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ABSTRACT

Purpose- The purpose of this study is to provide a case study for businesses which are actually carrying out or planning to carry out e-
commerce activities, to select the most appropriate logistics business, based on the evaluations of the e-complaints.

Methodology- This study is structured according to the case study pattern from the qualitative research method. In the scope of the resear ch,
thematic analysis method was used in the analysis of qualitative data.

Findings- The most common complain by the customers is about delivery problems. It is understood that these complaints are followed by
complaints about communication and staff, respectively. These are followed by product delivery problems, loss-damage problems, system
problems, and finally return-related problems.

Conclusion- Based on the findings it may be concluded that businesses that carry out e-commerce activities carry out their logistics services
using their own sources or external resources. In practice, it is seen that in general, employing external resources is predominantly preferr ed.
This study shows that logistics companies, customer service performances affect e-commerce companies. Compiled complaints show that
the evaluation to be made according to customer satisfaction is important in the logistic business preference.

Keywords: E-commerce, logistics, e-complaint, customer service, qualitative analysis.
JEL Codes: L 81, L 87, C25.

E-TICARET SEKTORUNDELOJISTIKiSLETME SECiMi: MUSTERI SIKAYETLERI TEMELINDE BiR
ARASTIRMA

OZET

Amag- Bu ¢alisma, incelenen e-sikayetlerden hareketle, e-ticaret faaliyeti ylriten ya da ylritmeyi planlayan isletmelerin en uygun lojistik
isletmeyi se¢mesiigin bir 6rnek ¢alisma sunmayi amaglamaktadir.

Yéntem- Bu calisma, nitel arastirma yontemlerinden durum calismasi desenine goére yapilandiriimistir. Arastirma kapsaminda nitel verilerin
analizinde, tematik analiz yontemi kullanilmigtir.

Bulgular- Elde edilen veriler 1siginda, tiketicilerin en fazla sikayet ettikleri konunun, teslimatla ilgili sorunlar oldugu gorulmistir. Bu
sikayetlerisirasiyla, iletisim ve personelle ilgili konularin olusturdugu anlasiimaktadir. Uriin génderimiyle ilgili sorunlar, kayip-hasar sorunlar,,
sistem sorunlarive son olarak iadeyle ilgili sorunlar bu sikayetleriizlemistir.

Sonug- E-ticaret faaliyeti yuruten isletmeler, lojistik hizmetlerini kendi binyelerinde ya da dis kaynak kullanarak yiritmektedir. Uygulamada,
genel olarak, dis kaynak kullaniminin agirlikh olarak tercih edildigi gorilmektedir. Bu galisma, lojistik isletmelerin, misteri hizmet
performanslarinin, e-ticaret isletmelerine etkileri oldugunu goéstermektedir. Derlenen sikayetler, lojistik isletme seciminde, musteri
memnuniyeti temelinde yapilacak degerlendirmenin 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: E-ticaret, lojistik, e-sikayet, musteri hizmetleri, nitel analiz.
JEL Kodlari: L81, L87, C25.
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1. GiRiS

insanlar, cok sayida mal ya da hizmete ihtiya¢ duyarlar. Ancak insanlarin, ihtiyag duyduklari her mal ya da hizmeti iiretmeleri de miimkiin
degildir. Onceleriadina trampa (bir malin diger bir malla degisimi) denilen bir sistem kullanarak insanlar, bu sorunu ¢dzme yoluna gitmislerdir
(Pekin, 2015). Gunimuzde ise adina kiuresel ekonomik dizen denilen, sermaye ve mallarin serbestgce hareket ettigi bir sistem iginde
yasamaktayiz (Egilmez, 2015). Kiiresel ekonomik sistem iginde rekabet; bolgeler ya da ulkeler arasinda degil, dinya ¢apinda ya sanmaktadr.
Boylesine bir rekabet ortaminin dogmasina imkan veren en énemli faktorlerden biri de; dagitim ve lojistik alaninda yasanan gelismelerdir.
Sabuncuoglu ve Tokol ‘un (2005) da belirttigi gibi, bu zorlu rekabet kosullarinda isletmeler, kurulus agsamasindan bitin yatirim kararlaring,
harcamalarinda ve yonetimsel uygulamalarinda, olabildigince belirli ilkeler gergevesinde, titiz davranmak zorundadirlar. Bazi yoneticiler igin
pazarlama lojistigi, kamyonlar ve depolardan ibarettir. Ancak modern lojistik, bundan ¢ok daha fazlasidir. Fiziksel dagitim olarak da
adlandirilan pazarlama lojistigi, musteri gereksinimlerini karsilamak amaciyla; mallarin, hizmetlerin veilgili bilgilerin me nse noktalarindan
tuketim noktalarina fiziksel akiginin planlanmasini, uygulanmasini ve kontrol edilmesini ifade etmektedir. Kisaca; dogru urint, dogru
musteriye, dogru yerde ve dogru zamanda sunmayi amaglayan faaliyetler pazarlama lojistigi olarak tanimlanir (Kotler ve Armstrong, 2010).
GUnumuz isletmeleri, pazar paylarini arttirabilmek ya da koruyabilmek igin misterilerine sunduklari hizmetin kalitesini artirmalarigerektiginin
farkindadirlar. Sert rekabet diizeni iginde isletmeler, rakiplerinin arasindan siyrilmanin yollarini aramakta ve lojistik bu manada isletmelere
onemli bir firsat sunmaktadir (Sevim ve digerleri., 2008). Bu nedenle isletmeler, maliyetleri diisirmede gok 6nemli bir firsat olarak gordiikleri
lojistik konusuna daha fazla dikkat etmektedir (Acar, 2016). Bu surecte 6nemli olan, musteri memnuniyetini saglayacak entegre bir sistemin,
basaril bir sekilde kurulmasidir. Musterilerin, en kisa stirede ve talep ettikleri trtnleri, tam ve eksiksiz bir sekilde ulag malarini saglayacak
faaliyetlerin, surecin igcinde yer alan butin isletmeleri ve kisileri kapsayacak sekilde, etkili bir koordinasyonla planlanmasi gerekir (Lamb ve
digerleri, 2011).

2. E-TICARET SEKTORUNDE LOJiSTiKiSLETME SECiMi

Glnimiizde isletmeler icin cografi sinirlar ortadan kalkmistir. isletmeler, béylesine biiyiik bir pazarda rekabet edebilmek icin esas temel
faaliyetlerine yogunlasmakta ve kimi faaliyetlerini dis kaynak tedarikgilerine devretmektedir (Késeoglu ve Acar, 2016). S6z konusu bu
isletmeler, Gglinct parti lojistik olarak tanimlanan sistem igerisinde, isletmelerin ihtiyag duydugu lojistik hizmetlerin bitlinini ya da belli bir
kismini karsilayan isletmelerdir (Aydin, 2007). E-ticaretin hizli gelisimiyle birlikte tiglincli parti lojistik hizmeti sunan isletmeler, alici ve saticilar
arasindaki fiziksel akigi yonetmektedir (Lewis, 2001). E-ticaretin ortaya ¢ikisi, bir yandan insanlarin yasamlarina kolaylik getirmekte, diger
yandan ise ticaretin genislemesi icin yeni bir kanalin gelismesine yol agmaktadir. E-ticaret faaliyetleri, internet agi tizerinden siirdiiriilmekte
ve lojistigin destegine ihtiyag duymaktadir. Verimli, makul, sorunsuz bir lojistik sistemi olmadan, e-ticaret faaliyetlerinin etkili bir sekilde
islemesi oldukg¢a zordur (Xianglian ve Hua, 2013). Bir isletmenin, misterilerine ulastirilacak drtnlerini tasiyacak firmayi segmesi igin cok sayida
degiskeni g6z dnene alarak karar vermesi gerekmektedir. Tasiyici olmasi disinilen igletme, bu iste ihtiyag duyulacak ekipmanlara sahip
midir? Tasityicl olarak distnilen isletme, istenilen hizmeti sunma yetenegine sahip midir? Taslyici olarak distinilen isletme, sunacagi bu
hizmet kapsaminda nasil bir maliyet ve fiyatlama sunmaktadir? (Késeoglu ve Acar, 2016). E-ticaret faaliyeti ylriten isletmeler Granlerini,
Web sitelerine koymadan ¢ok 6nce, musterilere nasil ulastiracaklarini planlamalidir. Kimi ileri gorislii isletmeler, buna yonelik ihtiyaglarinin
farkinda olmakla beraber, karar vermeye nereden baglanacagini ve dogru kararlarin nasil verilecegi konularina hakim degildir (Panova ve
digerleri, 2019). internet tabanl ticarette, ticlincii partilojistik faaliyetler, itici bir giic olarak ortaya cikmaktadir. Birgok perakendeci isletme,
lojistik islemlerin karmasik ve sermaye yogun yapisi nedeniyle, ihtiyag duyduklari lojistik hizmetleri, disaridan temin etmeyi tercih etmektedir.
Ugiincii parti lojistik hizmet saglayan isletmeler, e-ticaret sektériiniin verimli calisabilmesine yardimci olmaktadir (Corredera, 2020). Lojistik
hizmet arayiginda olan musteriler 6ncelikle, pazar arastirmasiyaparak, sunulan hizmet tekliflerini degerlendirirler. Ardindan lojistik isletmesi;
belli bir planlama gergevesinde, teklif ettigi hizmetin kapsamiile maliyet ve fiyatlandirma stratejisini belirler. Lojistik hizmet arayisinda olan
musteriler, teklifler arasinda bir degerlendirme yaparak en uygun teklifi seger ve ilgili lojistik isletmesiyle s6zlesme imzalarlar. Karsilikliimza
altina alinan sozlesmeyle birlikte iki taraf arasindaki taahhiit ve karsilikl sorumluluklar kayit altina alinmis olur (Erdal ve Saygili, 2007). TUSIAD
ve Deloitte Digital tarafindan hazirlanan ¢alismada, nitelikli personelistihdamina olan ihtiyaca ve bu sektorde personel degisim hizinin yiksek
oldugu vurgulanmigtir. Misteri deneyiminde olusturulmasi gereken standartlar ve is stirecinde yasanan verimlilikle, maliyetlerin olabilecek
en az seviyeye getiriimesi gerektigi ifade edilmistir (Gol ve digerleri, 2019). Diinya ¢apinda e-ticaret hacmi artmakta, ancak bunun yaninda,
lojistik hizmet kalitesinde de sorunlar yasanmaktadir. Tlketicilerin sikayetlerinin biy ik ¢ogunlugunun; zamaninda teslim edilmeme, ambalaj
hasari, olumsuz tutum vb. seklinde olustugu gorilmektedir. Lojistik hizmetlerindeki bu olumsuzluklar; tiiketicilerin, e-ticaret deneyimini ciddi
sekilde etkilemektedir. Lojistik hizmetlerindeki hangi faktorlerin musteri memnuniyeti Gzerinde etkili oldugunu arastirmak, lojistik hizmet
kalitesini artirmaya ve e-ticaretin gelisimini desteklemeye yardimci olmasi agisindan énemlidir (Hua ve Jing, 2015).

3. ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE ONEMI

Bu c¢alisma, e-ticaret faaliyeti ylriten ya da yUritmeyi planlayan isletmelerin, lojistik isletme seciminde e-sikayetleri nasil
degerlendirebileceklerine yonelik bir yontem sunmayiamaglamaktadir. Arastirmanin kapsamini, 2001 yilinda kurulan ve diinyanin ilk ve en
blyuk sikayet platformu olan (https://www.sikayetvar.com/hakkimizda) sikayet var isimli internet sitesinde, kargo & nakliyat, kargo & lojistik
sikayetleri bashgi altinda yer alan ve 16.12.2019 tarihinde yayinlanan 1413 sikayet olusturmaktadir. Verilerin toplanmasina 26.02.2020
saat:16.50 itibariye baslanmis ve bu slreg bir haftalik bir ¢alisma ile sonuglandiriimistir. Calismanin bagladigi tarihte; ilgili sitede, kargo &
nakliyat, kargo & lojistik sikayetleri baghgi altinda 477918 sikayet oldugu tespit edilmistir. Bitin sikayetlere ulagsmanin zorlugundan dolayi
belli bir donemin segilmesine karar verilmistir. Bu donemi belirlerken biitiin diinyada ve son yillarda Tirkiye’de de énemli bir aligveris donemi
olarak kabul edilen ve “Black Friday”, “Muhtesem Cuma” ve “Efsane Cuma” seklinde isimlendirilen dénem segilmistir. Tiirkiye’de 29 Kasim
2019 Cuma glini, bu alisveris doneminin basladigi tarih olmustur. Arastirma kapsaminda 29 Kasim giini siparislerin verildigi giin olarak kabul
edilmis ve bu giini takip eden Aralik ayi iginden bir ginin tesadifiu segimine gegilmistir. Bu kapsamda 16 Aralik 2019 tarihi v erilerin
toplanacagi gln olarak belirlenmistir. Musteri sikayetleri, biitin isletmelerin oldugu gibi lojistik sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerinde
performanslarini ortaya koyan araglardan biridir. Giinimiizde o6zellikle internet teknolojisinde yasanan gelismeler sayesinde tiiketiciler,

DOI: 10.17261/Pressacademia.2020.1231 12 PressAcademia Procedia



6th Global Business Research Congress (GBRC - 2020), Vol.11-p.11-15 Unal

sikayetlerini daha kolay, hizli ve etkili bir sekilde iletebilmektedir. Lojistik isletmelere yonelik sikayet sayilari, hangi konularda sikayet
edildikleri, bu sikayetlere ¢6ziim bulunma oranlarivb. bircok bilgiye, e-sikayet siteleri Gizerinden ulasmak mimkundur. Boylece lojistik isletme
segiminde, e-ticaret isletmeleri daha gergekgi verilere sahip olabilmekte ve sececeklerifirmalari degerlendirebilmektedir.

4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu galisma, nitel arastirma yontemlerinden, durum galismasi desenine gore yapilandiriimistir. Durum galismasi (vaka incelemesi) nitel
arastirmalardayayginbir sekilde kullanilan desenlerdendir (Yildirim ve Simsek, 2011). Creswell’e (2007) gére durum galismasinda arastirmacy
cesitli kaynaklar yoluyla (6rn. gézlem, gérisme, goriintili-sesli materyaller, belgeler ve raporlar) ayrintili ve derinlemesine veritoplayarak
sinirl bir sistemi (vakayi, durumu) ya da birden ¢ok sinirli sistemi (vakalar, durumlar) uzun soluklu bir sekilde inceleyerek, bir vaka/durum
betimlemesi yaparak, vakayla ilgili ulastigi temalari raporlastirir. Arastirma kapsaminda nitel verilerin analizinde, tematik analiz yontemi
kullaniimistir. Bu kapsamda arastirmaya konu olan dénemde bitin sikayetler; cinsiyet, sikayetlerin gériintilenme sayisi, sikay ete, ilgili firma
tarafindan yanit verilip verilmedigi ve sikayete ¢6zim saglanip saglanmadigina iliskin bilgiler siralanmigtir. Siralanan bu sikayetler, incelemeye
tabii tutularak, sikayetlerle ilgili genel bir goris olusturulmaya cahsilmigtir. Bu genel incelemenin ardindan ilk kodlar olusturulmus ve
galismanin veriseti icinde temalarin aranmasi siirecine gegilmistir. Bu asamada, konu Uzerine ¢alismalari olan bir akademisyenden yardm
alnarakilgili calismanin bu asamasisonlandirilimistir. Ardindan temalar tanimlanmis ve adlandiriimigtir. Sikayetsahiplerinin cinsiyetleri, sitede
yazilan isimleri Gzerinden belirlenmistir. Kadin ve erkekler igin ortak kullanilabilen isimlerde ise varsa sikayet sahiplerinin kullandiklari
resimlere bakilarak cinsiyet belirlenmeye ¢alisilmistir. Ancak her iki yontemle karar vermenin mimkin olmadigi durumlarda, cinsiyet tespit
edilememistir notu digulmustlr. Butiin bunlarin ardindan yapilan analizlerin kod, tema ve frekans degerleri hazirlanmis ve rap orlastiriimistir.

5. ARASTIRMANIN BULGULARI

Bu galisma kapsaminda incelenen 1413 sikayete iliskin temel sonuglar asagida Tablo 1.’de verilmistir.

Tablo 1: Temel Sonuglar

Cinsiyet Frekans Yiizde (%)
Kadin 695 49,18
Erkek 658 46,57
Tespit Edilemeyen 60 4,25
Toplam 1413 100
Gorintilenme sayisi Frekans Yiizde (%)
Kadin 448.298 50,75
Erkek 409.325 46,34
Tespit Edilemeyen 25.697 2,91
Toplam 883.320 100
Sikayetlere yanit sayisi Frekans Yiizde (%)
Kadin 406 48,05
Erkek 406 48,05
Tespit Edilemeyen 33 3,90
Toplam 845 100
Coziime ulasan sikayet sayisi Frekans Yiizde (%)
Kadin 29 46,77
Erkek 33 53,23
Tespit Edilemeyen 0 0
Toplam 62 100

Tablo 1.’de yer alan sonuglar; kadin musterilerin, erkek musterilere kiyasla, sikayet etme konusunda daha istekli ya da daha fazla sorun
yasadiklarini ortaya koymaktadir. Gorlntilenme sayisi bakimindan, kadin musterilere ait sikayetlerin, diger tiketiciler tarafindan daha fazla
goriintilendigi anlasiimaktadir. Arastirma sonuglarina gore; ilgili sikayet sitesindeki her bir sikayet, ortalama 625 kere gorintilenmistir. Bu
sayi sikayetlerin, oldukg¢a fazla kisi tarafindan gorintilendigini ve sikayete konu olan firmanin yine ayni sekilde giindeme geldigini
gostermektedir. Sikayete konu olan isletmelerin, kadin ve erkek musterilere ayni oranda yanit verdikleri gérilmektedir. Cozime ulasan
sikayet sayisinda ise erkek misterilere ait sikayetlerin, daha fazla ¢6ziime ulastig1 arastirma sonuglarina gore tespit edilmistir. Bu verilerin
yanisira asagida Tablo 2.”de, arastirma kapsaminda olusturulan kodlar ve bu kodlarin cinsiyetlere gére dagihimlarina yer verilmistir.

Tablo 2: Sikayet Kodlari ve Cinsiyete Gore Sikayet Sayilari

Kodlar Sikayet Sayisi
SiraNo Toplam
Kadin Erkek Tespit Edilemeyen
1 T-Teslimat 468 484 47 999
2 i-iletisim 409 332 11 752
3 P-Personel 283 228 22 533
4 U-Oriin Génderimi 27 27 1 55
5 K-Kayip-Hasar 31 20 0 51
6 S-Sistem Sorunlari 23 26 1 50
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ilgili sitedeki ve dénemdeki sikayetler, 7 ana baslk altinda toplanmistir. Teslimat baslkl sikayet kodu altinda, 4 farkl kod vardir. Bunlar
siraslyla T1. Geg Teslimat, T2. Teslimatin ilgisiz Birine Yapilmasi, T3. Teslimatin Yanlis Adres iddiasiyla Yapilmamasive T4. Teslimat icin Subeye
Cagirmak seklinde siralanmistir. Sonuglara gore tiketicilerin, teslimat bashgi altinda en fazla sikayet ettikleri konunun, siparigini verdikleri
{iriin ya da drinlerin geg teslim edilmesi oldugu gorilmektedir. M. 647 kodlu misteri sikayetinde “...isminde "Lojistik" kelimesi gecen bir
firmanin, izmir-istanbul arasi ulagma siiresini 7 giinii geciriyor olmasi, bu isi ciddiyete almadiginin agikca bir géstergesi...” lojistik kelim esinin,
gecikme kelimesiyle yan yana kullaniimasinin tezatligindan bahsetmistir. Bu sikayet grubunu, teslimatin ilgisiz birine yapilmasi baslikli
sikayetler takip etmektedir. M. 30 kodlu sikayet sahibi “ ...adima teslim etmesi gereken kargoyu baska bir isme teslim etti ve beni magdur
birakti. Teslim ettigi kisi ne benim yakinim ne benim komsum. Boyle bir sey ilk defa yasiyorum...” seklinde sikayetini ifade etmistir. Teslimat
icin subeye ¢agirmak, bu grupta Uglinci sirada gelen sikayetlerdir. Bu gruptaki son sirayi, teslimatin yanls adres iddiasiyla yapilmamasi
olmustur. iletisim kodu altinda 5 farkl kod vardir. Bu sikayetler; i1. Kargo Subesinin Telefonlarina Ulasamamak, i2. Kargo isletmesinin Sosyal
Medya Hesaplarindan Yanit Alamamak, i3. Kargo isletmesinin Misteri Hizmetleri Telefonlarina Ulasamamak, i4. Kargo isletmesinin E-
posta/Canli Destek Hesaplarindan Yanit Alamamak, i5. Kargo Subesinin Fiziki Uzakligi seklinde siralanmistir. Sonuglara gére miisteriler, kargo
isletmeleriyle iletisime gecme konusunda sikinti yasamaktadir. Ana amaci, miusterilerle iletisim kurmak ve bir yonuyle de musterilerin
sikayetlerini dinleyip, onlara ¢ozim yollari Gretmek olan musteri hizmetlerine ait telefonlara ulasamamak 6nemli bir sorundur. Sikayetlerini
lojistik isletmesine iletemeyen misteriler, bu sikayetleri diger musterilere anlatma yoluna gitmektedir. Boylece isletme, heniliz sikayet
slirecinin basinda kontroli kaybetmektedir. M. 216 kodlu sikayet sahibi “...musteri hizmetlerine asla ulasamiyorum. Kargomun durumuyla
ilgili konusacagim yetkililer beni bekleyip sonrada kapatiyor. 15 dakika bekledim. Agip sinyale disiriyorlar. Telefonla ulasmak imkansiz...”
seklinde sikayetini ifade etmistir. Musterilerin diger bir sikayeti ise kargo isletmelerinin sube telefonlarina ulasamamaktir. Hizmetlerin yerine
getirilmesinde 6nemli bir role sahip olan ¢alisanlar, bir anlamda igletmelerin gorinen yizidir. Bu nedenle 6zel bir 6nemi ve ilgiyi hak ederler.
Personele iliskin baslik altinda 5 farklisikayetkodu vardir. Bu sikayet kodlari; P1. Personelin Miisterinin Adresinde Bulunmadigini iddia Etmesi,
P2. Personelin Uriinii Kapiya Teslim Etmekten Kaginmasi, P3. Personelin Miisteriye Yanlis Bilgi Vermesi, P4. Personelin ilgisizligi/Dikkatsizligi,
PS5. Personelin Saygisizligi seklinde siralanmistir. Personelin, musterinin adresinde bulunmadigini iddia etmesi, bu sikayet g rubundaki en fazla
sikayet kodunu olusturmaktadir. M. 51 kodlu musteri “...adresime gelerek kimsenin olmadigini beyan ediyor evimde hastam var kesinlikle bir
kisi yaninda refakatgi kaliyor yani evde kimsenin olmama ihtimali kesinlikle kesinlikle yok...” seklinde sikayetlerini ifade etmektedir. Uriin
gonderimi bashig altinda evinden, is yerinden ya da kargo isletmesinin subesinden kargo gonderimi sirasinda yasanan sikayetlere yer
verilmistir. Bu kapsamda 3 farkli sikayet kodu bulunmaktadir. Bu kodlar; U1. Génderilen Uriiniin Geg Teslimi, U2. Génderilecek Uriinii Teslim
Almaya Gelmemek, U3. Gonderilen Uriiniin Kaybolmasi seklinde siralanmaktadir. Uriin génderimiyle ilgili sikayetler icinde en fazla sikayet,
gonderilen Uriinin geg teslimine yonelik sikayetler olusturmaktadir. M. 35 kodlu sikayet sahibi “...subesine gonderilmek Uzere kargomu
verdim. 1 haftadir X'de bekletilip bugiin X'ya ulasmis. Bu ne sagma sapan bir seydir. Oldu oradan bitin Turkiye'yi dolasgsin...” seklinde
sikayetini ifade etmistir. Kayip-Hasar basligi altinda iki farklisikayetkodu olusmustur. Bu sikayetkodlari; K1. Uriiniin Kaybolmasi ve K2. Uriiniin
Hasarli/Eksik Teslim Edilmesi seklinde siralanmistir. M. 76 kodlu sikayet sahibi “...subesi X'dan aldigim Griini parampargca ulastirdi kargo
tutanagi da vermedi...” seklinde sikayetiniifade etmistir. Sistem sorunlari baslkl sikayet kodu altinda 2 farkl kod vardir. Bu kodlar sirasiyla;
S1. Sistem Arizasive S2. Kisisel Verilerin Korunmasina iligkin Sorunlar seklinde siralanmistir. M. 132 kodlu sikayet sahibi “...telefonla genel
merkezlerini aradigimizda her nedense hep sistemde gilincelleme yapildigindan oradaki misteri temsilcileri de durumu géremedikleri igin
cevap veremiyorlar. Her nedense baska kargolarimda olmustu hep aradigimda sistem giincellemeleri oldugunu soylemektedirler...” seklinde
sistem arizasina yonelik sikayetini ifade etmektedir. iade baslikl sikayet kodu altinda dért farkl sikayet kodu olusmustur. Bu sikayet kodlarg;
G1. iade igin Génderilen Uriiniin ilgisiz Birine Teslimi, G2. iade igin Génderilen Uriiniin Kaybolmasi, G3. iade i¢in Zamaninda Adrese Gitmemek
ve G4. iade Uriiniin Zamaninda Teslim Edilmemesi seklinde siralanmistir. iade bashgi altinda en fazla iki sikayet kodu, kargo isletmesinin
musterilerin iade islemleri igcin zamaninda adrese gitmemeleri ve musterilerin gesitli nedenlerle iade islemi yaptiklari Grinin zamaninda
teslim edilmemesi seklinde ortaya cikmistir. M. 524 kodlu sikayet sahibi “...satin aldigim mobilya icin iade talebinde bulundum. Uzerinden bir
ay gecmesine ragmen kurye gonderilmedi...” seklinde sikayetini ifade etmektedir.

6. SONUC VE ONERILER

Kiresellesen piyasalarda tiketiciler ile isletmeler arasinda uzun yilar pasif durumda olan tiiketiciler, bu iliskinin aktif oyunculari durumuna
gelmistir. Boylece isletmeler, dis kaynak kullaniminda sadece fiyat agirlikl bir degerlendirmeden, musteri hizmetleri agirlikli unsurlara 6nem
vermeye baslamistir. Yapilan galismalar, yeni musteri kazanma maliyetinin, mevcut misteriyi elde tutma maliyetinden daha yiks ek oldugunu
ortaya koymaktadir (Akkaya ve Unal, 2019). Bu nedenle; miisteri memnuniyetine &nem veren isletmelerin, toplam maliyetlerini
dugstrebilecegi iddia edilebilir. Bu g¢alismada, e-ticaret isletmelerinin, teklif sunan ya da galisiimasi dustinilen lojistik isletmelerin, musteri
hizmetleri performansini degerlendiriimesi 6nerilmektedir Musterilerinize; ihtiyag duyduklari bir Grind, uygun bir fiyata, beklentilerinin belki
de Ustiinde bir ambalajla hazirlayip, zamaninda lojistik hizmeti aldiginiz isletmeye teslim etseniz bile lojistik isletme; bu Urini zamaninda,
eksiksiz ve musteri memnuniyetini temel alacak sekilde ulastiramazsa, bunun olumsuz yansimalari, e-ticaret isletmesine donecektir. Yapilan
galismada, bu tespiti destekleyen ¢ok gesitli sikayetlere ulagiimigtir. M. 246 kodlu misteri, “X Kargo su ana kadar ¢alistigim en koti firmadir.
Bu tarihten itibaren X Kargo ile galisan higbir internet sayfasindan aligveriste yapmayacagim...”, M. 250 kodlu musteri, “...Bir daha X kullanan
herhangi bir markadan aligveris yapmayacagim.”, M. 608 kodlu musteri, “Baska s6z yok, biktik biktik biktik. Bir internet site sinden alisveris
yaparkenilk olarak kargo firmasini kontrol etmeye bagladim artik...”, M. 659 Kodlu miusteri, “...kesinlikle kurumsal degiller kargodan vaz
gectim artik internet alig verisimde X Kargo derlerse kabul etmeyecegim alis veristen vazgegecegim.”, M. 767 kodlu musteri, “...bundan
sonrada kesinlikle ne bu kargoyu kendim kullanirim ne de bu kargoyla calisan yerlerden aligveris yaparim.” seklinde sikayetlerini ifade
etmislerdir. Bunlar gibi ¢ok sayida sikayet, lojistik isletme segiminde, misteri memnuniyeti temelinde yapilacak degerlendirmenin neden
6nemli oldugunu ortaya koymaktadir. Bu calismanin, sadece bir e-sikayet sitesinden, belli bir donemde ve sinirli sikayetin incelenmesinden
olusmasi 6nemli bir kisittir Bu kisitlarina ragmen galismanin; e-ticaret isletmelerine, sektor profesyonellerine ve bu konudaki akademik
galismalarin derinlesmesine katki sunmasi beklenmektedir.
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