Ries, 2011’den aktaran Kim, Kim ve Jeon,
2018: 2981). Freeman ve Engel (2007: 94), startuplarin, genel itibariyle “daha az sermaye, daha
az varlik ve daha az nitelikli insan giicii vb.”ne dayali is siireglerini igerdigini ifade etmektedir.

S6z konusu tanimlardan da yola g¢ikarak startuplarin temel 6zelliklerini “yeni bir girigim,
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Olceklenebilirlik, tekrar edilebilirlik, teknoloji ve inovasyon odaklilik, hizli biiyliime, diisiik

yatirim ve yiiksek karlilik” olarak siralamak miimkiindiir.
1.2. Startuplarin Basarisin1 Etkileyen Faktorler

Giiniimiizde dijitallesme siireciyle birlikte, gerek bilgi endiistrilerinde yasanan
gelismeler, gerek ¢evrim i¢i ve mobil isletmelerin biiylimesi mevcut is modellerinde bir
genisleme ve cesitlenmeyi beraberinde getirmistir. “Bilgi ve bilgi toplumundan yaratici bir
topluma hizli sosyal degisim, ¢esitli girisim bi¢imlerini ortaya ¢ikarmistir” ve “diinya ¢apinda
bir dizi hiikiimet, ekonomik biiyiimeyi ve istihdam seviyelerini artirmak i¢in bir 6nlem olarak
kiigiik isletme girisimlerini tesvik etmektedir”. Bu sartlar altinda, yUksek karlilik hedefiyle
olusturulan startuplarin “klresel ekonomide artan 6nemine yonelik bir egilim” oldugunu da
ifade etmek mumkundur (Kim ve digerleri (vd.), 2018: 2981).

Mevcut rekabet ortami bircok isletme gibi startuplar icin de ¢esitli riskler
barindirmaktadir. Startuplar agisindan mevcut riskler; “sermaye yetersizligi, surekli
enerji/heyecan gerekliligi, kisisel basarisizlik, is giivensizligi, Kisisel miilkiyeti kaybetme riski,
gelir belirsizligi ve iflasa siiriiklenme olasilig1” seklinde siralanabilir (Poposka ve Mihajloska,
2016: 78’den akt. Kalfaoglu ve Bediik, 2018: 29). Bu riskleri yonetebilme gucunin startuplar

icin basarinin da anahtar1 konumunda oldugu sdylenebilir.

Gelderen, Thurik ve Bosma (2006: 323-324) ¢alismalarinda, yeni bir girisimde basariy1
etkileyen faktorler agisindan Gartner (1985)’in gergevesinde yer alan “bireysel, ¢evresel,

surecsel ve organizasyonel yaklagimlar1” su sekilde agiklamaktadir:

e Bireysel; beseri sermaye (bilgi, egitim, yetenek ve uzmanlik) ve psikolojik
bireysel farkliliklar (karakter, risk alma, kontrol giicii, basar1 ihtiyac1).

e (evresel; ag (insan iliskilerinde basar1), finansal (kaynak, sermaye biiyiikligii)
ve ekolojik (cevresel faktorler)

e Sirecsel; planlama ve bilgi edinme

e Organizasyonel; blyume istegi, teknolojik yenilik, ekip ¢alismasi vb.

2. Dijitallesme, Dijital Tiiketici, Geri Bildirim ve Ge¢mis Cahismalar
Teknolojik gelismeler, internet kullanim oranlarindaki artis, sosyal medyanin artan
etkiligi ve kiiresel rekabetin doniisiimii gibi bir¢ok faktdr bugiiniin isletmelerini dijital alanda
da var olmaya zorlamaktadir. Gerek is modellerinin gerek tiiketici iiriin ve hizmet taleplerinin
giin gectikce dijital mecralara aktarildigi glinliimiiz pazarlarinda igletmeler ve 6zellikle yeni bir

girisim olarak startuplar i¢in dijitallesme stireglerindeki etkinlik basariyr beraberinde
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getirebilmektedir. Bu boliimde, dijitallesme olgusu, dijital tlketici ve geri bildirim kavramlar

ile tliketici geri bildirimlerine yonelik gegmis calismalara deginilmistir.

2.1. Dijitallesme Olgusu

Cagimizda sosyal aglar, mobil uygulamalar ve her alanda yenilenen teknolojilerin
kullanimindaki artigla bir dijital degisim ve doniisiim yasanmaktadir. Bu noktada son yiizyilin
“en onemli unsurlarindan birisi” olarak ifade edilen dijitallesme olgusu, bir yandan “giinliik
yasam, sosyal ve calisma hayatindaki insan iligkilerini” etkilerken diger yandan, “tiiketici
davraniglarini, isletmelerin pazarlama kanallarin1 diizenleyen ve degistiren bir gii¢” olarak
yasamin neredeyse her alaninda yer almaktadir (Kogak Alan, Tiimer Kabadayi ve Erigke, 2018:
494).

Dijitallesen diinyada isletmeler, giderek geleneksel modellerden uzaklasarak yasam
tarzlari, satin alma tercihleri ve tiilketim aliskanliklar1 degisen hedef kitlelerin talepleriyle
uyumlu {iriin ve hizmetler gelistirmeye ¢alismaktadir. Dijital mecralar yoluyla iletisimin 6nem
kazandig1 giiniimiizde, satis Oncesinden satis sonrasina kadar miisteri iligkilerinde teknolojik

araglarin ve uygulamalarin kullaniminin 6ne ¢iktigi gériilmektedir (Wymbs, 2011: 95).

2.2. Dijital Tuketici ve Geri Bildirim

Tiiketicilerin bir iriin ve hizmeti satin alma kararmi etkileyen bircok etken
bulunmaktadir. Tiiketicinin ge¢mis tecriibeleri, tirlin fiyati, kalitesi, {iriine olan ihtiyaci, marka
sadakati, Uirlin ve hizmetin karsiliginda edindigi sembolik, fonksiyonel ve hedonik faydalar bu
etkiler icerisinde sayilabilir. Bu faktorlerin yani sira tiiketicinin {iriin ve hizmetle ilgili kullanici
deneyimlerine yonelik yorumlar hakkinda edinmis oldugu bilgi satin alma kararinda etkili

olabilecek bir diger faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Dijitallesme olgusunun tiiketici davraniglarini sekillendirdigi glintimiizde tiiketici satin
alma kararlarini1 etkilemek baglaminda dikkat edilmesi gereken nokta isletmelerin karsisinda
artik “dijital bir tiiketici”nin bulundugu gergegidir ve “bu tiketiciyi anlamak, onun kara
kutusunu okuyabilmek hem isletmeler hem pazarlama akademisyenleri agisindan oldukca zor
bir hal almistir” (Kogak Alan vd., 2018: 494). Bugun, dijital tiiketici bir”’kral”dur, iletisim ve
dagitim kanallar1 da yalniz “Kral’in Atlari”na agilmaktadir (Nicholas ve Rowlands, 2008 :3).

Isletmelerin iiriin ve hizmetlerine yonelik miisteri geri bildirimi énem tasimaktadur.
Miisteri beklentilerinin kargilanmamasi zaman igerisinde satin alma kararlarinin negatif yonli
degisime ugramasina neden olabilir. Misteri geri bildirimleri igerisinde miisteri sikayetleri

isletmelere; “tatmin olmamis miisterileri kazanma, marka tercihinin degismesine engel olma,
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negatif agizdan agiza iletisimi engelleme” gibi avantajlar sunabilir (Akcakanat, Kilikli ve
Carikgi, 2015: 77). Miisteri sikéyetleri, “miisterinin olumsuz geri bildirimi” olarak
tanimlanmaktadir (Lovelock, 2001: 18). Alan yazinda sikayetler adaletin U¢ boyutu ile

iliskilendirilerek ele alinmaktadir. Bu boyutlar:

e Kararin sonuglari ile ilgilenen dagitim adaleti,
e Karar verme prosedurleri ile ilgilenen prosedur adaleti,
e Prosediirlerin uygulanmasindaki kigiler aras1 davranislarla ilgilenen etkilesim

adaleti seklinde siralanmaktadir (Tosun ve Soyiik, 2019: 1876)

Tiiketiciler ¢esitli nedenlerle {iriin ve hizmetlere yonelik olumlu olumsuz geri
bildirimlerini bildirmektedir. Olumsuz geri bildirimlerle ilgili olarak yapilan bir ¢calismada
sikayetin temel nedeninin “olayin tekrar gergeklesmesini Onlemek” oldugu bulgulanmigtir
(Friele, Kruikemeier, Rademakers ve Coppen 2006: 293). Bu noktada Ozellikle pazarda
tutunmaya ve gelismeye calisan yeni bir girisim olarak startuplarin miisteri geri bildirimlerini

dikkat almasinin ne kadar 6nemli oldugunu ifade etmek gerekir.

2.3. Daha Once Yapilan Cahsmalar

Tuketicilerden gelen olumsuz geri bildirimlere iliskin yapilan ¢alismalar
incelendiginde, turizm (Kozak, 2007; Yilmaz, 2014; Selvi, Sagilik, Cevik ve Cavlak, 2012);
yeme-i¢cme sektorl (Trappey, Lee, Chen ve Trappey, 2010; Lam ve Tang, 2003); kamu ve 6zel
kuruluslar ve kar amaci giitmeyen 0Ozel saglik sigortasi sirketi, telefon bankaciligi isletmesi,
ticaret odasi, hastane ve banka (Johnston ve Mehra, 2002) gibi hizmet sektoriine yonelik yapilan

aragtirmalarin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir.

Kozak (2007) caligmasinda, “turistlerin ne tiir sik@yetleri olabilecegini, bu
sikdyetlerini kime ve nasil bildirme egiliminde olduklarini ve karsilasilan sorunlarin ¢éziimii
konusunda kendilerinin ne gibi 6nerilerinin oldugunu” arastirmistir. Calismanin bulgularina
gore, turistlerin sik@yet¢i olduklari konularin basinda “fiziksel ve ticari taciz gelirken, bunu
sirasiyla temizlik ve hijyen yetersizligi, bedensel engelliler i¢in tesislerin yetersizligi, hava alani

kalitesinin yetersizligi vb.” konular izlemektedir (Kozak, 2007: 143).

Konaklama igletmeleri ve tur operatorlerine yonelik sikdyetlerin degerlendirildigi
calismasinda Yilmaz (2014), s6z konusu sikdyetlerin oOrgiitsel Ogrenme araci olarak
degerlendirme siirecini incelemistir. Nitel bir yontemin izlendigi arastirmada, sikayetlerin
incelenmesinde www.sikayetvar.com web sitesinden faydalanilmistir. Calismada “turizm”

basligi altinda yer alan gikayetler dikkate alinarak, toplamda 6458 sikdyet incelenmistir.
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Konaklama isletmelerine yonelik sikayetler “cesit, kalite-lezzet, kumsal-sezlong-semsiye,
restoran temizligi, oda temizligi, fiyat ve iicretlendirme vs.” gibi konular1 igermektedir. Bu
alanda, en ¢ok sikayet alan konu ise personel davranisi olarak bulgulanmistir. Tur operatorlerine
yonelik sikayetlerde ise; “acenta bilgilendirme, acenta personeli davranisi, acenta tur iptali ¢agri
merkezi sorun ¢ozme, rehber davranisi vb.” faktorler one ¢ikmaktadir. Bu alanda en fazla

sikayeti ise iptal/iicret iade konusu almistir (Y1lmaz, 2014: 137-140).

Miisteri sikayetleri geleneksel pazarlamada ¢alisilmasina ragmen, ¢evrimigi miisteri
sikayetleri konusunda daha az ¢alismanin yer aldig1 gortlmektedir (Cho, Hiltz, ve Fjermestad,
2002: 318)). Cho vd. (2002) ¢alismalarinda, ¢evrim i¢i ve ¢evrim dis1 aligveris ortamlarindaki
sikayet egilimleri iizerinde tatminsizlik, satin almanin 6nemi, sik@yetten algilanan fayda ve
durumsal etkiler gibi satin alma sonrasi degerlendirmenin etkilerini arastirmay1 amaglamaistir.
161 6grenci ile yapilan anket galigmasinin bulgulari, ¢cevrimici ve ¢evrimdis1 alisverislerdeki
sikdyet egilimlerinde satin alma sonrasi degerlendirmelerin farkli etkilerinin oldugunu

gostermistir (Cho, 2002: 318-321).

Engelli turistler igin hizmet basarisizligi konusunda kesifsel amagli yiiriitiilen
caligmalarinda Kim ve Lehto (2012), ¢evrimigi miisteri sikayetleri web sitelerinde yer alan
sikayetleri incelemislerdir. Toplamda 316 miisteri sikayeti nitel bir yontemle Kritik Olay
Teknigi (Critical Incident Technique- CIT) kullanilarak analiz edilmistir. Engelli yolcularin
kritik olaylar1 ii¢ boyut olarak; “hizmet sunumundaki basarisizlik, yerine getirilmeyen 6zel
talepler ve istenmeyen calisan davraniglar1” seklinde siniflandirilmistir (Kim ve Lehto, 2012:

451).

Pazarlama literatiiri incelendiginde, startup Uriin ve hizmetlerine yonelik dijital
tlketici olumsuz geri bildirimlerinin incelendigi bir ¢alismaya rastlanamamistir. Bu arastirma
oncelikle bu boslugu doldurmay: hedeflemektedir. Calisma, akademik katkisinin yani sira,
startuplar acgisindan olumsuz geri bildirimlerinin incelenerek bu olumsuzluklara neden olan
faktorlerin ortaya konmasi ve uygulayicilara olumsuz geri bildirimler araciligiyla hizmetin

aksayabilen yonleri konusunda bir farkindalik kazandirmasi agisindan da 6nem arz etmektedir.

3. YOontem
Startuplarin iirlin ve hizmetlerine yonelik dijital tiiketici geri bildirimlerinin incelendigi
bu caligmanin ana arastirma sorusu: “Startuplarin iiriin ve hizmetlerine yonelik dijital

tlketicilerin geri bildirimleri nasildir ve bu geri bildirimlere neden olan faktdrler neler olabilir?”
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sorusudur. Bu kapsamda ydr(tulen ¢alismada dijital mecralar1 kullanan tiiketicilerin olumsuz

geri bildirimleri incelenmistir.

Bu calismada startuplar ve startuplarin iirin ve hizmetlerine yonelik tiiketici olumsuz
geri bildirimlerini incelemek amaglanmis ve ¢alismada nitel yontem benimsenmistir. Nitel
arastirmalar, sosyal bilimler alaninda yaygin olarak kullanilan insan davranmiglarini ve bu
davraniglarin nedenlerinin neler oldugunu ayrintili ve derin bir sekilde ele anlamay1 amaglayan
bir aragtirma yontemidir (Giiler, Halicioglu ve Taggin 2013: 39). Bu amag¢ dogrultusunda,
“www.sikayetvar.com” web sitesinde 22.05.2021 tarihiyle “Getir” iiriin ve hizmetlerine yonelik
yer alan ilk 32 kullanic1 geri bildirimi icerisinden 30 yoruma igerik analizi uygulanmustir.
Arastirmada olasilikli olmayan 6rnekleme yontemlerinden “amaca yonelik 6rnekleme” metodu
kullanilmigtir. Bu metoda gore Ornegi olusturan elemanlar arastirmacinin arastirma
problemlerine cevap bulacagina inandigi kisilerden olugmaktadir (Altunisik, Coskun,
Bayraktaroglu ve Yildirim, 2012: 142). Bu arastirmada, aragtirmanin amacina uygun olarak
“Getir” ve “www.sikayetvar.com” web sitesi belirlenmistir. Getir, teknolojik is modeli
uygulamasiyla dikkat ceken ve dijital tiikketiciye hitap eden bir startup Ornegidir. Yine,
arastirmanin amaci dogrultusunda dijital tiketici olumsuz geri bildirimlerinin, tarafsiz bir dijital
platform olan “www.sikayetvar.com” web sitesi araciligi ile incelenmesi kararlastirilmstir.
Olumsuz geri bildirim sayisi 32 ile siirlandirilmistir. Bu siirlamanin bir nedeni, arastirma
stirecince elde edilen verinin belli bir nokta itibariyle tekrar etmeye baslamis olmasidir. Geri
bildirimler sirasiyla K1, K2, K3,K4,..,K31, K32 seklinde numaralandirilmistir.

Calisma kapsaminda toplanan verilere icerik analizi uygulanmustir. Icerik analizi
ginimizde birgcok arastirma disiplininde kullanilan bir yontemdir. Son yillarda nitel
arastirmalara olan ilginin artmasiyla birlikte nitel verilerden gesitli ¢ikarimlara ulasabilmek

adina uygulanan igerik analizi teknigi 6nem kazanmistir (Tavsancil-Aslan, 2001: 30).

Icerik analizi, “metinlerdeki dgelerin énceden saptanmis bulunan kategorilere gore
smiflandirilmast” esasma dayanir (Duvarger, 1989: 144). Balci (2001: 209), icerik analizini
“yazili ve s6zIli materyallerin sistemli bir analizi” seklinde tanimlamaktadir. Aziz (1990: 119)
ise icerik analizini, “yazilan ve sOylenenin hazirlanan agiklayic1 yonergeye gore ne kadar
siklikla bulundugunun saptanmasi siireci” seklinde ifade etmektedir. Igerik analizinde,

insanlarin sdyledikleri ve yazdiklar1 kodlanarak nicel hale getirilmektedir.

Nitel arastirmalarda giivenilirligin artirilmast i¢in kodlama isleminde hassas
davramlmaya 6zen gosterilmesi gerekmektedir. Oncelikle kategorilerin uygun bir sekilde
belirlenmesi ve agik bir sekilde tanimlanmasi 6nem tasimaktadir. Bu noktada, arastirmada
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kategorilerin belirlenmesi asamasinda alaninda uzman {i¢ akademisyenin goriis ve bilgisine
basvurulmustur. Diger taraftan nitel aragtirmalarda 6ne ¢ikan inandiricilik baglaminda toplanan
verilerin dogrulugu ve inandiricilifi 6énem tasimaktadir (Giiler, vd., 2013: 336). Arastirmada
inandiricilik i¢in toplanan verilerin zengin ve ayrintili bir sekilde sunulmasi saglanmis ve 6zgiin

ve kaliteli kategorilerin olusturulabilmesi konusunda hassas davranilmistir.

4. Bulgular

Startuplarin iiriin ve hizmetlerine yonelik dijital tiiketici geri bildirimlerinin incelendigi
caligmada, olumsuz geri bildirimler konusunda Getir iirlin ve hizmetlerine iligskin elde edilen
verilere gore U¢ ana tema belirlenmistir. Temalar, ¢alismanin amacina uygun olarak, verilerden
elde edilen kelime obekleri ve anahtar kelimeler araciligiyla ve literatiirde yer alan
kavramlardan (Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998; Tosun ve Soyik, 2019; Yilmaz, 2014)
yola ¢ikilarak “dagitim, prosediir ve etkilesim” seklinde adlandirilmistir. Bu i¢ ana tema daha
sonra kategorilere ayrilmig ve her bir kategori ile ilgili goriislere yer verilmistir. Kategorilerin
belirlenmesinde de ¢alisma kapsaminda geri bildirimlerde yer alan kelime 6bekleri ve anahtar
kelimeler ile ilgili literatirdeki kavramlardan (Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998; Tosun
ve Soyuk, 2019; Yilmaz, 2014) faydalanilmistir.

Aragtirma kapsaminda ele alinan 32 olumsuz geri bildirim arasinda 1 geri bildirim igin
“coziime ulastirlldigt” ve sO0z konusu geri bildirimin “yaymndan kaldirildigr” bilgisi
bulunmaktadir. Ayrica, 1 geri bildirim konusunda da herhangi bir “¢tziime ulastirildi” bilgisi
verilmeden “yayindan kaldirild1” bilgisi bulunmaktadir. Buna gore, toplamda 30 olumsuz geri
bildirim icerik analizine dahil edilmistir. Bu baglamda, temalar, kodlar, kodlara iliskin goriis

sayilar1 ve 6rnek goriisler Tablo 1, Tablo 2 ve Tablo 3’te detayl bir sekilde sunulmustur.

Tablo 1. Dagitim Temasi

Temalar Kodlar Goriis Sayisi(N) Ornek Goriisler

Dagitim Temasi Eksik Siparis 8 Siparisimin i¢inde 2 adet dondurmam vardi
posetin i¢inden ¢ikmadi (K1)

Bozuk uriin 2 ... son kullanim tarihine heniiz 4 giin olmasina
ragmen (26 Mayis-22 Mayis) liriin veya saklama
kosullarindan dolay1 bozuk sekilde geldi (K3)

Gecikme 9 ... subesinin getir yemekten siparis verdik tam
3 saat bekledik. Fakat siparigimiz gelmedi (K9)

Teslimat Yeri 2 Getir verilen adrese teslim edilmedi (K14)
Fazla Odeme 2 Hesabimdan 2 kez 6deme alindi (K22)
Toplam 23
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Dagitim temasi, satin alma karari sonrasinda yasanan dagitima yonelik sonuclarla
ilgilidir (Tosun ve Soyuk, 2019: 1876). Dagitim temasi icerisinde olumsuz geri bildirimlerde
yer alan ifadeler ve literatiirde yer alan kavramlar dogrultusunda; eksik siparis (n=8), bozuk
uriin (n=2), gecikme (n=9), teslimat yeri (n=2) ve fazla 6deme (n=2) alt temalar olarak
isimlendirilmistir. Dagitim temasina yonelik toplam 23 goriis tespit edilmis ve bu goriisler
icerisinde %34 oraniyla eksik siparis ve %39 oraniyla gecikme en fazla ifade edilen goriisler

olmustur.

Tablo 2. Prosediir Temasi

Temalar Kodlar Goriis Sayisi(N) Ornek Gériigler

Prosediir Temasi Indirim 4 Miisteri temsilcisini aradim 20 TL lik indirim
verdi simdi de bunu kullanmak istedigimde
sadece 2 TL indirim diigiiyor (K1)

Uyelik 1 Getir uygulamasindan iiye olmustum. Ne
olduysa hesabin kapatilmig uyarisi aliyorum.
Tekrar liye olmaya ¢alistyorum. Ama hesabin
kapatilmig uyaris1 veriyor. Neden ag¢ilmiyor
kapatildiysa (K7)

fade Talebi 6 Getirden iptal edilen siparislerimin iadesini
istiyorum. Fakat Uzerinden ay gecti iade falan
olmadi ticreti. Tam 3 adet iade olmadi gereken
tutar var (K10)

Siparis Iptali 4 ...bana siparisimin 0850**32 50 50 numaradan
iptal oldugunu soylediler. Yeni bir siparis
vermek istemedigimde ise kampanyayr artik
kullanamayacagimi gordiim (K20)

E Fatura 1 Yaklagik 300 TL'ye yakin aligveris yaptigim
getir den faturayr sirket asma kesmelerini
istemem 1 haftayr gecgti her seferinde
aranacagim soOylendi tiim kayitlar ve bilgiler
mevcut (K12)

Toplam 16

Prosediir temasi, karar verme prosediirlerine iligkin sonuglar1 kapsamaktadir (Tosun ve
Soyuk, 2019: 1876). Bu baglamda, ifadelere yonelik kelime 6bekleri ve literatiirde yer alan
kavramlardan yola ¢ikilarak; indirim (n=4), liyelik (n=1), iade talebi (n=6), siparis iptali (n=4)
ve e-fatura (n=1) uygulamalarina iliskin alt temalar olarak adlandirilmustir. Igerik analizi
sonucunda elde edilen veriler incelendiginde toplam 16 goriis igerisinde indirim (%25), iade
talebi (%37,5) ve siparis iptalinin (%25) 6ne ¢ikan prosediire iliskin olumsuz geri bildirimler

olarak ifade edildigi goriilmektedir.

Tablo 3. Etkilesim Temasi

Temalar Kodlar Goriis Sayisi(N) Ornek Gériisler

Etkilesim Temast ~ Ulasamama /Baglanti 6 Diin geceden beri miisteri temsilcisine ulagsmaya
calistyorum bir tiirlii ilgilenemediler (! ) giiya
diger miisterilerle goriisiiyorlar. Twitter'dan
yazdim cevap verilmiyor nasil is yapiyorsunuz
anlamiyorum (K2)
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Geri Doniis 8 1 dakika sonra canli destekle goriistiim ilgili
birimden aranacagimi sOylediler ancak geri
doniis yapilmadi, yaklasik 20 dakika sonra
yeniden canli destekle goriigtim miigteri
hizmetlerine aktariyorum diyerek goriismeden
ayrildi 1 saat gegmesine ragmen halen doniis

yapilmiyor (K3)

Beklenti 3 Konusmada yasanan magduriyetten dolay: ne
ozir dilendi...(K5)

Kurye 1 Gelen sipariste listede yer alan Griinlerden

bazilar eksikti, getiren kurye bu konuda beni
bilgilendirmedi (K15)

Hatali Bilgilendirme 4 Bu arada e-posta atip 30 TL indirim tanimladik
diye milleti yamltip bir giin sonra pardon
demekte yeni Moda sanirim (K26)

Toplam 22

Etkilesim temasi, kisiler aras1 davranislara yonelik sonuglari icermektedir (Tosun ve
Soyik, 2019: 1876). Etkilesim temasi igerisinde ifadelere iliskin kelime dbekleri ve literatiirde
yer alan kavramlar goz oninde tutularak, isletme ve tiiketici arasinda ulasamama/baglanti
(n=6), geri doniis (n=8), beklenti (n=3), kurye (n=1), hatali bilgilendirme (n=4) alt temalar
olarak adlandirilmigtir. Buna gore, etkilesim temasinda %36 orani ile en fazla “geri doniis”
konusunda yasanan magduriyetlere vurgu yapilmistir. Bunun yaninda ulasamama/baglanti

konusundaki olumsuz geri bildirim ifadeleri de dikkat cekmektedir.

SONUC ve TARTISMA
Son yillarda yasanan teknolojik gelismelerin de etkisiyle isletmelerin miisterilerle
iliskisinin her gegen giin daha fazla dijital ortamlara tasindig1 goriilmektedir. Gerek ¢evrimigi
gerek mobil mecralarda isletmeler {iriin ve hizmetleriyle hedef kitlesine ulasmaya ve pazar
ortaminda biiylimeye ¢alismaktadir. Bilgi endiistrisinin beraberinde getirdigi giderek ¢esitlenen
ve genisleyen yeni is modelleri de isletme ve tiiketici iliskisinde isletme yoniinde farkli bakig

acilari gerekli kilmaktadir.

Gilinlimiiz pazarlarinda isletmelerin yeni bir seyler liretmeye, yeni yontemler denemeye,
kaygan zeminde hareket eden tiiketicinin satin alma tercihlerine yon veren zihin ve kalbine
ulagabilmek adina yeni yollar arastirmaya, bulmaya ve ivedilikle uygulamaya ihtiyaci vardir.
Bu ama¢ dogrultusunda bir yandan teknolojik ilerlemeler, bir yandan sosyal medya ve
internetin yasam tarzlar1 lizerinde belirleyici denebilecek etkileri gerek isletmeleri, gerek
bireyleri yeni girisimler kurmaya yoneltmektedir. Bu baglamda daha az sermayeyle hizli
biliylime potansiyeline sahip startuplar konusunda yaratici fikirlerin ortaya ¢iktigr ve kisa
zamanda hayata gecirilen ve pazarda kabul goren fikirlerin gelismekte olan iilkeler i¢in bir

“unicorn” olarak degerinin milyar dolarlara ulagtig1 goriilmektedir.
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Startuplarin fikir, kurulum ve biiylime asamas: siirecinde karsilastigir ekonomik riskler
bulunmasina ragmen, pazari iyi tahlil etme, pazarin ihtiyacini fark etme, basarisini etkileyen
bir¢gok unsur bulunmaktadir. Dijitallesen diinyada startup girisimlerinin basarisini etkileyen
temel unsurlar arasinda bugiiniin dijital tiiketicisinin istek ve ihtiyaglarina kulak verme, bu istek
ve ihtiyaglar1 dogru anlama ve tiiketiciye uygun ¢ézimleri uygun yéntemler kullanarak sunma
onemli bir yer tutmaktadir. Tiiketici ekseninde hareket eden, tiiketici iligkilerini siki tutan
isletmelerin olumlu duygulari harekete gecirme yoluyla tiiketicide bir memnuniyet ve sadakat
yarattigini ifade etmek mimkindir. Bu noktada, trlin ve hizmetlere yonelik tuketici geri
bildirimlerinin degerlendirilmesi olduk¢a 6nem tasimaktadir. Negatif diisiincelerin daha hizli
ve daha etkili yayildigi diisiiniildigiinde bu diisiincelerin dile getirildigi mecralarin dikkatlice

takip edilmesi ve sorunlara miidahale edilmesi yerinde olacaktir.

Tiiketici olumsuz geri bildirimlerine neden olabilecek ¢esitli faktorler bulunmaktadir.
Calismada dijital tlketicinin gerek eksik siparis, bozuk iiriin, gecikme, teslimat yerinde yapilan
hatalar, fazla 6deme alinmasi gerekse indirim uygulamalari, iiyelik, iade talepleri siparis
iptalleri ve e-fatura islemleriyle ilgili problemler nedeniyle olumsuz geri bildirimlerde
bulunabildigi goézlenmistir. Bunun yaninda miisteri hizmetlerinin arandiginda baglanti
sorunuyla karsilasilmasi, geri doniislerde yasanan gecikmeler, beklentilerin yerine gelmemesi,
kuryeden kaynaklanan problemler ve hatali bilgilendirmenin de yine olumsuz geri bildirimlere
neden olabildigi goriilmektedir. Bu arastirmayla nitel yontem kullanilmasi agisindan benzerlik
gosteren bir caligmada tiiketicilerin “fiyat, ticretlendirme, bilgilendirme, personel davranisi ve
cagri merkezi sorun ¢ézme” gibi konularda galisma bulgulariyla benzer bir sekilde olumsuz
geri bildirimlere iligkin ifadelerin bulundugu goriilmektedir (Yilmaz, 2014: 137-140). Nitel
yontem kullanilan ve gevrimigi tiiketici sik@yet web siteleri araciligiyla tiiketici olumsuz geri
bildirimlerinin degerlendirildigi bir bagka ¢alisma olan kesifsel arastirmalarinda Kim ve Lehto
(2012: 451) calisma bulgularina benzer sekilde hizmet sunumundaki basarisizlik, yerine

getirilmeyen 6zel talepler ve istenmeyen ¢alisan davranislari ile ilgili boyutlara ulagmistir.

Bu arastirma, startup trtin ve hizmetlerine yonelik dijital tiketicilerin ne tir olumsuz
geri bildirimlerinin olabildiginin ve bu olumsuz geri bildirimlerin neden kaynaklanabildiginin
daha iyi anlasilmasina katkida bulunmakta olup, ¢alismada, nitel bir yontemle, belli bir zaman
diliminde, belli bir sirket i¢in smirh sayida tiiketici yorumu veri olarak degerlendirilmistir.
Dolayisiyla bu ¢alisma ¢esitli sinirlamalar i¢cermektedir. Akademik anlamda bakildiginda,
gelecek calismalarda nicel bir arastirma yontemi kullanilarak, olumlu geri bildirimlerin de

birlikte ele alindig1 daha genis katilimli 6rneklem gruplariyla genellestirilebilir sonuclar elde
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edilebilir. Sonug olarak ¢alismanin, gerek alan yazinda arastirmacilara gerek uygulayicilara
olumsuz miisteri geri bildirimlerinin niteliginin anlagilmasi, hangi noktalarda eksikliklerin
yasanabileceginin farkina varilmasi ve konunun 6neminin vurgulanmasi baglaminda bir bakis

acis1 saglayacag diigiiniilmektedir.
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