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Examination Of Cargo Services On A Third-Party Platform In Terms Of Customer
Satisfaction
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oz

Internetin ortaya ¢ikisi ve iletisim yetenekleri, tiiketicilerin kétii deneyimlerini diger tiiketicilerle paylasmalart icin bir
dizi sikdyet sitelerinin ortaya ¢tkmasina neden olmustur. Bu durum, bir kurulusun itibarina zarar verebilirken, sikdyetleri
etkin bir gekilde ele almak, sikdyet edenleri geri kazanmak ve etkilegsimin gézlemcilerini kazanmak i¢in énemli firsatlar
da sunmaktadir. Tiiketiciler hizmet hatalariyla karsilastiklarinda, davramg degistirme, saticiya yénelik bir sikayet,
olumsuz agizdan agiza iletisim veya hi¢hir sey yapmamak gibi ¢esitli seceneklerle de karsi karsiya kalmaktadiriar. Bu
segenekler arasinda tigiincii sahis sikdayet davramslart en az kapsamli olarak arastirilan konu olmugtur. Bu kritik arizalar
azaltmak veya ortadan kaldirmak ve hizmet firmalarimin uzun vadeli karlarin korumak icin, onleyici faaliyeti miimkiin
kilmak i¢in ana potansiyel ariza modlarinin tanimlanmasi gerekir. Bu ¢calismanin amaci; Tiirkiye 'de faaliyet gostermekte
olan ii¢ kargo firmasi (Aras, MNG ve Yurtigi) ile ilgili cevrimici miisteri sikdayetlerini kategorize etmek suretiyle, miisteri
sikdyetlerinde agirltk kazanan faktorleri ortaya koymaktr. Aragstirma kesifsel bir ¢calisma olup, Www.sikayetvar.com sitesi
tizerinden soz konusu ti¢ kargo isletmesi i¢in yapilmis toplamda 300 adet sikayet, icerik analizi yontemi kullanilarak
MAXQODA programi ile analiz edilmistir. Sikdyetlerin tekrar etme sikliklarima bakildiginda; adrese teslimatin
yapilmamasi, adreste bulunamama ve personelin tutumlart ile ilgili sikdyet ettigi belirlenmigtir.
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ABSTRACT

The emergence of the Internet and its communication capabilities have led to the emergence of a number of complaint
sites for consumers to share their bad experiences with other consumers. While this can damage an organization's
reputation, it also provides important opportunities to effectively handle complaints, win back complainants, and gain
observers of the interaction. When consumers encounter service errors, they are also faced with various options, such as
changing behavior, a complaint to the seller, negative word-of-mouth communication, or not doing anything. Among
these options, third-party complaint behaviors have been the least Decisively investigated issue. In order to reduce or
eliminate these critical malfunctions and preserve the long-term profits of service firms, it is necessary to identify the
main potential failure modes in order to make preventive action possible. The purpose of this study; To identify the factors
that gain weight in customer complaints by categorizing online customer complaints related to the three cargo companies
operating in Turkey (Aras, MNG and Yurti¢i). The research is an exploratory study, www.sikayetvar.com a total of 300
complaints made for the three cargo companies mentioned on the site were analyzed with the MAXQDA program using
the content analysis method. Looking at the frequency of recurrence of complaints; it was determined that he complained
about the lack of delivery to the address, the inability to be at the address and the attitude of the staff.

KEYWORDS
Customer Satisfaction, Third-Party Complaint Platform, Cargo Services, Cargo Companies, Logistics

Makale Gelis Tarihi / Submission Date Makale Kabul Tarihi / Date of Acceptance
02.07.2022 12.01.2023

Kizilirmak, B. (2023). Kargo Hizmetlerinin Miisteri Memnuniyeti Agisindan Ugiincii Parti Platformda Incelenmesi.

Anf Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu Dergisi, 26 (1), 35-47.

* Ogr. Gor., Izmir Kavram Meslek Yiiksekokulu, berivan kizilirmak@kavram.edu.tr ,ORCID:0000-0003-1153-2873



Berivan KIZILIRMAK 36

GIRIS

Cevrimigi perakendecilik, yeni baslangicindan bu yana katlanarak biiylimeye ve gelismeye devam
etmektedir. Bu biiyiime ve gelisme beraberinde fiziksel mekanda faaliyet gdsteren isletmelerin, ¢ogunu
cevrimigi satisa yoneltmistir. Elektronik ticaret (e-ticaret) olarak dilimize yerlesen bu kavram, internetin
perakendeciler i¢cin 6nemini de gbz ard1 edilemez diizeye getirmistir. E-ticaretle birlikte internet, tiikketici geri
bildirim i¢in yeni bir yonteme 6nciiliik etmektedir. Miisteriler, goriislerini ¢evrimigi olarak paylagsmak adina
interneti, bir ara¢ olarak kullanmaya baslamakla birlikte internet, bu goriisleri halka agik hale getirmektedir.
Cevrimigi islemlerle ilgili miisteri sikayetleri, geleneksel magaza i¢i islem hizmeti basarisizliklar ile ilgili
sikayetlerden dogas1 geregi farklidir (Goetzinger vd. 2006: 195; Cho ve Hiltz, 2003: 108). Sikayetler, miisteri
memnuniyetsizliginin bir gdstergesi olmasina ragmen, bir problemden tatmin edici bir sekilde kurtulmak igin
bilgi olarak da kullanilabilir (Huppertz, 2003: 135).

Lojistik sektoriiniin bir alt kolu olarak karsimiza ¢ikan kargo tasimaciligi, dijitallesme ile birlikte ivme
kazanan elektronik ticaret pazarinin, giinden giine biiyiimesi ve gelismesi ile yogun bir sektor haline gelmistir.
Kargo tagimaciliginin, ekonomi {izerindeki artan 6nemi ile birlikte saglamis olduklar1 hizmetlerin kalitesi de
Oonem kazanmustir. Yasanan bu geligsmeler, kargo sektoriiniin sunmus oldugu hizmet problemlerini beraberinde
getirmekle birlikte, miisteri sikdyet oranlarinda da artiglara neden olmustur. Bu baglamda, kargo firmalari
tarafindan verilen hizmetlerin kalitesinin degerlendirilmesine yonelik ¢alismalarin az olmasi, miisterilerin
yasadiklar1 problemlerin kategorize edilmesi ve kargo firmalarina hizmet hatalari i¢in olasi ¢dziim Onerileri
sunulmasi lojistik sektorii icin gereklilik dogurmakta ve c¢alismanin Oneminin gostergeleri arasinda
siralanabilmektedir.

Caligmanin amaci1 dogrultusunda, {iglincii parti bir ¢gevrimigi sikayet platformunda (www.sikayetvar.com),
kargo firmalarina yonelik yapilan yorumlar incelenmistir. Tiiketicilerin, kargo hizmeti aldiklar1 asamalarda en
cok hangi hizmet kategorisinde sorun yasadiklari belirlenmeye ¢alisilmigtir. Ayrica, kargo firmalariin basaril
ve yetersiz kaldiklart hizmetlerin belirlenmesi istenmis ve ¢6ziim 6nerilerinde bulunulmustur. Sikayetlerin
tekrar etme sikliklarina bakildiginda; ‘‘adrese teslimatin yapilmamasi, adreste bulunamama ve personellerin
tutumu’’ ile ilgili sikayetler agirlik kazanmaktadir.

1. LITERATUR TARAMASI

Literatiir incelendiginde; kargo firmalarina ve verilen hizmetlere yonelik ¢aligmalarin az oldugu goriillmekle
birlikte ilgili ¢aligmalar da mevcuttur.

Goetzinger, Park ve Widdows, (2006). Kritik olay teknigi ve niteliksel analiz igin bilimsel metin analiz
yontemleri kullanilarak ¢evrimigi hizmet basarisizliklarinin ve basarilarinin tiirii ve sikligina iligkin net bir
tablo ¢ikarmayr amaglamiglardir. Calismanin bulgular1 arasinda; Sevkiyat hizi, nakliye malzemeleri veya
paketleme ve miisteri hizmetlerinin, ¢evrimigi aligveris sonrasi memnuniyet diizeyinin yiiksek olmasinda
onemli role sahiptirler.

Kayabagi (2010), calismasinda, e-ticaret pazaryeri araciligl ile aligveris yapan tiiketicilerin, lojistik hizmet
asamasinda karsilastiklar1 problemlere iliskin sikayetleri analiz etmistir. Caligmada, Siklikla olmasa da
karsilagilan sikayet konular1 arasinda; {iriin tanitimi, siparis islemleri, ambalajlama, iiriin iadeleri ve miisteri
hizmetleri basliklar1 altinda toplandig1 gézlemlenmistir.

Deniz ve Godekmerdan (2011), tiiketicilerin Kargo firmalarinin hizmetlerine yonelik tutum ve
diisiincelerini belirleme ve miisterilerin kargo gonderirken karsilagtiklar1 problemleri tespit edip kargo
firmalarina 6nerilerde bulunmay1 amagladiklari arastirmalarinda; teslimat hizi, kargonun iade edilmesi ve iade
asamalar1 siirecinde ortaya ¢ikan ekstra maliyetlerden sikdyetci olduklarint gézlemislerdir. Ayrica miisteriler,
kargo hizmeti sunan, personelin tutum ve davranisina da biiyiik 6nem vermektedirler.

Yanar Giirce ve Tosun (2017), www.sikayetvar.com sitesinde kargo hizmeti kategorisindeki sikayetleri,
igerik analizine tabi tutarak sikdyet nedenleri incelenmistir. Arastirma bulgulari, teslimatin zamaninda
gerceklesmemesi ve firma personelinin tutum ve davranmiglart konu bagliklar1 altinda sikayetlerin agirlik
kazandigini géstermistir. En az sikdyet edilen konu bagliklari arasinda ise; lojistik personelinin genel goriiniisii,
kullanilan ekipmanlar ve hizmet saatleri yer almaktadir.

Cakmak ve Ozkan (2017), lojistik hizmeti alma asamasinda tiiketicilerin 6nem verdigi hizmetlerin
belirlenmesi ve tercih ettikleri kargo firmalarinin 6nem verilen hizmet faaliyetlerini ne Olciide yerine
getirebildiklerinin ortaya ¢ikarilmasi amaci ile yaptiklari ¢alismanin sonuglarinda, tiiketiciler; tiriiniin eksiksiz
teslimi, paketin agilmamasi ve belirtilen adrese teslimi konularina 6nem vermektedirler. Daha az 6nem verdigi
hizmetler ise; kargo firmasinin fiziksel kosullar1 ve mevcut kampanyalarin uygulanmasidir.

Cao, Ajjan ve Hong (2018), e-ticaret sektoriinde, satin alma sonrasi lojistik hizmetleri degerlendirerek
misteri memnuniyet diizeylerini ve bir sonraki aligveris iizerindeki etkisini 6l¢gmeye amacgladigi ¢alismada
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anket yontemi kullanilarak yapisal esitlik modellemesine bilesen tabanli tahmin yaklasimi kullanilarak analiz
etmistir. Caligmanin bulgular1 arasinda; satin alma sonrasi nakliye ve takip miisteri memnuniyeti {izerinde
olumlu bir etkiye sahiptir.

Ozgiil, Bériihan ve Tek (2018), calismalarinda e-ticaret sitelerinde siparislerin teslim asamalarinda lojistik
hizmet kalitesinin miigteri memnuniyeti iizerindeki etkisini 6l¢iimlemeyi amagladiklari calismalarinda,
kolayda 6rnekleme yontemi kullanarak yiiz yiize elde ettikleri anket sonuglarin1 degerlendirmislerdir. Caligma
bulgular1 arasinda; siparisin yerine getirilmesi siirecinde, siparis agamalari, dagitim, teslim, iadelerin yonetimi
konularinda tiiketicilerin ciddi problemler yasandig tespit edilmistir.

Rajendran ve dig. (2018). E-ticaret pazar yerlerinden alisveris yapan tiiketicilerin, lojistik hizmet kalitesi
karsisindaki memnuniyet diizeylerini 6l¢meyi amagladiklari caligsmada, yiiz yiize anket yontemi kullanilmstir.
Pearson korelasyonu ve ¢oklu regresyon yontemleri ile analiz edilen ¢alisma sonuglar1 arasinda; hizmet geri
kazanimu, teslimat hizmeti ve miisteri hizmetlerinin, pazaryerlerinde aligveris yapanlarin memnuniyet diizeyini
olumlu yonde etkileyen faktorler oldugunu ortaya koymustur.

Ozaydm, Celikkaya ve Duran (2019), kargo hizmet saglayicilar1 icin tiiketicilerin beklentilerini
karsilayacak kargo hizmetlerinin iyilestirilmesi yoniinde yaptiklar1 ¢alisma bulgularinda; tiiketiciler, iiriiniin
zamaninda teslim edilmedigi, teslimin farkli kisilere yapildigini konularini dile getirerek sorun yasadiklarini
belirtmislerdir. Uriiniin, belirtilen siire icerisinde ulastirilmamasi, iiriin iadelerinde sorun yasanmasi gibi
sikayetlerin de 6ne ¢iktig1 gdzlemlenmistir.

Burucuoglu ve Yazar (2020), calismalarinda kargo firmalarina yonelik sikayetleri www.sikayetvar.com
araciligi ile analiz etmislerdir. Arastirmada, elde edilen bulgular arasinda; adreste yoktunuz yanitinin
verilmesi, teslimatin gercgeklestirilmemesi ve ¢alisanlarin tutum-davraniglar ile ilgili sikdyetlerin agirlik
kazandig1 gozlemlenmistir.

Egodawela, Peter ve Wijayanayake, (2020). 3PL sektoriiniin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini,
miisteri sikdyetleri kullanilarak 6lgiilen ¢calismada, 3PL servis saglayicilarinin miisteri memnuniyeti {izerinde
onemli bir etkisi olan 6nemli faktorleri ayirt etmelerine yol agcacagini dogrulayan bir model gelistirmiglerdir.
Gelistirilen model, hem hizmet hem de performansin yan1 sira miisteri memnuniyetini etkileyen diger kontrol
edilebilir faktorleri ve bunlarin 3PL endiistrisi tizerindeki etkilerini de arastirmaktadir. Calismanin sonuglari,
genel boyutlarin miisteri memnuniyeti izerinde anlaml bir etkisinin oldugunu ve miisteri sikayetlerinin %
6,30'unun tiim bagimsiz degiskenlere bagli oldugunu gostermektedir.

Sahin (2021), e-ticaret aligveriglerinde tiiketicilerin, almay1 istedikleri hizmet kalitesi ve e-ticaret
sektorlinlin sunmay1 vaat ettigi hizmetin gergeklestirilme durumunun, 6l¢iilmesi amaci ile yaptigi caligma
bulgularinda; “adrese teslimin gergeklesmemesi’’ sorunu, almayr istedikleri hizmetin tam olarak
gerceklesmedigi durumunu ve yine firmalarin vaat ettigi hizmet faaliyetini gerceklestiremediklerini
gostermektedir. Ayrica, bu hizmet tiiriniin gergeklesmemesi, kargo firmalarina karsi olumsuz bir tutum
bulunmasina ve e-ticaret firmalarinin zaman zaman kargo firmasi se¢imi yaptirdigi aligveriglerde tiiketiciler,
deneyimlerini ve kargo firmasinin giivenilirligini gézden gegirmeye yonelmektedirler.

Kocabas, (2022) Covid-19’un, e-sikayet yonetimi {izerine yansimasi gergevesinde tiiketicilerin sorunlarini
ortaya koymayi amacgladigi ¢aligmasinda markalara da yol gdsterici sonuglar sunmakta ve Onerilerde
bulunmaktadir. Caligmada; sikayetvar.com iizerinden elde edilen sikdyetler, icerik analizi yontemi ile
degerlendirilmistir. Calisma bulgular1 arasinda; tiiketicilerin, ‘‘siparislerin ulasmamasi” ve “yanlis adrese
gonderim yapilmas1” sikayetinin oldugu gézlemlenmistir.

2. LOJISTIiK VE KARGO HIiZMETLERi

Lojistik, gelisen bir kavramdir. Lojistik kavrami: "Askeri hedefleme sanati", anlamina gelen askeri
sozliikten 6diing almmustir (Tudor, 2012: 23). Lojistik, ilk olarak Diinya Savasi'nda, ordularin gida temini ve
nakliyesi sorunu ile ortaya ¢ikmustir (Laurentiu ve Octavian, 2012: 168). Lojistik, ilgili kaynaklar saglayarak
bir isletmenin fiziksel akislarii yonetmeyi amaclayan faaliyetler dizisidir. Lojistik, malzemelerin ve bitmis
iiriinlerin, tedarik kaynaklarindan tiiketim noktasina kadarki akisidir (Langford, 1995: 13). Oxford English
Dictionary, lojistigi "askerlik dali" olarak tanimlamaktadir; personel alimi, bakimi ve nakliyesi ile ilgili bilim.
Bu nedenle lojistik, "makine sistemleri" yerine "insan sistemleri" yaratan, genellikle bir miihendislik dali
olarak gortilebilmektedir (Cuturela ve Manole, 2013: 189).

Lojistik kavraminin olas1 bir tanim1 7 P’yi uygulamaktir: Dogru teknolojiyle, dogru iiriinii, dogru kosulda,
dogru zamanda, dogru yerde, dogru miisteriye ve dogru fiyatla ulastirmak. Depolama, satin alma, ellegleme,
nakliye, stok kontrol, arag-kargo takibi vb. faaliyetleri igeren, katma deger yaratan lojistik, isletmenin rakipleri
iizerinde rekabet avantaji elde etmesi i¢in hayati rol oynamaktadir. Lojistigin temel faaliyet alanlarindan biri
olan kargo hizmetleri, lojistik hedeflere ulasmada 6nemli bir alt bilesendir. Lojistik maliyetler igerisinde en
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yiiksek paya sahip olan ve hayati 6nem teskil eden nakliye-kargo hizmetleri, {ilke sinirlar igerisinde daha
kiiciik paketlerin, alicilara ulastirilast amaciyla kargo firmalar1 tarafindan yapilmaktadir. Kargo firmalari,
gerceklestirmis olduklari tasima faaliyetleri ile 2003 yilinda yasal mevzuat icerisinde yer almislardir. Yasal
mevzuatin ger¢eklesmesinden sonra sektorde faaliyet gosteren firmalar, sube ve acente agi ile hizmet vermeye
baglamistir (Duran, 2017: 111).

Kargo kelimesi, liigatimize Bat1 dillerinden girmis, “yiik” anlaminda kullanilan bir sdzciiktiir. Giindelik
konugmalarda herhangi bir hacim, agirlik ya da ambalaj ayrimi yapilmaksizin bu manada kullanilmaktadir.
Lojistik, bir terim olarak incelendiginde ise “kisi ya da kuruluslarin birbirlerine gonderdikleri tek parcada en
fazla 30 ds/kg olabilen, koli ve paket igindeki malzemeyi” isaret etmektedir. Bunlarin tasinmasi islemine de
kisaca Kargo Tasimaciligi denmektedir. Bidon, varil, tank ve guval igindeki veya palet izerindeki malzemeler,
ambalaj tipleri nedeni ile bu tanim disinda kalmaktadirlar. Tek par¢ada 31 ds/kg ve {izerindeki gonderiler ise
agirlik ve hacimleri itibar1 ile kargo kapsami disina ¢ikmakta ve “yiikk-esya” olarak nitelendirilmektedirler.
Kargo tagimacilig1, ¢ok sayida varis merkezine dagitilmasi gereken, az sayidaki sevkiyatlar ve varis merkezleri
ilgeler olan gonderiler i¢in uygun bir hizmet modelidir. Kargo firmalari; sube, aktarma merkezi, kurulus yeri
ve yer tespiti kararlarim belirlerken miisterileri goz 6niinde bulundurmalidirlar (Giin, 2007: 50; Duran, 2017:
110). Firmalar, alacaklar1 birtakim kararlar ile dagitim stratejilerini olusturmaktadir. Bu kararlar arasinda;
teslim yeri ve zamani, sunduklar1 hizmetlerin miisterilere ulastirilmasi yer almaktadir (Giin, 2007: 56). Hizmet
asamasinda, verilmesi gereken kararlardan en 6nemlisi ise firmanin, miisteriye nasil ulasacagidir. Sube, acente,
telefon, elektronik kanallardan bir veya daha fazlasi ulagsma secenekleri arasinda siralanabilmektedir.

Tablo 1. Tiirkiye’de Hizmet Veren Kargo Firmalar

Kurulus Sube Filodaki Aktarma Bolge Calisan
Yih Arag Sayisi Merkezi Miidiirliigii Sayisi
Yurtici Kargo
1982 1200 6000+ 33 18 20.000+
Aras Kargo
1979 1000 4000+ 29 14 8.800
MNG Kargo 2400+ (kara | 26 (7 tanesi
2003 871 aract) teknoloji 15 8000+
6 ucak aktarma
merkezi)
Siirat Kargo 2003 700+ 1000+ 24 19 6000+
PTT Kargo 2008 4500 3000 - - -
UPS
(UNITED PARSEL 1988 260+ 700 - - 3000
SERVICE)
Vatan Kargo 2018 312 620 - - 1240
DHL 1969 57+ 400 18 - 200+

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Tablo 1’deki bilgilerden yola ¢ikarak dagitim aginin genisligi ve ulasilabilirlik konusunda sube sayisinin
en fazla oldugu kargo firmasi, PTT (4500) kargodur. Filodaki arag¢ sayilarinda, lider durumda olan Yurtigi
kargoyu, Aras kargo takip etmektedir. Calisan sayisi, kargo firmalarinin verdigi hizmet kalitesinin
ulagilabilirligi agisinda oldukga onemlidir. 20.000+ ¢alisan sayisi ile Yurtigi kargo, rakiplerine gore iyi
durumdadir. Ayrica, bolge miidiirliigii ve sube sayisinda da Yurti¢i kargonun iyi bir konumda oldugunu
sOyleyebiliriz. Elektronik ticaretin gelismesine paralel olarak yurti¢i kargo hareketlerinin, artis gostermesi ile
birlikte, iyilestirmelerin (filodaki arag sayisi, ¢calisan sayisi, aktarma merkezi vb.) hizli sekilde gerceklesmesi
gerektigini vurgulayabiliriz.

3. UCUNCU PARTi PLATFORMLARDA MUSTERI SIKAYETLERI

Tiiketici Sikayet Davranisi (CCB), tek bir tepki ya da tatminsizlik duygularina verilen tepkiler (sesli yanit,
Agizdan Agiza -WOM- ve {igiincii taraf yanit1) dizisidir (Kim ve Chen, 2010: 98). Sosyal medya kullaniminin
artmasi ile birlikte kullanim amaglar1 arasinda, miisteri sikayetlerini dile getirme de yer almaya baglamistir.
Sosyal medya platformlarinin ilerisine, firmaya miisteri adina yardimci olarak problem hakkinda, hem
sikayette bulunan miisteriyi hem de sikayet edilen firmay: bilgilendiren, li¢iincii taraf (aract medya) kuruluglar
da bulunmaktadir. Sikayetlerini, dogrudan markaya yapan ancak bir ¢6ziim bulamayan miisteriler, daha hizli
geri doniis olarak gordiikleri bu platformlara yogunlasmaktadirlar (Kocabag, 2022: 329).
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Tablo 2. Sikiayet Yonetiminde Sosyal Medya Platformlari

Sosyal Medya Miigter] Kantralll Firrna Kentrallu
Sikayetleri iletisim iletisim
*Kigisel Facabook Hesaln “kurumsal Facebook Hesah
K i.iF\.F' fwitter Hesalo “Kurumisal Twitter Hesala
Ara Sira *Kigisel Blog *kuramsal Blog

“Cirel Video
"Degerlendirme Plattormlar “Misteri Hizmetleri Facebook Hesak

Dizenli Olarak | “Gozlemci [Takipgi] Bloglar va “Midsteri Hizmetleri Twitter Hesakbi
Sosval Medya Hesaplar *Musteri Hizmetleri Blogu
“E-Sikayet Siteler

Kaynak: Kocabasg, 2022

Tablo 2’de yer alan sikdyet platformlari, miisteri sorunlarinin ¢oziimiiniin yani sira takip edilmesi
durumunda, isletmelerin kendilerini gelistirebilecekleri alanlar1 belirleme 6zelligine de sahiptir (Garding ve
Bruns, 2015: 75). Kisa siirede elde edilecek geri besleme bilgileri ile firmalar, bundan sonraki siirecte ortada
heniiz problem yokken olas1 problemleri, 6ngorerek kurumsal kiiltiir cergevesinde 6nlemler almalidir; iletisim
kanallarinda iyilestirmeler, caligan tutum ve davranist hakkinda egitimler vb. ile sikdyet yoOnetimi
gerceklestirilmelidir (Kocabas, 2022: 332).

Ucgiincii taraf sikdyet platformuna gelen sikdyetler, aslinda oncesinde isletme ile miisteri arasinda
kurulamayan ya da sagliksiz kurulan iletisimden sonra son care olarak goriilmektedir. Isletmeler, marka imajs,
satiglarin etkilenmemesi ve medya kuruluslarinin giiciinii de diisiinerek {iciincii taraf platform sikayetlerine,
daha fazla 6nem vermeye baslayinca bu platformlar, miisteriler tarafindan zaman zaman ilk sikayet yeri olarak
da kullanmaktadir (Luo, 2007: 110). Ugiincii taraf sikdyetlere, “buzdagimin gériinen kismi” benzetmesi
yapilabilmektedir (Burucuoglu ve Yazar, 2020: 103). Bu tirden sikayet platformlari, &ncesinde bir
problem/sorun/sikayet dile getirip harekete gegmeyen, alicilar1 da 6zendirerek olumsuz agizdan agiza iletisimi
artirmaktadir. Bu durumdan rahatsizlik duyan isletmeler, ortaya ¢ikan marka imaj zedelenmesi, satiglarin
diismesi gibi durumlardan kurtulmak adina daha fazla reklam harcamas1 yapmakta/gerekmektedir (Cronin ve
Fox, 2010: 22). Ayrica, verilen hizmetten 6tiirii ortaya ¢ikan bu sikayetlere, hizli cevap vermek adina, daha
fazla personel, zaman ve birtakim maliyetlere neden olacak yatirimlar gerekmektedir. Ancak, gegmis
caligmalar, miisterilerin tigte ikisinden fazlasinin, yasadiklart olumsuz deneyimleri dogrudan firma ile
paylasamadigini gostermistir. Bulgu, ligiincii taraf sikayetlerin stratejik 6nemini gostermektedir (Burucuoglu
ve Yazar, 2020: 103; Chang ve Chung, 2012: 819).

4. METODOLOJI

Caligma, yapisi ve prosesleri bakimindan nitel bir ¢alismadir. Nitel ¢aligmalar, 6zneldir. Bireylerin; duygu,
diisiince, davranis, tecriibeleri gibi 6znel verilerini ele almakta; olgu ve olaylar1 ortam i¢inde, anlamaya ve
agiklamaya odaklanmaktadir (Burucuoglu ve Yazar, 2020: 105-106). Arastirmada, nitel arastirma proseslerine
bagli kalinarak problemin farkina varma, problemin analiz edilmesi, problem ¢6ziimiine iliskin yaklasimin
se¢imi, ¢alismanin planlanmasi, veri toplama, verilerin siniflanmasi ve analizi, verileri yorumlama ve verilerin
raporlastirilmasi agamalar1 seklinde uyarlanarak planlanmistir (Baltaci, 2019: 375).

4.1. Verilerin Toplanmasi

Veriler, www.sikayetvar.com web sitesinden toplanmustir. Arastirma kapsaminda, 1 Ocak 2021 tarihi
baslangi¢ kabul edilerek MNG, ARAS ve Yurtici Kargo’ya ait her firma icin ayr1 olarak son yiiz sikayet
degerlendirilmeye alinmistir. 2001 yilinda kurulan, sikayetvar.com miisteriler ile markalar arasinda koprii
gorevi tistlenen bir ¢éziim platformudur. Miisterilerin seslerini, markalara duyurmak i¢in koprii gérevi géren
firma, ayn1 zamanda miisterilerin deneyimlerini ve marka ¢6ziimlerini de paylasarak miisterilerin, marka tercih
karar agsamasinda rol oynamaktadir (www.sikayetvar.com).

4.2. Verilerin Analizi

Veriler, icerik analizi yontemi ile analiz edilmistir. igerik analizi, gesitli verilerin (gérsel ve sozlii) icerigini
analiz etmeye yonelik bir yontemdir. Daha iyi analiz etmek ve yorumlamak i¢in olaylarin tanimlanmis
kategorilere indirgenmesini saglamaktadir (Harwood ve Garry, 2003: 60; Burucuoglu ve Yazar, 2020: 106).
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Verilerin analizinde, MAXQDA programi kullanilmistir. Daha sonra veriler, aragtirmaci tarafindan ana kodlar
ve alt kodlar olusturulacak sekilde kodlama siirecine tabi tutulmustur. Arastirmanin giivenilirlik katsayisinin
belirlenmesi {izerine olusturulan kodlar, Uluslararasi Ticaret ve Lojistik boliimiinde gérev yapmakta olan bir
Ogretim lyesinin, degerlendirilmesine sunulmustur. Arastirmaci disinda, bagimsiz O6gretim {iyesinin
degerlendirmeleri de dikkate alinmis ve giivenilirlik katsayisi 0,75 olarak hesaplanmistir. Degerlendirmelerde,
tekrar edilme sikliklarina gore sirastyla; iiriin teslimati, teknoloji, hizmet kalitesi, iletisim ve fiyat olmak {izere
5 adet ana kod ve 33 adet alt kod elde edilmistir. Olusturulan ana ve alt kodlar, aragtirmanin ilerleyen
béliimlerinde yer almaktadir. Olusturulan kodlamalarin karsilagtirilmasinda, Miles ve Huberman giivenilirlik
formiilasyonu kullanilmistir (Burucuoglu ve Yazar, 2020: 106).

Giivenilirlik = (Anlagsmaya Varilan Kod Sayis1) / (Anlagsmaya Varilan Kod Sayisi + Anlasmaya
Varilamayan Kod Sayist1)

Giivenirlik = 25 =0,75
8+25

Yapilan kodlamalarda arastirmaci, 5 ana tema altinda 33 kod tamimlarken goriisii alinan bagimsiz dgretim
iiyesi, 7 ana tema altinda toplam 25 kod tanimlamistir. Miles ve Huberman’in giivenirlik hesaplamasina gére
aragtirmanin giivenirligi, %75 bulunmustur. %75 > %70 olmakla birlikte kabul edilebilir sinirlar igerisinde yer
almaktadir.

4.3. Bulgular

Arastirmanin, nihai ana kodlar1 ve alt kodlarina karar verilmistir. Toplamda 5 ana kod ve 33 alt kod ile
miisteri sikayetleri degerlendirilmistir. Ana kodlardan fiyat; gonderi {icretlerinin yiiksek olmasi, 6deme
esnasinda pos cihazi problemleri ve 6deme yapildigr halde gergeklesmedigi bilgisi ile ilgili problem alanlarini
kapsamaktadir. Hizmet kalitesi; paketlemenin 6zensiz yapilarak {iriniin zarar gormesi, eksik tirtin gonderimi,
kayip kargo ile ilgili problemleri kapsamaktadir. Iletisim; sube ve kurye galisaniin tutum ve davranisi, cagri
merkezine ulasamama ile ilgili problemleri kapsarken teknoloji; kullanilan cihazlarin sorunlu olmasindan
kaynakl1 girilen bilgilerin yanligligi, subede sistem hatalari, web sitesinin kalitesizligi ile ilgili problemleri,
iirlin teslimati; {iriiniin teslim edilememesi, subeye iade, bilgi vermeden iade ile ilgili karsilastiklar1 olumsuz
durumlar ifade etmektedir.

Sekil 1. Ana Kod ve Alt Kodlarin Genel Goriiniimii
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Kargo hizmeti veren, ii¢ isletmeye gelen sikayetler ana temalar altinda degerlendirildiginde, en ¢oktan en
aza sikdyet unsuru olan temalar; iirlin teslimati, iletisim, teknoloji, hizmet kalitesi ve fiyat. Uriin teslimat ana
temasi altinda agirlik kazanan sikayetler; {irliniin teslim edilmemesi, subeye yonlendirme ve bilgi vermeden
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iade sorunudur. iletisim temasinda agirlik kazanan sikayetler; sube calisanin tutum ve davranisi, telefona cevap
vermeme, genel merkeze ulasamamadir. Teknoloji temasinda agirlik kazanan sikayetler; yanlis bilgi girisi ve
sistem hatalaridir. Hizmet kalitesi temasinda agirlik kazanan sikayetler; teslim siiresi, subeye yonlendirme ve
kayip kargo. Fiyat ile ilgili agirlik kazanan sikayet ise; gonderi {icretlerinin yiiksek olmasi vb. sikayet ana
temalar1 altinda yer almaktadir. Agirlik bazinda, az olan sikdyetlere dikkat ¢ekilecek olursa; eksik iiriin,
teslimat alan1 disinda olan adres, kargonun subeden kaybolmasi, kargonun farkli subeye gitmesi vb. durumlari
siralamak miimkiindiir. Lojistik alt bileseninin énemli bir kolu olan kargo firmalarina, elektronik ticaretin
bliylimesi ve gelismesine paralel sekilde ihtiyag daha da artmis durumdadir. Bu sebeple firmalar, tiim
sikayetleri g6z Oniine alarak iyilestirmeler yapmakla birlikte agirlik olarak az olan sikayetleri de goz ardi
etmemelidirler. Ornegin; sube, arac filosu ve personel sayisinmn artirilmaya baslanmas ile birlikte, iiriin
teslimatinin yapilmamast, iiriin teslimatinin ge¢ yapilmasi, hizmet alani disinda olan bolge ile ilgili sikayetlere,
¢Oziim olusturmaya baslayabileceklerdir.

Sikayetler arasinda dikkat ¢ekici olan farkli bir konu ise sikayetini, li¢iincii taraf platform araciligi ile ileten
alicilara firmalarin geri doniis sonrasinda problemi ¢oziime kavusturmadiklari halde yapilan sikayetin,
platform iizerinden kaldirilmasinin istenmesidir. Bu durum, problemi ¢6ziilmemis alic1 tarafindan yapilmadigi
gibi ayn bir sikdyet konusu olarak da donmektedir. Marka imaj1, karlilik, tercih edilebilirlik durumlarini
etkileyen bu davranig, firmanin Oniinii gérmesi i¢in de engel teskil etmektedir. Ayrica, firmalarin anlagma
yaptigi satici firmalar ile 6ncesinde yazili olarak bir takim konulari netlestirmeleri, karsilikli giiven unsurlarini
yerine getirmelidirler. Internet aligverislerinin, artis gosterdigi bu donemlerde, hayali firma olarak
adlandirilabilen markalar ile karsilasabilmektedir. Satici firma, kasith olarak farkli {iriin gonderimi
yapabilmekte ya da hic iiriin géndermeyebilmektedir. Oncesinde anlasmali oldugu kargo firmasini, alictya
ilettigi i¢in alicilar tarafindan, kargo firmasina karsi 6n yargi olusmaktadir.

Sekil 2. ARAS Kargo Tek Vaka Modeli
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Sekil 2’de yer alan ARAS Kargo Tek Vaka Modeli incelendiginde, {iriin teslimatin yapilmamasi, sube
caliganinin tutum ve davranigi, yanlis bilgi girisi, subeye yonlendirme ile ilgili sikayetlerin agirlikli oldugu
goriilmektedir. Sistem hatalari, gonderi ticretleri, hasarli paket, kargonun farkli kisiye/adrese teslimi ile ilgili
sikayetlerin ise agirlik olarak diisiikk oldugu goriilmektedir. Sikdyetlerin agirliklar1 ve birbiri ile iligkileri
degerlendirildiginde, {iriin teslimati ana kodu ve iletisim ana kodunun alt kodlar1 arasinda, baglantilar
bulunmaktadir. Ornegin, gonderisi teslim edilmeyen subeye yonlendirilen miisteriler, subeye gittikleri zaman
ya da telefon ile gériisme esnasinda, sube ¢alisanin tutum ve davranisi ile ilgili problemler yasamaktadirlar.
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Sikayetini kargo firmasina ileten miisteri, sikayeti ile ilgili bir ¢6ziim iiretilmediginde bu iki sorununu ayni
sikayette paylasabilmekte ve ikisine birden bir ¢6zlim iiretilmesini bekleyebilmektedir. Cok yeni sayilmamakla
birlikte baz1 kargo firmalari, hizmet ¢esitliligini artirmak adina génderilecek ya da iadesi yapilacak iiriinleri,
miisterinin talep etmesi dogrultusunda evden almaktadir. Kargo sektoriiniin hizmet cesitliligi ve kalitesi i¢in
kiymetli olan bu durum agirlik olarak az olsa da sikayetler igerisinde yer almigtir. Talep olusturulmasina
ragmen {riinii adresten almama, {iriinii teslim aldiktan sonra iadesinin yapilmamasi gibi sorunlar alicilar
tarafindan dile getirilmistir.

1000’1 agkin sube, dort binden fazla arag filosu ve sekiz binden fazla ¢aligan1 olan ARAS Kargo, sikayetleri
g0z Online alarak iyilestirmelere gitmektedir. Elektronik ticaretin kalbi, diyebilecegimiz kargo firmalarinin
iyilestirmelerinin hizli olmasinin yani sira sektdrde fark yaratacak hizmetlerde sunmalidirlar. Aksi halde
rekabet edilebilirlik durumu s6z konusu degildir. Pazaryerleri, kendi arag filolar1 ile dagitim yapmanin yan
sira destekler de almaktadir. lyilestirmelerin yapilmamasi, hizmet kalitesinin diisiik olmasi durumunda
desteklerde zamanla azalacaktir. 3-4 yil 6nce kurulan ve hizli gelismeye devam eden sadece internet
aligverislerinde faaliyet gosteren firmalarda mevcuttur. Bu firmalar sektoriin eksikliklerini gorerek pazara girig
yapmanin yani sira, yapacagi yatirimlarla da rekabet diizeylerini artirabilmektedirler.

Sekil 3. YURTICI Kargo Tek Vaka Modeli
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Sekil 3’de yer alan Yurti¢i Kargo Tek Vaka Modeli incelendiginde, iiriin teslimatinin yapilmamasi, genel
merkeze ulagamama, teslim siiresi uzunlugu, bilgi vermeden iade, sistem hatalar1 ile ilgili sikayetlerin agirlikh
oldugu goriilmektedir. Telefona cevap vermeme (sube), kargonun farkli kigiye/adrese teslimi, teslimat sahasi
disinda kalan bolge ile ilgili sikayetlerin agirliklarinin diistik oldugu goriilmektedir. Sikayetlerin agirliklart ve
birbirleri ile iligkileri degerlendirildiginde ise iiriin teslimati ana kodu, hizmet kalitesi ana kodu ve iletigim ana
kodunun alt kodlar1 arasinda baglantilar bulunmaktadir. Ornegin, gonderisi teslim edilmeyen, uzun teslim
stireleri yiiziinden sikayetini genel merkeze ileten miisteri, sikayeti ile ilgili bir ¢6ziim bulamadiginda bu ii¢
sorununu ayni sikayette paylasabilmekte ve liciine birden bir ¢6ziim iiretilmesini bekleyebilmektedir.

Geligen e-ticaret pazari ile kargo firmalarinin 6nemi yadsinamaz. E-ticarette yasanan biiyiime ve gelisime
ayak uydurabilmek adina verilen hizmetlerin iyi olmasinin yaninda, hizmet ¢esitliligi de 6nemli bir durumdur.
Bazi kargo firmalarinm, kurumsal miisterileri icin gelistirdigi Self-Servis hizmeti, YURTICI Kargo firmas1
tarafindan da uygulanmaktadir. Sikayetler arasinda bu konu ile ilgili problemlerde mevcuttur. Self —Servis
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hizmeti, ¢ok eski bir hizmet olmamakla birlikte (2009 yilinda hizmete baglanmistir) yapilan sikayetlerin igerigi
gosteriyor ki iyilestirmelerin gelistirilmesi, rekabetin siirdiiriilebilirligi i¢in 6nem arz etmektedir. Ayrica, kargo
firmalarinin, web siteleri {izerine yapilan sikayetler agirlik olarak az olmakla 6nem teskil etmektedir. E-ticaret
pazar yerleri {lizerinden 6rnek vermek gerekirse, kalitesiz, yavas ve islem yapmaya izin vermeyen bir site,
miisteri tarafindan alisveris gerceklesmeden terk edilmektedir. Ayni sekilde, kalitesiz, yavas, bilgi almaya izin
vermeyen kargo web sitesi yliziinden alici, sube ve/veya genel merkez ile iletisime gegmek isteyip gecemedigi
zaman ikinci bir problem/sikayet agiga ¢ikabilmektedir. Kaliteli, hizli ve ¢alisan bir web sitesinde kargosunun
durumunu takip edebilen bir alici, sube ve/veya genel merkez ile iletisime gegmeden bilgi alabilmektedir.

Sekil 4. MNG Kargo Tek Vaka Modeli

o' MNG

Sekil 4’de yer alan MNG Kargo Tek Vaka Modeli incelendiginde, iirlin teslimatinin yapilmamasi, sube
calisganinin tutum ve davranisi, yanlis bilgi girisi, subeye yonlendirme, genel merkeze ulasamama,
sikayetvar.com iizerinden yapilan sikayetlerin kaldirilmasinin istenmesi ile ilgili sikdyetlerin agirlikli oldugu
goriilmektedir. Sistem hatalari, gonderi ticretleri, hasarli paket, kargonun farkli kisiye/adrese teslimi ile ilgili
sikayetlerin agirliklar ise diisiik diizeydedir. Sikayetlerin agirliklar ve birbiri ile iligkileri degerlendirildiginde,
{iriin teslimati ana kodu ve iletisim ana kodunun alt kodlar1 arasinda baglantilar bulunmaktadir. Ornegin,
gonderisi teslim edilmeyen, subeye yonlendirilen miisteriler subeye gittikleri zaman ya da telefon ile goriisme
esnasinda sube calisanin tutum ve davranisi ile ilgili problemler yagsamaktadirlar. Sikayetini kargo firmasina
ileten miisteri, sikayeti ile ilgili bir ¢oziim iretilmediginde bu iki problemi tek bir sikayet altinda
paylasabilmekte ve iki probleme de ortak ¢éziim tiretilmesini bekleyebilmektedir.

SONUC VE ONERILER

Lojistik sektoriiniin bir alt kolu olarak karsimiza ¢ikan kargo tasimaciligi sektorii, dijitallesme ile birlikte
ivme kazanan elektronik ticaret pazarinin, giinden giine biiyiimesi ve gelismesi ile yogun bir sektor haline
gelmistir. Kargo tasimaciliginin, ekonomi tizerindeki artan énemi ile birlikte saglamig olduklar1 hizmetlerin
kalitesi de dnem kazanmistir. Yasanan bu gelismeler, kargo sektoriiniin sunmus oldugu hizmet problemlerini
de beraberinde getirmektedir. Dijitallesmenin getirdigi bir diger konu ise dijital iletisimin ortaya ¢ikmasi ve
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kolaylagmasi olmustur. Internetin ulasilabilirligi, yaygmnlagmasi ve seffafligi dijital iletisim kavramimi da
beslemektedir. Tiiketiciler, internet iizerinden yapmis ya da yapacak oldugu aligverise dair bilgi almak ve/veya
tecriibelerini paylagmak i¢in ii¢lincii parti sikayet platformlarini, kullanmaya baglamislardir.

Internet iizerinden siparisini tamamlayan tiiketiciler, sonraki asama (iiriiniin ellerine ulagmas) i¢in kargo
firmalar1 ile iletisim halinde kalmaktadirlar. Bu bekleme siireci icerisinde, tiiketiciler ve kargo firmalari
arasinda yasanan bir takim problemler de beraberinde gelmektedir. Yasanan bu hizmet problemlerinin
tanimlanmasi, sikayetlerin incelenmesi ve en ¢ok sikayete konu olan sorunlarin ¢dziime kavusturulasi
konusunda bilgiler igeren ¢aligma, kargo firmalarina oOnerilerde bulunurken c¢alisma literatiiriinii de
besleyemeye yonelik katkilar sunmay1 amaglamaktadir.

Arastirma sonuglarinda, sikayetlerde 6n plana g¢ikan {iriin teslimati ana temasi altinda, {iriiniin teslim
edilmemesi ve bilgi vermeden iade islem siirecinin baglatilmasi agirlik kazanmaktadir. Bulguyu, destekleyen
calismalar (Deniz ve Godekmerdan, 2011; Yanar Giirce ve Tosun, 2017; Cakmak ve Ozkan, 2017; Ozaydm
ve dig. 2019; Burucuoglu ve Yazar; 2020) bulunmaktadir. Kargo sektoriiniin, 6ncelikli hedeflerinden biri olan
zamaninda, sorunsuz ve dogru adrese teslim hizmetleri géz oniine alinacak olursa, en fazla sikayetin ise bu
alanda yogunlagsmasi, kargo firmalarinin bu alanlara acil miidahale etmesi gerektigi gercegiyle
karsilagmaktadir. Personel sayisi ve dagitimda kullanilan arag sayisinin artirilmasinin yaninda, dagitim aginin
genisletilmesi bu problemin ¢éziimiinde fayda yaratacak unsurlar olarak degerlendirilmelidir. Bilgi vermeden
iade iglemlerinin baslatilmasi sorunu ise ‘geldik, evde yoktunuz’ mantigindan yola ¢ikmaktadir. Evde
bulunmayan aliciya, bilgilendirme mesaj1 atilmadan kargonun tekrar gonderilmesi, alicity1 maddi olarak zarara
ugratmaktadir. Ayni problem Deniz ve G6dekmerdan (2011) ¢alismasinda da ele alinmistir. Bu problem i¢in
kargo personelleri, iletisim konusunda daha hassas davranmalidir. Evde bulunmayan alici ile iletisime
gecilmeli, gerekirse kargoyu farkli kisiye teslim edilmek iizere teyit alinmali, bu durumda miimkiin degil ise
kargo subeye geri dondiigli zaman aliciya, paketin son alim tarihine dair bilgilendirme yapilmasi konusunda
daha dikkatli davranilmalidir.

Hizmet kalitesi ana temasi altinda, teslim siiresi (Kayabasi, 2010; Deniz ve Godekmerdan, 2011; Yanar
Giirce ve Tosun, 2017; Ozaydin, Celikkaya ve Duran, 2019), kayip kargo ve agirlik olarak az da olsa hasarli
paket-iiriin sikayetleri bulunmaktadir. Kargo sektoriiniin, hizmet bilesenleri arasinda 6nemli bir yer tutan,
‘zamaninda teslim’ hizmetinin iyi bir sekilde gergeklestirilmedigi goriilmektedir. internet iizerinden yapilan
aligverislerde, satici aliciya tahmini bir varis siiresi bildirmektedir. Bu siirenin disina ¢ikildig1 zaman alici,
magduriyetini bildirmek amaci ile genel merkeze ya da subeye ulagmaya calistig1 sirada ulasamamasi (diger
bir alt tema sorunu), nedeni ile sikayet platformlarina bagvurmaktadir. Bu durum alicinin magdur olmasinin
yaninda, firma imajimi da etkilemektedir. Tiiketici, bu davranistan Otiirii, sorun yasadig1 karo firmasi ile
anlagmasi oldugu saticilardan dahi aligveris yapmama yolunu tercih edebilmektedir. Tek bir hizmet
probleminin, ii¢ tarafi da etkiledigi gbz Oniine alinirsa; personel istihdaminin ve arag sayilariin artirtlmasi
problemin ¢dzlimiine yardimci olacaktir. Ayni zamanda satic1 ve kargo firmasinin iletigimi, {iriin teslim edilene
kadar devam etmeli ve aliciya beyan edilen tahmini teslim siireleri daha makul bir sekilde verilmelidir. 300
sikayet arasindan, 21 tane sikayetin kayip kargo ile ilgili olmas1 son derece 6nemli bir konudur. Bu durum,
satict imajini etkilerken, alictyr magdur etmektedir. Satici, iriin aliciya ulasana kadar tiim riskleri tistlendigi
icin maddi olarak da zarara ugramaktadir. Durumun, 6niine gecilmesi amaci ile ar-ge yatirimlarina énem
verilmeli, kargo operasyonlar1 egitimli ve deneyimli personeller tarafindan el terminalleri ile daha 6zenli bir
sekilde yiiriitilmelidir.

Iletisim ana temasi altinda yer alan, sube ¢alisanin tutum ve davranisi (Deniz ve Gddekmerdan, 2011;
Burucuoglu ve Yazar, 2020) ile telefona cevap vermeme (Kayabasi, 2010) sikayetleri agirlik kazanmaktadir.
Sube personelinin tutum ve davranisi ile ilgili problemin ¢éziimii i¢in sube personeline yonelik egitimler
verilmesi, sorunun ¢dziimil i¢in iyi bir adim olarak diisiiniilmektedir. Ayrica, belirli araliklar ile subelerin
denetimi, bu sorunun ¢6ziimii i¢in etkili uygulamalardandir. Sikéyetler arasinda en az agirlikli olan iki tema;
teknoloji ve fiyat olmustur. Teknoloji ana temas altinda, agirlik kazanan sikayet, yanlis bilgi girisi ile ilgili
olurken fiyat temasi altinda, gonderi iicretlerinin yiiksek olmasi yer almaktadir. Kayip kargo sikayetlerine
paralel olarak el terminallerini dogru sekilde kullanamayan personel, sisteme yanlis bilgi girigleri
yapabilmektedir. Bunlar arasinda; iriinii alicinin yonlendirmesi ile teslim alan farkli kisinin bilgilerinin yanlig
girilmesi sonucu kayip kargo probleminin ortaya g¢ikmasi, iiriin teslim edilmedigi halde sisteme teslim
edilmistir bilgisinin girilmesi vb. problemlerdir. Bu sorunun ¢6ziimii i¢in kayip kargo sikayetindeki ¢6ziim
oOnerileri degerlendirilebilir.

Calismada 6ne ¢ikan durum; miisteriler, sikdyetlerini bir ve daha fazla problem iizerinden paylagsmaktadir.
Ornegin; kayip kargo problemini ¢dzmek igin sube ile iletisim kurulamamasi ile ilgili sikAyetini dile getiren
miisteri, burada iki sorundan s6z etmektedir. Kargo sektoriiniin glinden gline ivme kazandig1 bu zamanlarda
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rekabet edilebilirligi stirdiirmek a¢isindan da iyilestirmelerin, tek bir alan tizerinden ele alinmamas1 gerektigine
dikkat ¢ekilmelidir. Uriin teslimatindan, hizmet kalitesine, iletisimden, teknolojiye, fiyatlamaya kadar tiim
konular ele alinmasi faydali olacaktir. Calismada, ti¢ firmanin kullanilmasi ve sikayetvar.com sitesindeki 300
adet sikdyetin icerik analizine tabi tutulmasi arastirmanin kisithligini olusturmaktadir. Ileride yapilacak olan
caligmalarda, 6rneklem genisletilebilir, farkli sektorlere uygulanabilir ya da sektordeki farkli firmalar da
arastirmaya dahil edilebilir.
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