+™  Ulastirma ve Lojistik Ulusal Kongresi

26-27 Ekim 2017, istanbul
http://www.ulk.ist/

Lojistikte Musteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi

Adnan Duygun

Yrd. Dog. Dr.
istanbul Gelisim Universitesi
adnanduygun@yahoo.com

Anahtar Kelimeler:

e-ISBN: 978-605-07-0622-2

0z

Musteri sikayetleri her alanda oldugu gibi lojistik alaninda c¢alisan
isletmeleri de yakindan ilgilendiren konular arasindadir. Baglica
sikayetlerin neler oldugu ve bu sikayetlere nasil ¢6ztimler bulunabilecegi,
isletmelerin mdusterilere sunduklari lojistik hizmetlerinin kalitesini
artirmak ve onlari memnun etmek adina 6nem teskil etmektedir. Bunun
icin oncelikle musteri sikayetlerinin kayit altina alinmasi ve bu
sikayetlerin neler olduguna dair kategori c¢alismalari yapmak
gerekmektedir. internette mdisterilerin  sikayetlerini  paylastiklari,
www.sikayetvar.com, www.sikayetim.com, www.sikayet.com  gibi
populer sikayet sitelerinin yaninda, www.bimer.gov.tr gibi devlet
tarafindan isletilen resmi internet siteleri de mevcuttur. Bu calismada,
sikayetleri kendi icinde kategorilere ayirmis olan www.sikayet.com
sitesinde yer alan sikayetler ile ilgili icerik analizi yapiimistir. Bu sitede
sikayetler, kargo-nakliyat ana bashgi ve kargo, kurye, lojistik ve nakliyat
alt bashklar altinda kategorize edilmistir. 1 Temmuz 2016 - 30 Haziran
2017 tarihleri arasinda www.sikayet.com internet sitesinde yer alan
musteri sikayetleri icerik analizi araciliglyla analiz edilerek kategorilere ve
bu kategorilere bagl alt basliklara ayrilmistir. Toplam 586 sikayet
degerlendirilmis, kategorilere ve bunlara bagl alt baslklara ayrilmistir.
icerik analizi sonucu ortaya ¢ikan sonuclara bagh olarak yoneticilere
tavsiyelerde bulunulmustur.
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