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PANDEMIDE TESLIMAT SIKAYETLERI ARTTI; KURYELER ANLAYIS VE
TESEKKUR BEKLIYOR

Pandemi surecinde yiyecek igecek sektorune gelen musteri sikayetleri arastirildi.
Istanbul’da yapilan arastirmada, musterileri sikayetlerinin en yogun oldugu konular
yuzde 33,58 ile teslimat, yuzde 30,88 ile kalite, yuzde 25,47 ile gida guvenligi ve yluzde
10,07 ile menu oldu. Teslimatla ilgili sikayetlerin odak noktasinda yer alan kuryeler ise,
canlari pahasina calistiklarina dikkat cekerek, musterilerden anlayis ve tesekkur
istediklerini soyledi.

Yiyecek ve igecek isletmelerinin musteri sikayetleri yonetim sistemine gelen bin 221
sikayet arastirildi. 4 ana baslik (kalite, teslimat, menu ve gida guvenligi) ve 13 alt baglik
altinda kategorize edilen sikayetler, pandemi surecinde musterinin en ¢ok teslimattan
sikayet ettigini ortaya koydu. Arastirmayi yapan Dr. Ogretim Uyesi Murat Dogan,
musteri sikayetlerinin en yogun oldugu konularin sirasiyla yuzde 33,58 teslimat, yuzde
30,88 kalite, yuzde 25,47 gida guvenligi ve yuzde 10,07 menU oldugunu soyledi.
Pandemi doneminde paket servisin artmasiyla kuryelerin de is yukunun arttigina dikkat
ceken Dogan, bu donemde musterilerin daha sabirli olmasi gerektigini ifade etti.

Paket servisi yapan kuryeler ise, pandemiyle birlikte ig yuklerinin arttigini musterileri
memnun etmek igin ¢aba sarf ettiklerini belirterek, musterilerin anlayigli olmasini
istiyor.

TESLIMATLA ILGILI YAPILAN SIKAYETLERIN YUZDE 70’i ‘EKSIK YiYECEK’

Arastirmada, teslimatla ilgili yapilan sikayetlerinin yluzde 70’inin eksik yiyecek
tesliminden kaynaklandigina vurgu yapan Dogan, “Pandemi oncesinde gida
guvenligiyle alakal problem daha fazlaydi. Yemek icerisinde ¢ikan yabanci madde ya
da menuyle ilgili eksiklikler daha fazlayken, simdi zamaninda gelmemesi 6n planda”
dedi.

SIKAYETLERIN YUZDE 25’1 GIDA GUVENLIGIYLE ALAKALI

Pandemi o6ncesinden gida guvenligi ile ilgili sikayetlerin daha fazla oldugu ancak
pandemi sonrasinda gida guvenligi sikayetlerinin yuzde 25 oldugunu dile getiren
Istanbul Gelisim Universitesi'nden Dr. Ogretim Uyesi Murat Dogan, “Teslimatin
oncesinde gida guvenligi daha dnemli, buna dikkat etmek gerekiyor. Gida guvenligi
agisindan fiziksel riskler ¢ok fazla. Yemek icerisinde ¢ikan, kil, tly, plastik gibi benzeri
seyler daha agirlikli” ifadelerini kullandi.

isletmelere gida glvenligi agisinda uyarilarda bulunan Dogan, “Bunun igin yapiimasi
gereken yiyecek igletmelerinin personel hijyenine dikkat etmesi. Personelin bone
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takmasindan kolluk takmasina, is elbisesi kullanmasina kadar birgok hususa dikkat
etmek gerek” diye konustu.

BUTUN YUK KURYELERIN SIRTINDA

Uzun yildir kurye olarak gérev yapan Nurettin Sugin, koronavirtsle birlikte bitlin yukan
kuryelerin sirtina bindigine vurgu yaparak, “Kuryeler de bu isi ellerinden geldigince hizli
yapmaya c¢aligiyorlar. Hem musterilerin memnuniyeti hem de patronlari mutlu etmek
icin elimizden geleni yapiyoruz. Her seyden 6nce guvenlik, 1giklari ihlal etmemek gibi
kurallari dogru yapmaya caligiyoruz. Kaldirimlar ihlal eden arkadaslar da var ama
genelde bunu saatine galisan arkadaslarimiz yapiyor. Kisa vadeli galisanlar paket bagi
para kazaniyorlar. Onlar da yetistirmek igin kosturuyorlar. Musteriler sabirli olmali,
gelenleri azarlamamali. Onlarin da idare etmeleri lazim, anlayigla karsilik vermeleri
lazim ¢unku bizim isimiz ¢cok yogun. Restoranda 100 tane siparig oluyor, 1 dakika 6nce
siparis veren musteriyle, 20 dakika once siparig verene ayni davranmaya c¢aligiyor.
Herkes ¢ok sabirsiz ve bir an 6nce gelmesini istiyor” diye konustu.

TESLIMATA YETISMEK ICIN KAZALAR ARTTI; CANIMIZ PAHASINA CALISIYORUZ

Pandemiden sonra paket servislerimiz daha da ¢ogaldigini, paket satislarinin yuzde
50 arttigina vurgu yapan bir diger kurye gorevlisi G6kmen Soydan, “Paket satiglari
yluzde 50 daha ylkseldi. Bu sefer ayni miktarda kurye o kadar siparise yetisemiyor.
Mdusteriler de her zamanki gibi siparislerinin daha hizli gelmesini istiyor. Yagmur ve kar
oldugu zaman bu durum daha da zor oluyor. Musterilerin daha anlayisli olmasini
bekliyoruz. Bu zamanlarda kuryelerin yaptigi kazalar da ¢ogaldi. Musteriler kendi
eslerinin ya da ¢ocuklarinin bu isi yapiyor oldugunu dusunurlerse ve Oyle bakarlarsa
bizim icin daha iyi olur” ifadelerini kulland.

ANLAYIS VE TESEKKUR BEKLIYORUZ

Kurye islam Turganov da, “Miisterilerden tesekkiirden baska bir sey beklemiyoruz.
Genellikle kota davraniyorlar, kapiyi sert kapatiyorlar, tesekkir etmiyorlar. Paketlerini
getirmek icin canimizi yola atiyoruz” dedi.

Bir bagka kurye Ahmet Tavukgu ise, “Yagisli havalarda dakikalarin biraz uzamasini
istiyoruz. Motorcu arkadaslarimiz hep kaza yapip Oluyorlar. Bizim de ¢olugumuz
cocugumuz var. Surelerin 45-50 dakika olmasini isteriz. Kuru havalarda gidiliyor ama
yagisli havalarda durum kotu oluyor. Puanlama sisteminde geg gelirse dusik puan
veriyorlar. Bu da bize kotu yansiyor. Siparis yola ¢iktiginda musteriye haber veriyorlar,
daha anlayisl davranirlarsa seviniriz” diye konustu.
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Farkli bir kurye gorevlisi ise, “Bazi yogun gunlerde 4-5 paketle gidiyoruz. Motorcularin
motorlari arizalaniyor. Yetismekte zorlaniyoruz. Musteriler bize sadece tesekkur etse
yeter” dedi.

EBEVEYNLERDEKI 'TUKENMISLIK SENDROMU' EN AZ TURKIYE'DE
GORULOUYOR

Belcika'da yapilan arastirmaya gore bireyselligin 6n planda oldugu bati toplumlarinda
anne ve babalar arasindaki 'tUkenmiglik sendromu’ oldukga yuksek c¢ikarken, en az
gorulen ulke ise Turkiye oldu.

Louvain Katolik Universitesi'nin 42 tlkede yapti§i arastirmada; genis aile, komsuluk,
mahalle ve dayanisma kulturlerine bagli olarak ebeveyn tikenmigliginin en az Turkiye,
Klba, Peru ve Tayland'da yasandidi ortaya ¢ikti. Ebeveyn tikenmisliginin en yogun
yasandigi ulkelerin ise Belgika, ABD, Polonya, Burundi, Fransa, Rusya, Finlandiya,
isvigre ve Hollanda’da oldugu tespit edildi.

“INSAN ILISKILERINE COK ONEM VERIYORUZ”

Tukenmiglik sendromunu, insanlarin yorgun ve stresli olmasi, gunlik iglevlerini eskisi
kadar yerine getirmemesi olarak tanimlayan istanbul Geligsim Universitesi Psikoloji
Bolumui Ogretim Uyesi Dog. Dr. Canan Tanidir, “Belgika'da yapilan arastirmaya gore
Tarkiye’deki tikenmiglik sendromunun az oldugu gorulmekte. Bunun nedeni ise
ulkemizde buyuk aile seklinde yasanilmasi. Anneanne, babaanne, dede, baba, amca,
hala, teyze ve dayi gibi genis bir aileyle yasamaktayiz. Ayrica, Ulkemizde aile
apartmani kulturid de oldukga yaygin. Akrabalarin birbirine yakin oturmasi ve ig ice
olmasi anne ve babaya sosyal destek sistemi saglyor. insan iligkilerine cok énem
veren bir tlkeyiz. Komsuluk iligkileri ve arkadas iligkilerini de i¢ ige yasamayi seviyoruz.
insanimizin bir sikintisi oldugunda bir komsusu ile bir arkadasiyla bir kahve icerek
bunun paylagiyor. Bu dertlesme kisinin bunalima girmesini bliyuk oranda engelliyor”
dedi.

“BATI TOPLUMLARI DAHA BIREYSEL YASIYOR”

Bati toplumlarinin daha bireysel yasadiklarina dikkati ceken Cocuk ve Ergen Psikiyatri
Uzmani Dog. Dr. Canan Tanidir, “Avrupalilar, sosyal destek sisteminin ve aile
sicakhginin azalmis olmasi nedeniyle daha fazla depresyona giriyorlar. Anne ve baba
yorgun gorunldyorsa muhtemelen umutsuzluk da bu duruma eslik edecek. Cocukla
eskisi gibi oyun oynamayacak. Evde bir sohbet ortami olmayacak. Anne sadece temel
gorevleri olan yemek yapmak, evi toparlamak gibi gorevlerini yerine getirecek.
Ebeveynler mutsuzsa ¢ocuklar da mutsuz olacak. Avrupa ulkelerinde insanlar arasi
cok fazla temas ve vakit gecirmek yoktur. Glinimuzde batililar ebeveynligini
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mukemmel yapmak adina ¢ocuklarini surekli kurslara goturtyorlar. Bu durum da aileyi
hem maddi hem de zaman agisindan yoruyor” diye konugtu.

“YAPAY EBEVEYNLIK ORTAYA CIKIYOR”

Gunumuzdeki ebeveynlerin kitaplar Gzerinden anne ve babalik yapmaya ¢alistiklarini
dile getiren Tandir, “Bu durum bati Ulkelerinde agirlikli olarak gorilse de bizim
ulkemizde de yasaniyor. Bu tarzin sonucunda gocuk yetistirmede spontane dedigimiz
dogal davranma kayboluyor. Aileler biraz daha mekanik davranmaya basgladilar.
Kitaplarla, kurallarla ve internetten arastirarak ebeveynlik yapmaya calisiyorlar. Sanal
bilgilere cok fazla takihp kendi dogal yontemlerinizi ve ¢ocugun ihtiyaglarini
gormediginizde yapay bir ebeveynlik ortaya ¢ikiyor” ifadelerini kullandi.

10 AKADEMISYENIN HAZIRLADIGI “DIJITAL YONETIM PAZARLAMA MEDYA”
KiTABI YAYINLANDI

Pandemi doneminde dijitallesmenin bitlin sektdrlerde kaginilmaz bir gereklilik olarak
hiz kazandi§i ifade eden Dr. Ogr. Uyesi Hande Ayhan Gokgek, toplamda 10
akademisyenle birlikte hazirladiklari “Dijital Yonetim Pazarlama Medya” adl kitaplari
hakkinda agiklamalarda bulundu.

Kovid-19 pandemisi sebebiyle dijitallesmenin 6neminin yadsinamayacak derecede
arttigini ifade eden lIstanbul Gelisim Universitesi (IGU) Uygulamal Bilimler
Yiiksekokulu Dr. Uyesi Hande Ayhan Gékgek, “isletmelerin degisen bu siirece hizla
adapte olmalari buyuk dnem arz ediyor. 2000’li yillarda hizla gelisim gosteren, 2020°nin
beraberinde getirdigi pandemi nedeniyle de isletmelerin surdurulebilirligi agisindan
neredeyse sart olan dijitallesme, “Dijital Yonetim Pazarlama ve Medya” kitabinin ana
fikrini ve temelini olusturuyor” dedi.

“ILK BILIMSEL KITAP”

Kitabin dijitallesme ortak basligi altinda yonetim, pazarlama ve medya konularinda
akademisyenler tarafindan kaleme alindigini ifade eden Gokgek, “10 boélimden
olugan, dijitallesme konusunda 3 alani ayni anda kapsayan ilk bilimsel kitap olma
ozelligindeki eser, bu alanlara ilgi duyan herkese hitap ediyor” diye konustu.

“Dijital Yonetim” bolumu altinda, dijital igletme yoOnetiminin genis bir agidan ele
alindigini  beliten Gokgek, “Tedarik zincirinin dijitallesmesine deginildi ve
dijitallesmenin birgcok donusimu beraberinde getirmesi ile bireylerin Orgutsel
yasamdaki yalnizligi incelendi. “Dijital Pazarlama” bashgi altinda da dncelikle dijital
pazarlamanin ge¢misten gunumuize kadar uzanan tarihi hakkinda genis kapsamli
bilgilendirme yapildi. Dijital markalasma, dijital ve geleneksel marka guveni
kargilastirmasi, dijital pazarlamanin 2020 yilinda en etkili stratejilerinden biri olan
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etkileyici (influencer) pazarlama ve dijital ticarette gincel inovasyonlar konulari detayli
bir sekilde ele alindi. Kitabin son bolumu olan “Dijital Medya” baghgi altinda ise,
medyanin gecmisten ginimuze degisen yapisi hakkinda detayli bilgiler verildi ve dijital
dinyada, itibarin nasil elde edilecegi ve yonetimi tzerinde duruldu” seklinde konustu.

Uzmanlik dali Yonetim, Pazarlama ve Medya olan bolim yazari 6gretim Uyeleri ise su
sekilde siralaniyor:

“Dr. Ogr. Uyesi Sema Mercanoglu Erin (IGU), Dr. Ogr. Uyesi Hande Ayhan Gdkgek
(IGU), Dr. Ogr. Uyesi Canan Tiftik (IGU), Dr. Ogr. Uyesi Bilge Turp Gélbasi (IGU), Dr.
Ogr. Uyesi Cagla Kaya ilhan (IGU) Ars. Goér. Onur Turker (IGU), Dr. Ogr. Uyesi Parisa
Alizadehfanaeloo (IGU), Dr. Ogr. Uyesi Mehmet Emin Begtimur (iGU), Dr. Ogr. Uyesi
Ozge Turhan (iGU), Dr. Ogr. Uyesi Ali Karaman (Bingdl Universitesi)”

PANDEMi YASAM ALANLARINI DEGISIME UGRATTI

Pandemi ile birlikte yasam alanlarinin da degisime ugradigi s6yleyen i¢ Mimarlik ve
Cevre Tasarimi Dr. Ogr. Uyesi Zerrin Funda Uriik, kitlelerin kullanim aliskanlarinin
degismesine bagh olarak ileride i¢ mekan kurgularinin da blyuk dl¢cide degisecegini
soyledi.

Tam diunyayi etkisi altina alan kovid-19 salgini calisma hayatindan egitime kadar pek
cocuklar egitim hayatlarina gevrimicgi devam etmeye baglamasi ile okul ve is yerlerinde
tasarimlar ve oturma duzenleri de degisti. Magaza ve restoranlarda kisitli sayida
musterinin iceri alinmasi, reyonlarda ve oturma duzenlerinde farkhliklar olusturdu.
istanbul Gelisim Universitesi Glizel Sanatlar Fakiiltesi ic Mimarlik ve Cevre Tasarimi
Dr. Ogr. Uyesi Zerrin Funda Uriik, pandemi ile birlikte yasam alanlarinin degisime
ugradigina dikkat ¢cekerek, kitlelerin kullanim aliskanlarinin degismesine bagh olarak
ileride i¢ mekan kurgularinin da buyuk olgude degisecegini belirtti.

“IC MEKANLARIN DUZENLEMELERINE BAKMAYA BASLAYACAGIZ”

Pandeminin bitiin sektorleri cok etkiledigini hatirlatan Urlk, “Ama ic mimarlik meslegi
Ozelinde baktigimiz zaman oldukga seyin degisebilecegini gozlemliyoruz. Biz daha
once devresel tasarim kriterlerine gore mekanlarimizi tasarlardik. Gerg¢i yine ayni
sekilde tasarliyoruz ama pandemi dénemi sirecinde sosyal mesafe kriterleri gcikmaya
bagladi. Sosyal mesafeleri yaklasik 1,5-2 metreyi ge¢gmeyecek sekilde ayarlamaya
calisiyoruz. Ev, okul, ofis, hastane, otel gibi i¢c mekanlarin dizenlemelerine bakmaya
baglayacagiz” dedi.
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iC MEKAN KURGULARI DEGISECEK

Magazalara alinan musteri sayisina ve hijyen kurallarina da deginen Urlk, “En
basitinden bir magazayi ele alabiliriz. Reyonlara girerken bile 10 kisiden fazla kisiyi
iceri almiyorlar. Biz bagka bir caga gegtik. Biz buna dijital ¢cag diyoruz. Bu yeni dinya
ile birtakim virUsler, bagka varyasyonlar da ¢ikacaktir diye dugiiniyorum. Su anda bile
maskeye alistik ve ona gore hareket ediyoruz. Bu sureg igerisinde hafif hafif de olsa
mekanlarda, restoranlarda, magazada ya da bagka yerlere gittigimizde bu kriterleri
gormeye basliyoruz. Yavas yavas, sirayla insanlar igeri aliniyor. Deneme kabinlerine
girildikten sonra yeniden bir dezenfektasyon islemi yapiliyor. Su anda elle yapilan bu
islemler, belki daha sonra i¢ mekan kurgularini degistirecek” diye konustu.

Uriik, sozlerine soyle devam etti:

“Internet (izerinden aligverisler artti. Artik hepimiz magazaya gitmeden, internetten
alisveris yapilyoruz. Magaza kulturleri de azalacak belki yavas yavas. Artik ofis
mobilyalari almaya kalktiginizda bile, internetten aliyorsunuz. Yani ister istemez
kitlelerin kullanimlari da degismeye basladi. Okullara baktigimizda ise, mesela biz su
anda online sistemdeyiz. Okula sadece belli birtakim evraklari imzalamaya ya da belli
bagh toplantilari yapmaya geliyoruz. Pandemi azalip okula gelmeye basladigimizda
ister istemez yan yana olan masalarda sosyal mesafeye gbre ayrim yapmaya
baglayacagiz. Bu da mekan igerisinde daha buyuk siniflar, daha genis ortamlara dogru
gidecek. Bu sefer okullar revize edilmeye baslayacak.”

DAHA YATAY BIiR YAPILASMAYA DOGRU GIiDIYORUZ

Birgok kisinin plazalarda, merkezi sistem yapisindaki binalarda oturmaktan kaginmaya
bagladigini sdyleyen Uriik, “Insanlar plazalarda oturmak istemiyor mesela. Merkezi
Isitmasinda ya da sogutmasinda sikinti olabilecegini dusunuyorlar. Cunkld o
sistemlerden viruslerin dagilarak ya da c¢ogalarak gittigini biliyoruz. Ofislerde de
beraber ¢calisma mekanlari varken ya da yuksek plazali ofislerimiz varken, daha
yatayda bir yapilagmaya dogru gidecegimiz dugunuyorum. Daha ¢ok pencere ve dogal
havanin oldugu mekanlar tercih edilecek” ifadelerini kullandi.

EVDE ‘CALISMA MEKANI' KAVRAMI OLUSTU

Milyonlarca kisinin evden caligma sistemine geg¢mesi ile evlerde c¢aligma odasina
ihtiyag duyuldugunu dile getiren Urlik, “Hepimiz evlere kapandik. Toplantilari, egitimleri
evden yapiyoruz. Ancak herkesin evinde bir calisma odasi oldugunu zannetmiyorum.
Pandemi ile birlikte evde ‘calisma mekani’ kavrami ¢ikmaya basladi. Evler yeniden
dizenlenmeye basliyor. Degisen o kadar cok kriter var ki aslinda daha fazla
degismeye dogru da gidiyor. Bunlar bir sureg igerisinde. Devami gelecek ve ona gore
de alisacagimizi dusunuyorum?” diyerek sozlerini sonlandirdi.
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“GURULTUYE BAGLI iSITME KAYIPLARI ONLENEBILIR AMA TEDAVISi YOK”

Dunyada ve Turkiye’de meslek hastaliklari arasinda en yaygin olan gorilen isitme
kayiplarina guraltinin sebep olduguna vurgu yapan Uzman Odyolog Hilal Nur Ficil,
igyeri taramalarinin 6nemine degindi. Ficil, “Guraltuye bagh isitme kayiplari 6nlenebilir
ama tedavisi yok” diye konustu.

Isitme kaybinin en sik gériilen sebeplerinden birinin asiri derecede sese maruz kalma
oldugunu soyleyen Istanbul Gelisim Universitesi (IGU) Saglk Hizmetleri Meslek
Yiiksekokulu Odyometri Boliimi Ogr. Gér. Hilal Nur Ficil, “Tlrkiye’de biiyiik sehirlerin
pek ¢cok semtinde yapilan gurulti dlgumlerinde, elde edilen degerlerin esik degerleri
gectigi goruluyor. YUksek teknolojiye sahip mekanize toplumlarin yasadiklari her yerde
guriiltd olusumu séz konusu. is yerlerinde de girliltilye maruz kalmak kaginiimaz.
Ozellikle endustri, ulagim, insaat, madencilik ve hatta tarim sektérlerinde c¢alisanlar risk
altinda” ifadelerini kullandi.

“ISVERENIN KANUNI YUKUMLULUGU”

Is yeri taramalariyla isgi saghiginin korunacagina vurgu yapan Uzman Odyolog Hilal
Nur Ficil, “Is yeri taramalari yiiksek giiriiltiili ortamlarda calisan kisilerin isitme ve genel
saghginin arastirilmasi igin isverenin kanuni yukimltliginde yapiliyor. Ozellikle
isitme saghgini olumsuz etkileyecek sektorlerde bu zorunluluk haline getirilmig
durumda. Bu sektorler ise su sekilde: tekstil, demir-gelik, ¢cimento sanayii, tele satis
sirketleri, telekomunikasyon sirketlerinde telefon basinda calisan personel, musteri
temsilcileri vb.” dedi.

“TEDBIRLER ALINMAL/”

Gurultaye bagh isitme kaybi dnlenebilecegdini ama tedavisinin olmadigini ifade eden
Ficil, “Bu nedenle giriiltinin énlenmesi kritik dneme sahip. Is yeri taramalari sik sik
yapilarak gurultinin kaynaginda onlenmesi, guraltunin ortamda onlenmesi ve
guraltindn calisanda 6nlenmesi icin tedbirler alinmali” ifadelerini kullandi.



