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Oz

Bu ¢aligmada e-ticaret odakli kurulan son adim teslimat isletmelerinden en fazla is hacmine sahip olan bes (Trendyol
Express, Hepsijet, Kargoist, Sendeo ve Kargomsende) isletmenin sikayetleri ele alinmistir. S6z konu igletmelerin
sikayetine Tiirkiye’nin en biiyiik sikayet sayfasi olan sikayetvar.com {izerinden erisilmis ve icerik analizi yontemiyle

incelenmesi ve analizlerin ortaya konulmasi c¢aligmanin amacini olusturmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda
sikayetlerinin analizi her bir sirketten 60 adet olarak toplamda ise 300 adet sikayet olacak sekilde MAXQDA programi1
aracilifiyla gergeklestirilmistir. Arastirma sonucunda sikayetler personele iligkin, iletisimden kaynakli, teslimat
stirecleri, iiriine iliskin ve is siire¢lerinden kaynakli olmak tizere kategorilere ayrilmistir. Arastirma sonucunda tiim
sikayetler incelendiginde ise is siire¢lerinde en fazla yasanan problemlerin bilgilendirme eksikligi ve yanlis/tutarsiz
bilgilendirme, iirtine iliskin sorunlarda en fazla sikayetin gergeklestigi konular ise kargo isletmelerinde {iriinlerinin
kaybolmasi ve hasarli {iriin tesliminin ger¢eklesmesi tespit edilmistir. Teslimat siireclerine iliskin sorunlarin temelinde
kurye sorunlarinin yattigi ve teslimatlarda gecikmelerden kaynakli sikayetlerin ¢ok fazla oldugu goriilmektedir.
Iletisim sorunlarma iliskin sorunlar temamizda ise en fazla sikdyet konusu sorun yasamldiginda ¢dziimiine iliskin
giiclik yasanmasi olmustur. Personele iligkin sorunlar temasina baktigimizda ise personelin olumsuz tavir ve
davranislari ile personeli ilgisiz davranmasi sonucu tespit edilmistir.
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EVALUATION OF CUSTOMER COMPLAINTS OF CARGO BUSINESSES THAT
MAKES THE DELIVERY, THE FINAL STEP IN E COMMERCE ACTIVITIES

Abstract

In this study, the complaints of five last-mile delivery businesses with the highest business volume (Trendyol Express,
Hepsijet, Kargoist, Sendeo and Kargomsende) established with a focus on e-commerce were discussed. The
complaints of the businesses in question were accessed through sikayetvar.com, Turkey's largest complaint page, and
a qualitative study was conducted using the content analysis method. The aim of the study is to examine the complaints
of these last-step delivery companies, which were established with a focus on e-commerce logistics, and to present
the analysis. For this purpose, the analysis of complaints was carried out through the MAXQDA program, 60 from
each company and 300 complaints in total. As a result of the research, complaints were categorized as personnel-
related, communication-related, delivery processes, product-related and business processes-related. As a result of the
research, when all complaints were examined, it was determined that the most common problems in business processes
were lack of information and incorrect/inconsistent information, while the most common complaints about product-
related problems were loss of products in cargo companies and delivery of damaged products. It is seen that the basis
of the problems related to the delivery processes lies in the courier problems and there are many complaints about
delays in deliveries. In our theme of problems related to communication problems, the most common complaint was
the difficulty in resolving the problem when it occurred. The examination of personnel-related issues reveals that
unfavourable attitudes, behaviours, and apathy among staff have been the consequences.
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Giris

E-ticaretin ¢ok hizli biiylimesi tiim is silireclerini geleneksel yontemlerden ayirmis yeni yontemler
ortaya ¢ikmasina sebep olmustur. Bu siireclerden en fazla etkilenen faaliyetlerin basinda ise
lojistik faaliyetler gelmektedir. Bu doniisiim siirecinde bircok yeni uygulama ve yeni literatiir
ortaya ¢cikmustir. Literatiire bu donemde kazandirilan 6nemli kavramlardan birisi de son adim
teslimat olgusu olmustur. Son adim teslimat, iirlinlin tiiketiciye teslim edilmeden Onceki son
temasin gergeklestigi lojistik faaliyettir. Son adim faaliyetlerini genelde kurye ve paket
tagimaciligl yapan sirketlerle dagitim sirketleri gergeklestirmektedir.

Son adim teslimat miisteri memnuniyetinin saglanmasinda biiyiik bir nem tutmaktadir. Oneminin
giderek artmasi son adim teslimat faaliyeti gergeklestiren lojistik isletmeler iizerinde olusan
baskiy1 oldukga arttirmaktadir. Siirekli artan talebe karsilik verebilmek adina yeni ¢oziimler
tiretmek ve bunlarla bas edebilmek son donemlerde son adim teslimat firmalarinin 6zellikle kargo
isletmelerinin ana konusu olmustur. Tiim gelistirilen ¢6ziim ve politikalara ragmen hala birtakim
eksiklikler yasanmakta ve bu konuda miisterilerde memnuniyetsizlikler bulunmaktadir.

Calismada e-ticaret faaliyeti gergeklestiren miisterilerin iiriinlerinin teslimati sirasinda kargo
isletmeleri kaynakli yasadiklar1 problemlerin ortaya konulmasi amaglanmistir. Bu kapsamda
Tiirkiye’nin en biiyiik sikayet platformu olan sikayetvar.com incelenmistir. Bu incelemede bes
adet kargo firmamiz secilmistir. Segilen firmalarimiz ise; Trendyol Express, Hepsijet, Kargoist,
Sendeo ve Kargomsende firmalar1 olmustur. Bu kargo firmalarinin se¢iminde e-ticaret odakli
kurulan ve ana faaliyet alanlarini e-ticaret olarak belirlememis kargo isletmelerinin olmasi
calismanin 6nemini ve 6zgiinliigiinii ortaya koymaktadir. Her kargo sirketinde 60’ar adet olmak
tizere toplamda 300 adet sikdyet incelenmistir. Yapilan c¢alismada icerik analizi yoOntemi
kullanilarak nitel bir arastirma gergeklestirilmistir. Arastirma verileri MAXQDA analiz programi
araciliiyla analiz edilmistir. Analiz sonucunda elde edilen bulgularin literatiire ve sektdre pozitif
yonde katkilar sunacag diistiniilmektedir.

1. Kavramsal Cerceve

E-ticaret tiim diinyada 6nem kazanan ve her gecgen giin biiyiliyen bir ticari olgu haline gelmistir. E-
ticaretin ¢ok hizli bliylimesi tiim is siireclerini geleneksel yontemlerden ayirmis yeni yontemler
ortaya c¢ikmasina sebep olurken, lojistik faaliyetlerde onemli doniisiimler ger¢eklesmesini
saglamistir. Lojistik siiregler e-ticaretin hayata girmesiyle birlikte basta tasimacilik ve depolama
faaliyeti olmak iizere tiim siireglerde onemli farkliliklar gdstermeye baslamistir. Ozellikle son
yillarda e-ticaretin hizli biiyiimesi COVID19 pandemisi tiiketicilerin magazalardan mal ve iirlin
satin alma tercihlerinin degigsmesine ve ¢evrimigi iiriin alma tercihlerinin artmasini saglamistir
(Peppel, Ringbeck ve Spinler, 2022: 2).

Son adim teslimat, {irliniin tiiketiciye teslim edilmeden dnceki son temasin gerceklestigi lojistik
faaliyettir. Son adim faaliyetlerini genelde kurye ve paket tasimacilig1 yapan sirketlerle dagitim
sirketleri gergeklestirmektedir. Son adim teslimat, literatiirde “tiiketiciye teslim hizmetinde,
teslime konu esyanin alicinin evinde veya teslim alma noktasinda tiiketiciye teslim edildigi son
asama olarak tanimlanmaktadir”. Son adim teslimat genelde depo siireglerinden baglayan nihai
varis noktasina kadar olan tiiketiciye son teslimatla ilgilenmektedir (Chen, 2014: 7).

Son adim teslimat faaliyetinin artmasi, lojistik isletmeleri zorlamakta siirekli gelisim ve doniisiim
siirecini hizlandirmaktadir. Hizla bliyliyen elektronik ticaret faaliyetleri karsisinda lojistik
isletmelerin miisteri memnuniyeti saglamasi ve siirekli artan talebe karsilik verebilmesi i¢in son
donemlerde son adim teslimat gergeklestiren isletmelerin ana giindemi haline gelmistir. Kiiresel
e-ticaret ve lojistik sirketleri bu siireglerin kolaylagsmasi ve problemlerin ¢oziilebilmesi adina
bircok yenilik¢i ¢dziimler gelistirmeye baslamislardir. Ozellikle e-ticaret faaliyeti gerceklestiren
isletmelerde dagitim sirketleri satin almalar1 artmisg, bu sayede siireci kontrol altinda tutmay1
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hedeflemislerdir (Vakulenko Hellstrom, ve Hjort, 2018: 422). Diinyada Amazon, Ebay buna ¢ok
giizel ornek iken Tirkiye’de ise Trendyol, Hepsiburada gibi isletmeler bu konuya oOrnek
olmaktadirlar.

Son kilometre teslimati, yani génderilerin kentsel alanlardaki 6zel miisteri evlerine teslimiyle ilgili
tiim lojistik faaliyetler, diinyanin her iilkesinde giindemde olan bir konudur. Son adim teslimatla
ilgili genel gelismeler ve zorluklar ise sunlardir (Boysen, Fedtke ve Schwerdfeger 2021: 1):

. Stirekli artan hacim
. Siirdiiriilebilirlik

. Maliyetler

. Siire baskisi

. Yaslanan isgiicli

Isletmeler, e-ticarette rekabetci kalabilmek icin bu sorunlarla basa ¢ikabilme ve son adim teslimat
operasyonlarinda yeni teknolojiler ve is modelleri gelistirebilmelidirler. Tiiketicilerin en kisa
zamanda iiriine ulagma, hasarsiz ulasma ve en uygun maliyetle ulagsma gibi isteklerine yonelik son
adim teslimat karmasikligi, bir¢ok isletmeyi her zamankinden daha hizli, daha iyi ve daha
giivenilir son adim teslimat secenegi i¢in sunmaya zorlamaktadir. Ayrica son adim teslimat
faaliyetleri, e-ticaret faaliyetlerinde toplam teslimat maliyetlerinin yaklagik olarak 50%’ye varan
kismini olusturan 6nemli bir maliyet kalemi haline gelmistir. Bu siirecte yapilacak her bir inovatif
¢Oziim miisteri memnuniyeti saglamanin yam sira, sirketlerin teslimat siireclerinde maliyet
tasarrufu etmelerine de dogrudan katki saglayacaktir (Vanelslander, Deketele, ve Hove, 2013:
245).

Son adim teslimat literatiirde bir¢ok farkli isimle gegmektedir. Bu isimlerden birisi de son adim
lojistigidir. Olsson vd., son adim lojistigi bir iist baslik olarak ele almis ve li¢ asamali siirecten
meydana getirmislerdir.

Sekil 1: Son Adim Lojistigi

Son Adim Lojistigi

Son Adim Daditim

Son Son Son
Adim Adim Adim
Siparig Siparig Siparig
Kargilama Tasima Taslimat

Kaynak: (Coskun, 2023: 14)

Sekil 1°de goriildiigii tizere son adim lojistigi 3 asamadan olugmaktadir. 1. Asama siparis karsilama
asamasl, 2.asama siparislerin tasinmasi agsamasi, 3. Ve son asama ise siparigin teslimati agamasi
olmaktadir. Depolama siireciyle baslayan ve miisteriye teslimat siireciyle son bulan bu agsamalarda
son adim lojistik siireglere biitiinsel ve genel bir bakis agis1 sunulmaktadir (Coskun 2023: 15).

Son adim teslimat siirecleri, genellikle gerceklestirilen teslimatlarin bireysel ve kiigiik
siparislerden olugsmasi, her siparisin farkli yerlere teslimatin gergeklesmesinden ve varis
noktalarinin 6nemli 6l¢lide dagilmasindan kaynakli maliyet acisindan en pahali noktalardan
biridir. Siparis karsilama asamasinda gonderilerin toplanmasit ve bir araya getirilerek
birlestirilmesinin zor olmasi, maliyetlerin orantisiz miktarda artmasina sebebiyet vermektedir
(Tiwapat, Pomsing ve Jomthong, 2018: 313).
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Tim bu hususlar géz oniine alindiginda son adim teslimat e-ticaret isletmeleri agisindan maliyet
ve memnuniyetsizlik sonucu yaratabilecek kritik siireglerin basinda gelmektedir. Bu hususta
isletmeler son adim teslimat siireclerini etkin ve verimli bir sekilde tasarlayarak miisteri
memnuniyetsizliginin ve ekstra maliyetlerin Oniine gegmeye caligmaktadirlar. Son adim teslimat
sonucunda olusan miisteri memnuniyetsizligi isletmelerin biiylimesine ve siirdiiriilebilirligine
dogrudan etki etmektedir.

Son adim teslimatta ortaya ¢ikan operasyonel problemlerin temelinde yatan unsurlar sunlardir
(Gtizel ve Kavalci, 2023: 382):

. E-Ticaret pazarinin ¢ok hizli biiylimesi
. Sehirlerin giderek biiylimesi

. Teslimat noktalarinin artmasi

. Artan siparis hacimleri

. Trafik yogunlugu

. Park yeri sikintisi

. Siparislerin ¢ok kiigiik miktarlarda ve kolilerde olmasi
. Cevresel ve sosyal unsurlar

. Miisterinin adreste bulunmamasi

. Gtivenli gecise dayal1 ev ve isyerleri

. Y akit maliyetlerinin artmast

. Biiyiik araglarla teslimatin yapilmasi

. Iscilik maliyetlerinin artmasi

. fletisimden kaynakli problemlerin olmasi

E-ticaret faaliyetinin giderek artmasiyla birlikte degisen miisteri talepleri, isletmelerin son adim
teslimata agirlik vermesi gerekliligini dogurmustur. Ozellikle talebin artis gdsterdigi zamanlarda
olusan teslimat sorunlarinin, miisterilerin ¢evrimici aligveris yapma olasiligini diistirdiigii tespit
edilmistir. Bu nedenle, son adim teslimati, e-ticaret i¢in ¢ok Onemli bir basar1 faktorii olarak
degerlendirilmelidir (Saatcioglu, ve Uzel Aydinocak, 2018: 632). Miisterilerde olusan
memnuniyetsizligin sebebinin arastirilmasi ve bu sebeplerin tespit edilmesi isletmeler acisindan
olduk¢a onemlidir. Bu calismada da c¢evrimigi aligveris teslimati gerceklestiren paket dagitim
isletmelerinin  miisterileriyle olan deneyimleri sonucunda olusan memnuniyetsizlikler
detaylandiriimaktadir.

2. Literatiir Taramasi

Literatlirde paket tasimacilig1 yapan veya literatiirde kargo tagimaciligi yapan isletmelerin miisteri
sikayetleri veya miisteri memnuniyetleri ile ilgili ¢ok fazla calisma bulunmamaktadir. Tlgili
calismalar arastirmanin bu kisminda 6zetlenmektedir. Giirce ve Tosun (2017), yapmis olduklari
arastirmalarinda kargo hizmetlerine iliskin miisteri sikayetlerinin yer aldigi sikayetvar.com
sitesinden icerik analizi gerceklestirmislerdir. Yapmis olduklar1 arastirmada icerik analiziyle
birlikte katilimcilara hizmet kalitesini belirlemek i¢in ve hangi sirketlerin sikayetlerini
inceleyebileceklerini belirleyebilmek i¢in sorular sorulmustur. Aragtirma sonucunda kargo
hizmetlerinden kaynakli tiiketicilerin en fazla sikayet ettigi konularin basinda teslimatlarin s6z
verildigi tarihte yapilamamasi ve sirket calisanlarinin iyi hizmet vermemesi oldugu tespit
edilmistir.

29



E-Ticaret Faaliyetlerinde Son Adim Teslimat Yapan Kargo Isletmelerinin Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Yildiz, Cigdem ve Aslan (2018), yaptiklar1 ¢alismalarinda kargo firmalariin hizmet kalitelerinin
miisteri memnuniyeti {iizerindeki etkisini ele almislardir. Bu ¢alismada anket yontemi
kullanilmistir. Toplanan veriler yapisal esitlik modeli ile ¢oziimlenmistir. Aragtirma sonucunda ise
genel olarak miisterilerin kargo isletmelerinin sunmus olduklar1 hizmetlerden memnun olmadiklari
sonucuna varilmistir. Burucuoglu ve Yazar (2020), gerceklestirdikleri arastirmalarinda Tiirkiye’de
faaliyet en gosteren en biiyiik iic kargo firmasinin internette yapilan sikayetlerini igerik analizi
yardimiyla analiz etmislerdir. Arastirma sonucunda miisterilerin kargo hizmeti sunan
isletmelerden sikayet ettigi konularin basinda sirasiyla, miisterilerin en ¢ok adreste bulunmamasi,
teslimatin gergeklestirilememesi, adrese teslimatin yapilamamasi, personel tutumu konular1 yer
almustir.

Shin (2020), calismasinda paket teslimat1 gerceklestiren isletmelerde kurye olarak calisanlardan
kaynakl1 sikayetlere iligskin analiz ger¢eklestirmistir. Aragtirmada derinlemesine miilakat ve anket
teknikleri kullanilmistir. Aragtirma sonucunda gecikme, kayip ve yanlis teslimatlar paket teslimati
gerceklestiren isletmelerin en ¢ok sikayet aldig1 konular arasinda yer almaktadir.

Yildiz (2020), yapmis oldugu ¢alismasinda kargo hizmeti alan tiiketicilerin karsilagtiklart sorunlar
ve bu sorunlar1 yonelik ¢6ziim Onerilerini ele almistir. 80 miisteri ile yaptig1 gériisme sonucunda
icerik analiziyle bu goriismeden ¢ikarilan sonuglar analiz edilmistir. Tiiketicilerin en fazla
“teslimat siiresinin uzun olmasi ve yasanan gecikmeler” problemiyle karsilastiklarini tespit etmis
ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in ise “calisanlarin kalifiye olmas1”, “miisteri odakliliginin
olmas1”, “hizli teslimatin olmasi” ve “iletisimin etkin hale getirilmesi” gerekliligi sonucuna
varmistir. Atilgan ve Yogurtgu (2021), arastirmalarinda kargo isletmeleriyle ilgili miisterilerin
atmig olduklari Twitter gonderilerinin duygu analizi teknigiyle analizini gerceklestirmislerdir.
Yapilan aragtirma sonucunda atilan tweetlerin biiylik oranda negatif icerikli tweetler oldugu tespit
edilmistir. Negatif gerceklestirilen tweetlerde ise en fazla kullanilan kelimelerin, “engel”, “uzak”
ve “kal” oldugu tespit edilmistir.

Vasi¢ vd. (2021), arastirmalarinda lojistik hizmetlerin ve kargo siireglerinin e-ticarette miisteri
memnuniyetini nasil etkiledigi tespit edilmektedir. Bu nedenle metodolojik bir yaklasim ve sekiz
boyutlu orijinal bir o6l¢iim aract gelistirilmistir. Bu Ol¢lim aracindaki alt boyutlar ise;
kullanilabilirlik, teslimat siiresi, nakliye maliyetleri, teslimat giivenilirligi, iirlin kalitesi ve
durumu, tiiketici sikayetleri ve iade politikasi, bilgi kalitesi ve e-miisterilerin algisi ve
memnuniyeti olmustur. Elde edilen sonugclar, e-ticaret tiiketicilerinin memnuniyetinin dogrudan
lojistik hizmetinin gézlemlenen boyutlarina bagli oldugunu agikc¢a gostermektedir.

Gupta vd. (2019), arastirmalarinda miisterilerin e-ticaret aligverislerinde karsilastiklar: teslimat
sorunlarinin analizini gerceklestirmislerdir. Calismada 154 kisi lizerine anket gerceklestirilmis ve
analizler yapilmistir. Aragtirma sonucunda teslimat siireglerindeki sorunlarda dort ana baslik tespit
edilmistir. Bu basliklar ise sunlardir: teslimat siirecindeki 6deme sorunlari, personelden kaynakli
sorunlar, iiriin kaynakli sorunlar ve son adim teslimat siireci sorunlaridir. Ayrica arastirmada
iriiniin teslim edilmesi i¢in gegen siirenin ve teslim edildigi bolgenin miisteri memnuniyetini
etkileyen dnemli unsurlar oldugu da gézlemlenmistir.

Wang ve Liang (2021), yaptiklar1 arastirmada online yemek teslimati1 yapan isletmelerin miisteri
sikayetlerini incelemislerdir. On katilimciyla yar1 yapilandirilmis goriismeler gergeklestirilmis ve
arastirma sonuglari ortaya konulmustur. Bu sonuglara gore teslimatlarin gecikmesinin, kotii yemek
kalitesinin, profesyonel olmayan teslimat gorevlisinin ve iletisim siirecindeki teknik sorunlarin
miisterileri sikayet etmeye iten ana faktorler oldugu tespit edilmistir.

Bayir (2022), yaptigi calismasinda yeni nesil kargolama hizmetlerine iliskin e-sikayetleri
incelemistir. Incelemelerin analizi netnografik analiz yontemiyle ¢oziimlenmistir. Arastirma
sonucunda “teslimat (gec teslimat, tamamlanamayan teslimat, yanlis adres/kisi ve geri iade)”,
“kargolama (hasarl1 kargo, kusurlu kargo, paketi acilmis kargo ve kaybedilen kargo)” ve “calisan
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(miisteri hizmetleri ve personel ilgisizligi/davraniglar1)” sikayetlerinin gergeklestigi tespit
edilmistir. Kizilirmak (2023), yapmis oldugu ¢alismasinda Tiirkiye’de faaliyette gdstermekte olan
tic kargo firmasinin sikayetvar.com sitesine yapilan sikayetlerini igerik analizi yOntemiyle
incelemigtir. Yapilan analiz sonucunda sikayetlerin sikligima bakildiginda “adrese teslimatin
yapilamamasi, adreste bulunamama ve personel sikayetleri” c¢ok sik tekrarlanan sikayetler
olmustur.

Cullu ve Okursoy (2023), yaptiklar1 c¢alismalarinda sikayetvar.com {izerinde yer alan kargo
firmalarmin sikayetlerini inceleyerek, hizmet kalitelerini veri madenciligi ile incelemislerdir.
Calismada Pyhton programlama dili araciligiyla sonuglar ¢éziimlenmistir. Yorumlarin hizmet
kalitesi boyutlar1 altinda siniflandirilmasinda, gézetimsiz siniflama yontemlerinden biri olan Gizli
Dirichlet Ayrim (LDA) analizi yapilmistir. Yapilan arastirma sonucunda en fazla sikayet alan
konunun hizmetin zamaninda saglanamamasi olmustur.

Kania ve Salsabila (2023), arastirmalarinda kargo hizmeti sikayetlerinin miisteri giiveni ve
sadakatini iizerine etkisini incelemislerdir. Aragtirmada sosyal medya iizerinde yer alan sikayetler
dikkate alinmistir. Yapilan analiz sonucunda sosyal medyada yapilan sikayetlere verilen
cevaplarin misteri giiveni ve miisteri sadakatini arttirdig tespit edilirken, degiskenler arasinda
anlaml bir iliski bulunmaktadir.

Kawa ve Zdrenka (2024), arastirmalarinda e-ticarette teslimat agsamasindaki lojistik degerinin,
miisteri memnuniyeti, sadakati ve ¢evrimi¢i perakendecilerin performansi lizerindeki etkisini
incelemiglerdir. 592 kisi {lizerine anket yapilmis, caligmada kesfedici faktor analizi ve yapisal
esitlik modellemesi kullanilmistir. Arastirmada lojistik deger unsuru 5 alt kategoride incelenmistir.
Arastirma sonucunda bes lojistik deger boyutundan dordiiniin miisteri memnuniyeti tizerinde
olumlu etkisi oldugu tespit edilmistir. Miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi olan boyutlar teslimat
durumu hakkinda iletigim, teslim alma kolaylig1, alim deneyimi ve iade kolaylig1 olurken, teslimat
hizinin miisteri memnuniyeti izerindeki etkisi tespit edilememistir.

3. Arastirma Metodolojisi

Calismada kargo isletmelerinin sikayetvar.com’da yer alan sikayetleri igerik analizi yontemiyle
degerlendirilecektir. Arastirmada nitel arastirma yapilacaktir. Nitel arastirma genel olarak belirli
bir sorun karsisinda nasil, ni¢in, neden, ne zaman, kim, nerede gibi sorularla derinlemesine cevap
arayan arastirmalardir (Edlund ve Nichols, 2019: 18).

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

E-ticaret her gegen giin hizla biiyiiyen bir ticari faaliyet haline gelmistir. Bu faaliyetler esnasinda
fiziki olarak tiiketiciyle gergeklesen tek temas son adim teslimat noktasidir. Bu agidan bu
kapsamda miisterilerin goriislerinin ve beklentilerinin dikkate alinmasi 6nem arz etmektedir. Bu
calismada da son yillarda e-ticaret faaliyeti odakl1 biiyliyen ve sikayetvar.com sitesinde en fazla
sikayete sahip bes kargo isletmesi secilmistir. Onceki calismalarda geleneksel kargo isletmeleriyle
ilgili calismalar gerceklestirilmis fakat literatiirde bizim dikkate aldigimiz bes sirketle ilgili yapilan
bir ¢calisma bulunmamaktadir.

E-ticarette son adim teslimat odakl1 biiyliyen kargo isletmelerin dikkate alinmasi bu ¢alismanin
Onemini ortaya koyarken; bu hususun calisma amaci ve sorularina daha dogru cevaplar sunacagi
diistiniilmektedir. E-ticaret faaliyetlerinde tiiketicilerin en fazla problem yasadig1 kargo
siireclerinden sikayetlerinin kaynaginin ve sebebin ortaya konulmasi olduk¢a 6nemlidir. Bu agidan
e-ticaret isletmelerin, kargo firmalarina ve tiiketicilere yardimci olacak bu caligsma literatiirde de
kayda deger bir boslugu dolduracaktir.
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3.2. Verilerin Toplanmasi

Calismada yer alan veriler Tiirkiye’nin en biiylik sikayet sayfasi olan sikayetvar.com sitesi
iizerinden elde edilmistir. Calismada e-ticaretin biiylimesiyle kurulan ve e-ticaret odakli olan
Hepsijet, Kargoist, Kargomsende, Sendeo ve Trendyol Express kargo firmalar tercih edilmistir.
E-ticaret {lizerine kurulan isletmeler olmasi ve odak noktalarinin e-ticaret olmasi ¢alismanin
gegerliligi ve gilivenirligi acisindan 6nem arz etmektedir. Bu husus bu calismayr diger
caligmalardan ayiran en 6nemli 6zgiin yoniidiir. Arastirma kapsaminda 23.03.2024 tarihi baglangic
kabul edilerek ilk 60 sikayet dikkate alinmistir. Toplamda 5 sirketin yer aldigi calismada 300
sikdyetten olusan veri seti meydana getirilmistir.

3.3. Verilerin Analizi

Elde edilen veriler igerik analizi yontemiyle analiz edilmistir. Igerik analiz tiiriinde arastirmaci
arastirdig1 icerigi sunulma ve ortaya ¢ikma sikligina gore olusturdugu temalarla siniflandirarak
analiz etmektedir (Spencer, Ritchie ve O’Connor, 2003). Hepsijet, Kargoist, Kargomsende,
Sendeo ve Trendyol Express kargo sirketlerine gelen 60’ar sikayet, MAXQDA paket programinin
belge sistemine aktarilmis; verilerin icerik analizi gerceklestirilmistir. Oncelikle her bir sikayet tek
tek okunmus ve sikdyet nedenleri kodlanmistir. Tim sikayetler okunup kodlamalar
tamamlandiktan sonra benzer Ozellikler tasiyan kodlar bir araya getirilmis; temalar
olusturulmustur. Kodlarin ve temalarin kavramsal karsiliklari tizerinde galigilarak literatiire uygun
kelime ya da kelime gruplar seklinde ifade edilmesi tizerinde calisilmistir.

Kodlamalar esnasinda bir doktora mezunu bir alan uzmanindan destek alinmis; tiim verileri es
zamanli olarak uzman da kodlamistir. Kodlamalar tamamlandiktan sonra analizlerin giivenirligini
ve dogrulugunu saglamak icin kodlayicilar aras1 giivenirlik katsayisi1 hesaplanmistir. Kodlayicilar
arasi giivenirlik, birden fazla kodlayicinin ayni veri setindeki verileri kodlarken ne kadar benzer
sonuclar elde ettigini 6lgmektedir. Kodlayicilar arasi gilivenirligi hesaplamak icin Miles &
Huberman (1994) giivenirlik formiilii Glivenirlik = Goriis Birligi / (Gortis Birligi + Goriis Ayrilig)
+ kullanilmistir. Yazar ile alan uzmani arasindaki uyum %92.4 olarak hesaplanmistir. Miles ve
Huberman (1994) ve Patton (2002) tarafindan belirtilen kodlama denetimine gore, kodlayicilar
arast goriis birliginin en az %80 olmasi beklenmektedir. Bu calismada ulasilan giivenirlik
katsayist, ulasilan sonuglarin giivenilir oldugunu gostermektedir.

3.4. Arastirma Bulgularn

Calismanin bu kisminda arastirma bulgular1 yer almaktadir. Sekil 2°de goriildiigii gibi tiim kargo
sirketlerinin sikdyet edilme nedenleri bes temada toplanmis; 27 kod ortaya ¢ikmistir. Son olarak
bulgularin sunumu i¢in MAXmaps araciligt ile her bir firmanin tekli vaka modelleri ve tiim
kodlarin birlikte olusma modelleri hazirlanmistir.
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Sekil 2: Temalar ve Kodlar

Kod Sistemi
@-'Personele iligkin sorunlar
@.'Personelin olumsuz tavir ve davranis
@1 Personelin ilgisizligi
@g'Tletisim sorunlar
©g'Sorunun goziimine iliskin gtiglikler
g Iletisim bilgisi eksikligi
©o'Cagn merkezine ulagmada sorunlar
©g'Firma igi iletisim sorunlan
@¢/Subeye ulasmaya iliskin sorunlar
(G4 Teslimat siiregleri
@/ Teslimatta gecikme
©o' Teslimat yapmamak
©4'Bilgi verilmeden iade
@' Adrese teslimat yapmamak
©g Adreste yoktunuz
@q'Yanlig teslimat
©¢'Kuryeye iliskin sorunlar
@' KVKK ihlali
@4 Urtine iligkin sorunlar
Eg'Kayip Urin
@' Hasarll Urtin
©g'Eksik Uriin
@4/ Paketlemeye iligkin sorunlar
@4 Yanlis/kansmis Grin
@415 stiregleri
©4!Bilgilendirme eksikligi
@4 Yanlis/tutarsiz bilgilendirme
@4'Kargo takip sorunlan
©4'15 stireclerindeki senkronizasyon son
@4 Yanlis/eksik bilgi girisi
@' {ade stireglerinde gecikme (evden)
@g' Personel yetersizligi [ ]

3 TOPLAM 130

HEPSIJET = KARGOIST

126

KARGOMSENDE

Activities

SENDEO  TRENDYOL EXPRESS = TOPLAM
0
= | | 13

" 4
0
72
18
12
11
5
0
114
49
36
22
21
13
10

110 143 101 610

3.5. Kargo Isletmelerinin Tek Vaka Modelleri

Verilerden ortaya ¢ikan temalar ve kodlar bes firmanin tekli vaka sunumlari ve tiim kodlarin
birbiri ile iliskilerine iligkin kod birlikte olusumu gorsellerle birlikte sunulmustur. Bes farkl
firmaya gelen sikayetlerin vaka modelleri bu boliimde ayr1 ayr1 sunulmustur.

Sekil 3: Hepsijet Firmasina Iliskin Tek Vaka Modeli

e Kayp i (5 e
KvKK ihlali (13 Hasarh triin {2)
Kuryeye iligkin Eksik Gran (1)
sarunlar (45
Yanhs teslimat Bilgilendirme
2] eksikligi (10
Adroste Yanlis/tutarsiz
yoktunuz (6 hilgilendirme (9]
Adrese teslimat @ Personelin
yaproarmak (3) H E PSU ET alumsuz tavir ve
davranislan 1)
Bilgi verilmeden Persanelin
iade (8) ilgisizligi (2)
Tedlimat Sorunun
yapramak (10 ciFimineg iliskin
@ @ giigliiklar {13)
Teslimatta iletisim hilgisi
gecikmea (15 @ @ eksikligi (3)
Subeye @ Cagr merkezine
ulasmaya iliskin Firma igi iletigim ulasmada
sarunlar (2) sorunlan (3 sorunlar (2
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Sekil 3’te HEPSIJET firmasma iliskin tek vaka modeline gdre, miisteriler en fazla sorunun
cozlimiine iliskin giicliiklerden, teslimatta gecikme yasanmasindan, bilgilendirme eksikligi
yasadiklarindan, kargo firmasinin teslimati adres ya da telefon numarasi yanlishgr gibi nedenlerle
yapmamasindan, yanlis/tutarsiz bilgilendirme yapilmasindan ve adresleri yerine site giivenligine
ya da subeye birakilarak teslimatin yapilmamasindan sikayet¢i olmuslardir. Bu firmaya iliskin
birkag sikayet su sekildedir;

“Sikayet 1

Kargo teslim siirem 5 giin gegmesine ragmen elime ulagmadi firmanin iletisim formunu doldurdum
bana doniis yapan bir yetkilide olmadi. Kargolayan firma artik kargoyla goriismeniz gerekiyor
diyor kimseye ulasamiyorum.”

“Sikayet 2

Kotii bir ¢alisma sistemleri var bir aydir kargo ile ugrasiyorum. Benim adima olan kargo baskasi
adina, baskasinin kargosu Hepsijet kargonun bastig1 etiket ile bana geldi {iriinii almama ragmen
inatla bir ay boyunca géndermeye devam ettiler. Uriin i¢in miisteri temsilcileri ile en az 3 kez
goriismeme ragmen kargo iademi ve para iadesi yapmadilar. Her aradi§imda size doniis yapilacak
deyip hicbir doniis alamadim.”

Sekil 4: Kargoist Firmasina Iliskin Tek Vaka Modeli

@ Yanlig/tutarsiz @
Bilgilendirme bilgilendirme Kargo takip
@ eksikligi (5 (11) sorunlar (12) @
Yanlig/karigmig is siireclerindeki
ariin (1) senkronizasyon
@ sorunlari (7) @
Paketlemeye Yanhs/eksik bilgi
iliskin sorunlar girisi (5)
(U]
Kayip dirlin (6) lade siireclerinde
gecikme (evden)
7
Kuryeye iliskin Personelin
sorunlar (1) KARGO'ST olumsuz tavir ve
davramglarl (4

Yanls teslimat

(1)

Adreste
yoktunuz (2)

B\Igl verilmeden

iade (5)

Sorunun
cdziimine iligkin
giiclikler (16)
lletisim bilgisi
eksikligi (1)

Tesllman

yapmamak (15)

Teslimatta

gagrl merkezine
ulagmada

sorunlar (3)
Firma ici |\en$|m

sorunlari (4)

gecikme (19)

Sekil 4’te verilerin KARGOIST firmasina iliskin tek vaka modeline gore, sikayetler en fazla
sorunun ¢oziimiine iliskin giicliikler, teslimatta gecikmelerin olmasi, teslimatin yapilmamast,
kargo takibinde sorunlarin yasanmasi, yanlig/tutarsiz bilgilendirme, bilgi verilmeden iiriiniin firma
tarafindan iade edilmesi ve bilgilendirme eksikligi yasanmasidir. Firmaya iligkin sikayetler su
sekildedir;

“Sikayet 1

BKM kitaptan aldigim **** numarali paketimi 20.03.2024 tarihinde saat 22.51'de tarafima teslim
edildi olarak gosterilip hala teslim edilmemistir. Miisteri hizmetlerine bu durumu belirttigimde ise
kurye ve subemiz ile iletisimi kurup sizinle iletisime gegecegiz diyorlar. Fakat 3 giin oldu elimde
ne paketim ne de paketimin nerede oldugu bilgisi var.”
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“Sikayet 2

Kargom bana gelen mesajda ve kargo takip sitesinde "Teslim edildi." olarak goziikiiyor. Ama
tarafimca kargo teslim alinmamistir. WhatsApp ilizerinden iletisime ge¢meye c¢alistim. Strekli
musteri temsilcisine yonetiyorlar ama hi¢ yliklenmiyor maalesef. Kargomun tarafima
ulastirilmasini istiyorum.”

Sekil 5: Kargomsende Firmasina Iliskin Tek Vaka Modeli

@]
@ Kargo takip (CZI
Yanlis/tutarsiz sorunlar (2) Is stireglerindeki
@ bilgilendirme (7) senkronizasyon @
. A sorunlar (2) .
Bilgilendirme Yanhs/eksik bilgi
eksikligi (13) girisi (1)
(Cll ]
Kayip drtin (2) iade stireclerinde
gecikme (evden)
(N
Gl ]
Yanls teslimat Personel
@) yetersizligi (1)
@ @
Adreste Personelin
yoktunuz (6) KARGOMSENDE olumsuz tavir ve
davranislar (1)
Cll cl
Adrese teslimat Sorunun
yapmamak (2) ¢ézumiune iligkin
guclikler (11)
1 Gl
Bilgi verimeden iletisim bilgisi
iade (10) eksikligi (6)
] cl
Teslimati GCagn merkezine
yapmamak (4) @ @ ulasmada
) @ . . sorunlar (4)
Teslimatta Firma ici iletisim
gecikme (32) Subeye sorunlari (2)
ulagsmaya iliskin
sorunlar (2)

Sekil 5°te verilen KARGOMSENDE firmasina iliskin tek vaka modeline gore, en fazla gelen
sikayetler teslimatta gecikme yasanmasi, bilgilendirme eksikligi, sorunun c¢oziimiine iliskin
giicliikler ve bilgi verilmeden firmanin {irlinii iade etmesi ile iliskilidir. Firmaya gelen iki sikayet
asagida verilmistir;

“Sikayet 1

Kargomsende adli firma, kargomu dagitima ¢ikarmis ancak sonradan alici bilgileri eksik diye
teslim etmemis. Ne bir arama var ne de bir bildirim ve bilgilerim tamdi. Ben ise sirf kargo icin
artyorum, telefon ¢aliyor ancak bilerek mesgule atiyorlar.”

“Sikayet 2

Kargomsende teslim etmedigi bir paketi sistem iizerinden teslim etti gdsterdi. Teslimat kodu
istemeleri gerektigi halde bugiin hicbir sekilde aranmadim. Cagr1 merkezini aradigimda bana geri
doniis yapacaklarini soylediler, ancak bir geri doniis de olmadi1”
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Sekil 6: Sendeo Firmasina Iliskin Tek Vaka Modeli

@ Hasarl arn (1) @
Kayip Grin (8) Paketlemeye
@ iliskin sorunlar @
1
Kuryeye iligkin o Bilgilendirme
sorunlar (3) eksikligi (22)
Yanlig teslimat Yanhg/tutarsiz
(5) bilgilendirme
(13)
Adreste Kargo takip
yoktunuz (4) sorunlar (3)
Adrese teslimat @ Personelin
yapmamak (6) SENDEQO olumsuz tavir ve
davraniglan (4)
Bilgi verilmeden Personelin
iade (8) ilgisizligi (2)
Teslimati Sorunun
yapmamak (16) ¢ozamiine iligkin
@ @ gliglikler (15)
Teslimatta lletisim bilgisi
gecikme (17) @ @ eksikligi (6)
Subeye (CZI Cagn merkezine
ulasmaya iligkin Firma igi iletigim ulagmada
sorunlar (1) sorunlar (2) sorunlar (1)

Sekil 6’da verilen SENDEO firmasina iligkin tek vaka modeline gore, firmaya gelen sikayetler en
fazla su konularla iligkilidir; bilgilendirme eksikligi, teslimatta gecikme, teslimatin yapilmamasi,
sorunun ¢oziimiine iliskin giliclilk yagsanmasi ve yanlig/tutarsiz bilgilendirme yapilmasidir. Firmaya
gelen sikayetlerden ikisi su sekildedir;

“Sikayet 1

Kargom bana teslim edilmis, ama benim haberim yok! Kargom nerede? Evden ¢alisan biriyim ne
kapi zilim ¢ald1 ne telefonum, ama bugiin teslim edildigini mesajla 6greniyorum. Benim kargomu
kime teslim ettiyseniz gidin bulun getirin kargomu! Sikayet kaydi olusturuyorum orada da islemler
yavag!”

“Sikayet 2

Sendeo kargo firmasi, lirlinlimii geri géndermekle tehdit ediyor ve iiriiniin kendi alanlar1 disinda
oldugunu, benim koyden almam gerektigini beyan ediyorlar. Mesafe bana 50 km. Yardimeci

olmalarini istedigimde, olamayacaklarini ve ii¢ giin igerisinde iade edeceklerini, kargomu teslim
edemeyeceklerini soyliiyorlar.”
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Sekil 7: Trendyol Express Firmasina Iliskin Tek Vaka Modeli

(Gl

@ Paketlemeye @
Eksik trtin (2) iliskin sorunlar Bilgilendirme
(CHl| &) eksikligi (7) © ]
Hasarli Griin (5) Kargo takip
sorunlari (4)
Kayip ariin (7) Is stireglerincleki

sorunlar (2)

T

senkronizasyon
sorunlan (4)

RENDYOL EXPRESS

KVKK ihlali (1) Yanhs/eksik bilgi
girisi (2)
Kuryeye iligkin / @ Personelin

@]

Yanlis teslimat

(O]

olumsuz tavir ve
davraniglar (3)

Sorunun
¢bziimine iliskin

glglikler (11)
Adreste iletisim bilgisi
yoktunuz (3) eksikligi (2)

Adrese teslimat Gagn merkezine
yapmamak (5) @ ((Zl ulasmada

. @ | sorunlar (2)

Bilgi verilmeden Teslimatta
iade (5) Teslimati gecikme (27)

yapmamak (4)

Sekil 7°deki TRENDYOL EXPRESS firmasina iliskin tek vaka modeline gore, teslimatta
gecikme, sorunun ¢éziimine iliskin giiglikler, kayip triin ve bilgilendirme eksikligi firmaya gelen
en sik sikayetlerdendir. Iki sikayet asagida verilmistir:

“Sikayet 1

Dolap siparisim bir haftadir teslim edilmedi. Dolap asistanina baglanmak istiyorum fakat baglanti
kurulamiyor. Muhatap bulamiyorum, teslim tarihi olarak 22 Mart goziikiiyor ancak bugiin kontrol
ettigimde TUriiniin hala teslimat subesine ulagsmadigini ve iki gilindiir transfer merkezinde
bekledigini gérdiim. Trendyol Express'in bir haftadir kargoyu teslim etmemesi kabul edilemez.”

“Sikayet 2

Trendyol Express tiriinleri ¢ok geg getiriyor. Kargolar 'Kargoya verildi' bildirimi aldiktan sonra 24
saat icinde teslim edilmesi gerekiyor. Ancak Trendyol Express'in bu siireyi uzatmasinin nedenini
anlamis degilim. istanbul'dan génderilen bir iiriin, rahatlikla 24 saat i¢inde izmir'e ulasabilir ve
dagitic1 aracilifiyla miisteriye teslim edilebilir. Bu konuda kendinizi gelistirmeniz gerektigini
diisiiniiyorum.”

3.6. Kodlarin Birlikte Olusumu

Arastirmanin bu boliimiinde bes temanin ve kodlarinin birlikte olusma modelleri hazirlanarak
kodlarin birbirleri ile iliskileri sunulmaya ¢aligilmistir.
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Sekil 8: “Is Siirecleri” ve “Uriine Iliskin Sorunlar”’ Temalarimin Kod Birlikte Olusma Modeli

Is stireglerindeki
senkronizasyon
sorwnlan(19) -~

- -
—_—
e 7
e .
/ - 7
o : -
Bilgilendirme - v

i @\%ik“g &7 e s 7
Is siirecleri (0) X VA
a N\ S/ -
A / / II - ngetlemeye @
Kargo takip )\ / I ,|I|sk|n sorunlar(3).. =~
sorunlan (27) 77 N 7 1'/ / Uriine iliskin sorunlar (0)
J / i
rd

Yanhs/tutarsiz /’
b\’lgilendirme/
ClU N
/o
Iy
s
e Hasarh Grin (8) @
Eksik Grin (3)

]

jade streclerinde
gecikme (evden)
®
Sekil 8’e gore, kayip lirlin kodu, is siireglerinde senkronizasyon sorunlari, bilgilendirme eksikligi,
kargo takip sorunlari, yanlis, tutarsiz bilgilendirme, iade siireglerinde gecikme ve hasarli {irlin
kodlari ile birlikte olusmustur. Paketlemeye iliskin sorunlar ise, iade siireglerinde gecikme ve
hasarli iirtin kodlart ile; hasarli iiriin kodu, bilgilendirme eksikligi, kayip iiriin, paketlemeye iliskin

sorunlar ile ve son olarak eksik tiriin kodu hasarl iiriin ile birlikte olusmustur.

Sekil 9: “Is Siirecleri” ve “Teslimat Siirecleri” Temalarimn Kod Birlikte Olusma Modeli

El Karga takip @I
Yanlig/eksik bilgi sorunlan {27 gy ihlali (2]
qgirigi (17 [ '
i i \// N \::\
\, 1 )( .
cm \ ! X \
1 )
1 N -
Is sureglerindeki >~ S\ \\ ig A\ A
senkronizasyon ¥y \\\ S /’# Y \ \\
N -
sorunlan {19 \ \\ \ \\ p # ‘| \\ "’_,-\ Adrese mslwma?\\ @
\ i NN , '\ | p /,f \yapmamak {22) \\‘\\ i} n )
. } NS [ o /k\ foy N Teslimat siiregleri (0)
. ! ¥ \ \
o |
3 L
N [
R e
""""" _:~;‘<\4 L -
~. \
Tadde sireclerinde .. prat N ~ x
- DY - ——Ey, -
gecikme {evden] "~ - PR — T
P ., —
@ @ Y, pa . z =
L e
i siirecleri (0) N 4 b S e Teliman N TR
~
N e e N
Yanhs/tutarsiz ™« z \.__'2:’, - VN
bilgilendime < . G
g N o .
<l /NN -]
Sad P - -
Kuryeye iliskin

- sorunlar (10)
.

________ LV T
I
1
Bilgilendirme jf\‘:‘f*-ifv
eksiklig (57) S\

e Ry
—=TT==oan @ ‘Yanhg teslimat

Bilgi verilmeden
(13

lade (38 7
o Adreste
@ yoktunuz (21}
Personel
yetersizligi (2)

Sekil 9’a gore, is siirecleri ile teslimat siireclerindeki kodlarin birlikte olusum sikliklar1 oldukca
fazladir. Ornegin, yanlis tutarsiz bilgilendirme kodu adrese teslimat yapmamak, teslimati
yapmamak, kuryeye iliskin sorunlar, teslimatta gecikme, adreste yoktunuz ve bilgi verilmeden iade
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kodlar ile birlikte olugsmustur. Diger taraftan yanlis/eksik bilgi girisi kodu ise bilgi verilmeden

iade, teslimat1 yapmamak, teslimatta gecikme ve yanlis teslimat kodlari ile birlikte olusmustur
Sekil 10: “Teslimat Stirecleri”

ve “Uriine Iliskin Sorunlar” Temalarimin Kod Birlikte Olusma
Modeli
S G
@ e Paketlemeye

iliskin sorunlar
Hasarh Gran (8) 3
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\
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\

e |— 1 '

Teslimat sirecgleri (0)

\
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Y
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AN 1
yapmamak (49) S~ M .
<] N /

riine iliskin sorunlar (0)
Kayip arin (29) @
Eksik Grin (3)
Hasarli tirlin kodunun kayip tirtin, eksik irtin ve paketlemeye iliskin sorunlar kodlart ile ve teslimat
yapmamak kodunun kayip {iriin kodu ile birlikte olustugu Sekil 10°da goriilmektedir

Sekil 11: “Is Siirecleri” ve “Iletisim Sorunlart” Temalarimin Kod Birlikte Olusma Modeli
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girigi (11) \\<,f oSN 4 % \ \(CZI
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- ;s e \\\:\\\:\\ Y !
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-
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@f,’»’ gigliikler (72)
Bilgilendirme
eksikligi (57)

Sekil 11°e gore, sorunun ¢oziimiine iliskin gii¢liikler kodu, bilgilendirme eksikligi, kargo takip
sorunlari, yanlis/eksik bilgi girisi, yanlig/tutarsiz bilgilendirme, iade siireglerinde gecikme, firma
ici iletisim sorunlar1 ve iletisim bilgisi eksikligi kodlar1 ile birlikte olusmustur. Firma i¢i iletisim
sorunlar1 kodu ise iade siireglerinde gecikme, yanlis/tutarsiz bilgilendirme, is siire¢lerinde

koordinasyon sorunlari, kargo takip sorunlari, bilgilendirme eksikligi ve sorunun ¢éziimiine iligkin
giicliikler kodlar1 ile birlikte olusmustur.
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Sekil 12: “Uriine Iliskin Sorunlar” ve “Iletisim Sorunlari” Temalarimin Kod Birlikte Olusma

Modeli

______ Cagr merkezine ulasmada sorunlar (12)
Kayip triin (29) TTTTT==( ]

\\\ ’’’’’’’’’ _ Sorunun
,,,,, ""\ _~=" gdziimiine iliskin
@ \\v//’ guglikler (72) «
Aam ariin (8) TR |
C::] -~ ~, I (: I
//’/ N l|

Uriine iligkin sorunlar (0) — - N ! iletisim DIIN

c AN g i cm
SO ll eksikligi (18)
~
@ iletisim sorunlar (0)

Eksik Grin (3)
Firma igi iletisim
sorunlan (11)
Sorunun ¢oztimiine iliskin giigliikler kodu ile iiriine iligskin sorunlar kodunda yer alan kayip {iriin,
hasarl1 iirtin, eksik iirlin, firma i¢i iletisim sorunlar1 ve iletisim bilgisi eksikligi kodlariin yer aldig1

baglant1 Sekil 12°de goriilmektedir.
Sekil 13. “Teslimat Sorunlar1” Ve “Iletisim Sorunlart” Temalarinin Kod Birlikte Olusma Modeli
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Vi =T
e =T T
yal T T
4 T
Teslimati

yapmamak (49)
Sekil 13’e gore, teslimat siirecleri ve iletisim sorunlari temalarinda yer alan kodlarin siklikla
birlikte olustuklar1 goriilmektedir. Ornegin, ¢agr1 merkezine ulasmada sorunlar koduyla birlikte
giiclii olusan kodlara bakildiginda; adrese teslimat yapmamak, adreste bulunmama, bilgi
verilmeden iade, teslimatta gecikme ve teslimat yapmama kodlar1 oldugu tespit edilmistir.
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Sekil 14:
“Is Siirecleri” Ve “Personele Iliskin Sorunlar” Temalarmin Kod Birlikte Olusma Modeli
]

iade sureglerinde  *—~__

/ gecikme (evden) (8) -"‘\\____
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/’/ —
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= . R
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Personelin olumsuz tavir ve davraniglart kodunun iade siireglerinde gecikme, kargo takip sorunlari
ve bilgilendirme eksikligi kodlar ile birlikte; personelin ilgisizligi kodunun ise bilgilendirme
eksikligi kodu ile birlikte olustugu Sekil 14’te goriilmektedir.

Sekil 15: “Uriine Iliskin Sorunlar” ve “Personele Iliskin Sorunlar” Temalarimn Kod Birlikte
Olusma Modeli

_— Personelin olumsuz tavir ve davranislari (13)

17 -
/ I,
@ Eksik Grin (3) -
/‘/,
Uriine iligki I -~
Hréine fliskin soruntar () \ /// Miligkin sorunlar (0)
Hasarl Grin (8) Personelin ilgisizligi (4)

Sekil 15’e gore, personelin olumsuz tavir ve davranislart kodu eksik {iriin ve hasarli iiriin kodlar1
ile ve personelin ilgisizligi ise hasarli iiriin kodu ile birlikte olusmaktadir.

Sekil 16. “Teslimat Siirecleri” Ve “Personele Iliskin Sorunlar” Temalarinin Kod Birlikte Olusma
Modeli
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I, //’
(Gl
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Personelin olumsuz tavir ve davraniglar: kodunun teslimat siireglerindeki tiim kodlar ile birlikte ve
personelin ilgisizligi kodunun teslimat yapmamak ve teslimatta gecikme kodlari ile birlikte
olustugu Sekil 16’da goriilmektedir.
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Sekil 17: “lletisim Sorunlart” ve “Personele Iliskin Sorunlar” Temalarimin Kod Birlikte Olusma
Modeli

]~

/’/’Q/ar_f;rl merkezine Personelin ilgisizligi (4)
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(Gl

iletisim sorunlari (0)
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Sekil 17°ye gore, personelin ilgisizligi kodu ¢agr1 merkezine ulagsmada sorunlar kodu ile ve
personelin olumsuz tavir ve davranislart sorunun ¢oziimiine iliskin giigliikler kodu birlikte
olusmustur.

Sekil 18: “Is Siiregleri” Ve “Personele Iliskin Sorunlar” Temalarimin Kod Birlikte Olusma Modeli

/Kargo takip  Tem——
sorunlan (27  TTe—_
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e
- . S~ Personele iligskin sorunlar (0
Bilgilendirme S~ 4 @

eksikligi (57) T~
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Personelin olumsuz tavir ve davranislar1 kodu kargo takip sorunlari, iade siireglerinde gecikme ve
bilgilendirme eksikligi kodlari ile personelin ilgisizligi kodu ise bilgilendirme eksikligi kodu ile
birlikte olustugu Sekil 18’de goriilmektedir.

4. Sonuc ve Tartisma

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve tiiketicilerin tatmini isletmelerin ana odagi durumuna
gelmistir. Ozellikle énemli hizmet sektdrlerinin basinda gelen lojistik sektorii bu konu iizerine
onemli ¢alismalar yapmaktadir. E-ticaretin hizli artis1 ile hizli bir sekilde artan son adim teslimat
islemleri birgok siirecin degisimine sebep olmustur. Ozellikle kargo hizmeti saglayan son adim
teslimat sirketleri artan talebe cevap vermekte zorlanmis ve bu donemde birgok miisteri
memnuniyetsizligi ile karsi karsiya kalmislardir. Bu caligmada son donemlerde e-ticaret
faaliyetlerinde son adim teslimat siirecinde miisterilerin yasadigi olumsuz deneyimleri ve
sikayetlerini ele almaktadir.

Literatiirde ele alinan onceki ¢aligmalara bakildiginda (Giirce ve Tosun, 2017; Burucuoglu ve
Yazar, 2020; Yildiz, 2020; Bayir, 2022; Kizilirmak, 2023; Cullu ve Okursoy, 2023) isletmelerin
sikayetlerini incelemis ve analizleri gerceklestirmistir. Fakat bizim calismamizi bu diger
caligmalardan ayiran 6nemli hususun e-ticaret odakli kurulan ve faaliyetlerinin biiyiik kismin1 e-
ticarette son adim teslimat gerceklestiren firmalarin se¢imi olusturmustur. Diger ¢alismalarla bu
arastirmanin sonuglarinin ele alinmasi ve karsilastirilmasi 6nem arz etmektedir.

Arastirma sonucunda oncelikle bes adet firmamiz tek tek degerlendirilmistir. Firma bazli sonuglara
baktigimizda tiiketicilerin Hepsijet firmasinda en ¢ok yasadigi problemler sirasiyla; sorunlarin
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¢Oziimiine iliskin iletisim problemleri, teslimatta gecikme, bilgilendirme eksikligi, teslimatin
yapilmamasi, yanlis ve tutarsiz bilgilendirme ve bilgi verilmeden iade gibi problemlerden
olusmaktadir. Buradan sonugla bu firma 6zelinde tiiketicilerin temel problemlerin temelinde
iletisim unsuru yattig1 miisteri hizmetleri faaliyetini gelistirmeleri gerektigi sdylenebilir. Kargoist
firmasina baktigimizda ise; teslimatta gecikme, sorunun ¢ozlimiine iligkin iletisim problemleri,
teslimat1 yapmamak, kargo takip sorunlari, yanlis/tutarsiz bilgilendirme gibi problemler karsimiza
¢ikmaktadir.

Kargomsende firmasinda bariz olarak teslimatta gecikme sikayeti diger sikayetlerden ¢ok fazla
one ¢ikmaktadir. Bu sikayeti bilgilendirme eksikligi ve sorunun ¢oziimiine iliskin giicliikler takip
etmektedir. Sendeo firmasinda ise en ¢ok sikayet edilen konu bilgilendirme eksikligi olarak tespit
edilmistir. Bu sikayeti teslimatta gecikme, teslimati yapmamak, sorunun c¢oziimiine iligkin
giicliikler ve yanlis/tutarsiz bilgilendirme takip etmistir. Trendyol Express firmasinda ise en fazla
sikdyet konusu agik ara farkla teslimatta gecikme hususu olmustur. Bu sikayeti sorunun ¢éziimiine

iliskin giicliikler, kay1p iiriin ve bilgilendirme eksikligi takip etmistir.

Arastirma sonucunda tiim sikayetler incelendiginde ise is siire¢lerinde en fazla yasanan
problemlerin bilgilendirme eksikligi ve yanlis/tutarsiz bilgilendirme oldugu tespit edilmistir. Bilgi
iletisim c¢aginda oldugumuz diisiiniildiiglinde ve e-ticaret faaliyeti gergeklestiren kisilerin bilgi
teknolojileriyle olan baglantilarinin geleneksel ticaret yapanlara gore daha fazla oldugu
diisiiniildiiglinde bilgilendirmeden kaynakli problemlerin olmasi miisterilerin tatmini tizerinde
ciddi etkiler yaratmaktadir. Bu hususun temelinde yer alan birgok faktdr olabilir. Isletmelere bu
problemlerin ¢oziimiinde teknolojiye olan yatirim, nitelikli is giicii bulundurma gibi unsurlara
egilmesi gerekliligini Onerebiliriz. Burucuoglu ve Yazar, (2020) ¢alismasinda is siireclerinde
miisteriyi haberdar etmeme, séziinde durmama, eksik ve yanlis bilgi girisi gibi benzer sikayetleri
tespit etmislerdir.

Tiiketicilerin {iirline iligskin sorunlarda sikayet ettikleri en fazla konunun ise kargo isletmelerinde
tirtinlerinin kaybolmasi ve hasarli iiriin tesliminin gergeklesmesi olarak tespit edilmistir. Yine bu
stireclerdeki problemlerin temelinde de is siireclerinin ve operasyon gerceklesen depo, dagitim
merkezi gibi yerlerin karmasiklig1 yatmaktadir. Bu hususlarin azaltilmasinda da dijitallesme ve
egitimli personel dnemli bir rol oynayacaktir. Kizilirmak (2023) ¢aligmasinda hizmet kalitesi ana
temasi altinda teslim siiresi, kayip kargo ve hasarli paket-iiriin sikayetleri gibi benzer sonug¢larimizi
tespit etmislerdir.

Teslimat siireglerine iliskin sorunlar temamizin altinda ise kayda deger sonuglar ortaya ¢ikmistir.
Buradaki sikayet sayilar1 oldukca yiiksektir. Teslimat siireglerine iliskin sorunlarin temelinde
kurye sorunlarinin yattigi goriilmektedir. Sonuglar detaylandirildiginda ise teslimatta gecikme
oraninin ¢ok fazla oldugu, bu problemi teslimati hi¢ yapmamak, bilgi verilmeden iade, kargo takip
sorunlari, adrese teslimat yapmamak ve adreste yoktunuz problemlerinin oldugu tespit edilmistir.
Personel egitimi, personel sayisinin artirilmasi, is ylikiinlin azaltilmasi gibi unsurlar bu
problemlerin ¢oziimiinde isletmelere Onerilerimiz olabilirler. Literatiirde yer alan diger
calismalarda (Giirce ve Tosun, 2017; Burucuoglu ve Yazar, 2020; Yildiz, 2020; Bayir, 2022;
Kizilirmak, 2023; Cullu ve Okursoy, 2023) bu anlamda bizim sonuglarimizi destekleyecegi
sonuglar igermekte ve benzer tespitler yapilmaktadir.

[letisim sorunlarma iliskin sorunlar temamizda ise en fazla sikdyet konusu sorun yasanildiginda
¢Oziimiine iliskin gili¢lilk yasanmasi olmustur. Ticari operasyonlarin kusursuz islenmesi planlanir
fakat siireclerde problemlerin olusmasi normal bir unsurdur. Isletmeler dizayn edecekleri yapilari
esnek ve cevik olarak dizayn etmeli ve gelisen problemlere aninda yanit verebilmelidir. Bu
anlamda organizasyon yapilarint ve teknolojilerini ona gore kurmalar1 kargo isletmelerine
Onerimiz olacaktir. Sorunun ¢oziimiine iliskin giicliikkleri, iletisim bilgisi eksikligi ve c¢agr
merkezine ulagsmada yasanilan sorunlar takip etmektedir. Kizilirmak (2023) calismasinda iletisim
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temasinin altinda sube calisanlarinin tutum ve davranisi ile telefona cevap vermeme sikayetlerini
tespit etmistir. Bu noktada bizim tespitlerimiz farklilik gostermektedir. Bu farkliligin temelinde
calismay1 geleneksel kargo isletmeleri lizerine yapmis olmasi ve sube sistemiyle ¢alisan isletmeler
olmas1 yattig1 diistiniilmektedir. Bu agidan bu sonugta ¢aligmanin geleneksel kargo isletmeleriyle,
e-ticaret lojistigi hizmeti sunan isletmeler arasinda farklilik olmasini ve bu ¢alismanin gerekliligini
destekleyici nitelikte olmustur.

Personele iliskin sorunlarla iliskin olusan temaya baktigimizda ise personelin olumsuz tavir ve
davranislart ile personeli ilgisiz davranmasi sonucu tespit edilmistir. Bu hususlarla ilgili
isletmelerin personel takip sistemleri ve derecelendirme kriterleri gelistirmeleri Onerimiz
olmaktadir. Ayrica yine personel egitimi, kurum i¢i egitimlerde artarak devam etmelidir. Deniz ve
Godekmerdan, 2011; Burucuoglu ve Yazar, 2020 ¢alismalarinda personel temasinda en fazla
sikayetin calisanlarin tutum ve davranmisindan kaynaklandigi tespit etmislerdir. Bu sonuglarda
bizim ¢alisma sonucumuzu destekleyici niteliktedir.

Arastirmada belirlemis oldugumuz bes firma, sikayetlerin ele alindigi web sayfasi olan
sikayetvar.com ve her firmadan 60 adet sikdyet calismamizin kisitin1 olusturmustur. Buradan yola
cikarak bundan sonra yapilacak calismalarda farkli kisitlar kullanilabilir ve yeni aragtirmalar
gerceklestirilebilir. Ayrica gergeklestirmis oldugumuz igerik analizi disinda farkli analiz
yontemleri kullanilarak, basta derinlemesine miilakat ve anket olmak {izere firmalar
degerlendirebilir, misterilerin sikayet ettikleri unsurlar siralanabilir. Ayrica e-ticarette son adim
faaliyet gergeklestiren isletmelerin dikkate almasi1 gereken alternatifler belirlenerek ¢ok kriterli
karar verme teknikleriyle onceliklendirilebilir. Isletmelere yer alan &nerilerimizi 6zetleyecek
olursak miisteri hizmeti faaliyetlerine, dijitallesmeye, otomasyona ve en Onemlisi nitelikli
personele ciddi bir sekilde yatirim yapmalar1 gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti saglayan
unsurlar ve faktorler siirekli dl¢limlenerek sirket stireglerini kontrol altinda tutmalidir. Ayrica
siirekli kurum i¢in degerlendirme ve egitimlerle kontrol ve gelistirme mekanizmasini dogru
kurgulamalidirlar. Sikayet sayfalarinda ve sosyal medyada tiiketicinin gergeklestirmis oldugu
sikayetle ilgili geri doniisler miisteri memnuniyetinin tekrar olugsmasinda oldukca 6nemli bir unsur
oldugu i¢in mutlaka bu sosyal platformlar ve web sayfalarinin kontroliinii saglayacak departmanlar
kurulmalidir. Bu departmanlar sikayet ¢oziimlemeleriyle ilgili etkin bir igleyise sahip olmali ve
sikdyet sonrasi ¢oziimleme faaliyetleri de detayl bir sekilde incelenmelidir.
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