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oz
Mugsteri sikayetlerinin analizi misterilerin beklenti ve isteklerini tam anlamiyla yansitan gercek
bilgilere ulasmanin yollarindan biridir. Bireylere isletmelerle ilgili her turli sikayetlerini internette
yayinlamalarina ve sorunlara ¢6ziim bulmalarina imkan taniyan internet platformlarinin kullanimi;
erisilebilirligin kolay olmasi, yiiz ylize iletisimin olmamasi, kamuoyu baskisinin olmasi vb. nedenlerle
giderek artmaktadir. internet lizerindeki bu isletmelerin mal ve hizmetlerinin eksik ve sorunlu
taraflarini belirlemeleri ve telafi etmeleri agisindan essiz bir bilgi kaynadidir. Bu calismada Tirkiye'de
faaliyet gostermekte olan en bilyuk ti¢ kargo firmast ile ilgili G¢lincl parti bir platform olarak internette
yapilan sikayetlerin analiz edilmesi amaglanmistir. www.sikayetvar.com sitesi Gzerinden s6z konusu li¢
kargo isletmesi icin yapilmis toplamda 300 adet sikayet, icerik analizi yontemi kullanilarak MAXQDA
programi ile analiz edilmistir. Musterilerin kargo sirketleri ile en ¢cok adreste bulunamama, teslimatin

yapilmamasi, adrese teslimatin yapilmamasi ve personelin tavir ve davranislar ilgili sikayet ettigi
belirlenmistir.

Anahtar Sézciikler: Kargo Hizmetleri, Sikayet, Uciincii Parti Sikayet Platformlari, Memnuniyetsizlik

ABSTRACT

Analysis of customer complaints is one of the ways to reach real information that fully reflects the
expectations and wishes of customers. The use of internet platforms that allow individuals to publish
all kinds of complaints about businesses and find solutions to problems has been increasing due to
the easy accessibility, lack of face-to-face communication, public raid etc. reasons. These internet
platforms are unique information sources in terms of identifying and compensating the missing and
problematic sides of the products and services of the enterprises. In this study; we aimed to analyze
the complaints from a third-party internet platform regarding the three largest cargo company, which
operates in Turkey. A total of 300 complaints of these three cargo companies, derived from www.
sikayetvar.com were analyzed via the content analysis method using the MAXQDA program.
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It has been determined that customers mostly complain about not being able to be at the address, not
delivering, not delivering to the address and the attitude and behavior of the personnel.

Keywords: Cargo Services, Complain, Third Party Complain Platforms, Dissatisfaction.

1. Giris

Mal ve hizmet basarisizliklari isletmeler icin is hayatinin akisi icerisinde olagan durumlardir.
En iyi isletmeler ve is uygulamalarinda bile basarisizliklarin ve hatalarin olmasi ve buna bagli
olarak da miisteriden gelen olumsuz geri bildirim ve énerilerin olmasi kacinilmazdir. Ozellikle
hizmet isletmelerinde hizmet hatalari olustugunda hizmetin bastan tekrar verilmesi s6z konusu
olmadigi icin hizmet basarisizliklarinin telafisi daha 6nemli hale gelmektedir (Odabasi, 2015:
146). Hizmet hatalari veya basarisizliklari, hizmet yanlis verildiginde veya misteriler, hizmetle
ilgili olumsuz bir deneyim yasadiklarini hissettiklerinde ortaya ¢ikmaktadir (Sengupta, Balaji ve
Krishnan, 2015:665; Migacz, Zou ve Petrick, 2018: 83). Hizmet basarisizliklari meydana geldiginde
isletmeler bunun sonuglarini dogrudan (sadik bir misterinin kaybedilmesi) ve dolayli (potansiyel
musterilerin olumsuz iletisimleri) sekilde yasamak durumunda kalabilmektedirler (Koc vd.,
2017: 391). Musteri sikayetleri de hizmet basarisiziginin telafisinde isletmeler icin uyarici ve
hizmet telafisi stirecinin baslaticisi rolinii tGstlenmektedir (Odabasi, 2015: 146-147). Bir hizmet
isletmesinin musteri sikayetlerini etkili bir sekilde ele almasi sikayet ile ilgili tatmin, musterinin
genel tatmin seviyesi ve isletmenin kredibilitesini olumlu yonde etkilemektedir (Bougoure,
Russell-Bennett ve Fazal-E-Hasan, 2016). Miisteri sikayetlerini dogru okumak, isletmelerin hizmet
hatalarini 6nemli 6l¢lide azaltmalarini saglayarak musteri tatmininin artmasini saglayacak ve
isletme hakkinda olusabilecek olumsuz iletisimin éniinde gegebilecektir. Bu noktada isletmeler
icin musteri tatmini ve sadakati kapisinin kilidini acan anahtar misteri sikayetleri olmaktadir.
isletmeler miisteri sikdyet davranisinin motivasyonlarini, sikayet kaynaklarini, sikayetin iletildigi
mecralar analiz ederek misteri de memnuniyetsizlik yaratan durumlarin anlasiimasina
odaklanmalidir. Ayrica musteri sikdyet yonetimi uygulamalari firma performansini arttiran bir
etkiye sahiptir (Yilmaz, Varnali ve Kasnakoglu, 2016).

Bu calismada lojistik sektoriiniin alt bilesenlerinden kargo hizmetleri sektoriinde Ugilinci
parti bir online sikayet platformuna (www.sikayetvar.com) yapilan sikayetler ele alinmaktadir
ve ¢alismanin amaci musteri sikayetlerinin icerik analizinin gerceklestirilmesidir. Kargo sektori
ulasim olanaklarindaki iyilesmeler ve elektronik ticarette yasanan gelismelere paralel olarak
glin gectikge blyimekte ve verilen hizmet cesitliligi artmaktadir. Ancak sektordeki gelismelerle
birlikte misteri sikayet oranlarinda artislar yasanmaktadir. Uclincii parti sikayet platformu olan
www.sikayetvar.com'da 2018 yilinin son ceyredi itibariyle tim sektorlerde en ¢ok sikayet alan
on isletme arasinda Tirkiye'de faaliyet gosteren ¢ biyik kargo tasimaciligi hizmeti veren
isletme yer almaktadir. Diger yedi isletme ise elektronik ticaret, bankacilik, telekomiinikasyon
isletmelerinden olusmaktadir (www.sikayetvar.com, e.t.: 12.11.2018). Kargo hizmetlerine yonelik
sikayetlerin yogunlugu bu sektorde hizmet hatalarinin tanimlanmasi ve hizmet hatalarinin telafisi
icin olasi stratejilerin belirlenmesi gerekliligini dogurmaktadir.

2. Musteri Sikayetleri ve Siniflandiriimasi

Sikayet yanhs bir davranisa dikkat c¢ekmek icin memnuniyetsizligin ifadesi olarak
tanimlanmaktadir (Einwiller ve Steilen, 2015: 196). Tiketici davranislari agisindan midsteri
sikayetleri degerlendirildiginde, musterilerin genellikle memnuniyetsizlik icin kendi tolerans
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bolgeleri asildiginda sikayet ettikleri goriilmektedir. Diger ifade ile yiiksek memnuniyetsizlige
sahip musterilerin olumlu bir deneyime sahip ve n6étr olan muisterilere gére herhangi bir olumsuz
deneyim yasamalari sonucu sikayet etmeleri daha olasidir (Goetzinger, Park ve Widdows, 2006:
194-195). Ancak memnun olmayan bir musterinin sikayet etmesi oldukca bariz iken, memnun
olan bir misterinin sikayet etmesi aciklamasi oldukga zor olan bir davranistir (Jacoby ve Jaccard,
1981:13).

Sikayet, beklentilerin gercek performansla karsilastinldig bir degerlendirme siirecidir (Clark,
2013:106). Uriiniin kullaniimasi bu degerlendirmeyi ortaya cikarir. Sekil 1'de triin kullanimi
sonrasi musterinin Grtinl degerlendirme sireci gosterilmektedir. Degerlendirme, musterilerin
isletmeyle yasadigi mevcut deneyim, isletmenin mallari, hizmetleri veya kendisiyle yasadig
onceki deneyimler, kisilik yapisi, agizdan agiza iletisim ve kitle iletisim araclarindan elde edilen
bilgiler sayesinde olusturmaktadir (Jacoby ve Jaccard, 1981:13).

Dogrudan ilk Onceki Kigilik Agizdan afiza
Girdiler: elden denevim beklentiler edilimler: iletigim, kitle
iletizim araglar
durumsal etkiler
Degerlendirme
I | |
Ciktilar: Memnuniyet Tgisizlik Memmuniyetsizlik

Sekil 1. Kullanim Sonrasi Misteri Degerlendirme Sireci

Kaynak: Jacoby, J., ve Jaccard, J. J. (1981). The sources, meaning, and validity of consumer
complaint behavior: A psychological analysis. Journal of retailing, p.14.

Sikayet davranisi yayllmaci bir yapiya sahiptir. Bir musteri sikayeti, sadece ilgili hizmeti
saglayici kuruma degil ayni zamanda arkadaslarina, ailesine ve ¢evresindekilere yaptigi sikayeti
de icermektedir (Heung ve Lam, 2003). Bir isletmede sikayetlerin artmasinin ve iyi bir sikayet
yonetiminin yapilamamasinin; musteri elde etme oranlarinin azalmasi, olumsuz agizdan agiza
iletisim nedeniyle mevcut ve potansiyel musterilerin isletmeye karsi olusan olumsuz tutum
gelistirmeleri, potansiyel satislarin kagiriimasi, isletme/marka imajinda zayiflama, sikayet siirecleri
ile ilgili maliyetlerin artisi gibi ¢cok ciddi olumsuz sonugclari olabilir. Yine de sikayetler isletmeler
acisindan 6nemli bilgi kaynadi olarak gorilmelidir. Sikayetler, isletmeler icin faaliyetleri ile ilgili
sorunlu taraflari gdrme, musterilerinin istek ve beklentilerini 5grenme ve musterilerin isletmenin
sundugu mal ve hizmetlerle ilgili hayal kiriklarini 6grenme ve tiim bu sorunlara ¢6zim Uretme
firsati yaratmaktadir. Bu nedenle isletmelerin etkili bir sikayet yonetimi ylrtitmesi gerekmektedir.
Harrison-Walker, (2001:401) ve Spencer (1996: 33) iyi bir sikayet yonetiminin faydalarini su sekilde
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siralamaktadir.

- Msteriyi elde tutma oranini arttirir.

- Olumsuz agizdan agiza iletisimi azaltir.

- Olumlu agizdan agiza iletisimi tesvik eder.

- MUsterinin kalite algisini arttirir.

- Telafi ve problemlerine cevap verilmesi ile saglanan memnuniyet sayesinde ¢apraz satis
firsatlarina yol acar.

- Musteri geribildirimleri sayesinde mal ve hizmetlerin iyilestirilmesini saglar.

- Kari artirir.

- Pazarlama zekasini iyilestirir.

- Olumlu bir sirket imaji olusmasini saglar.

- Yasal islem olasiligini azaltir.

Day (1980: 212) sikayetlerin amacina gore l¢ kategoride siniflandirilabilecedini ifade etmistir.
Birinci kategorideki sikayetler telafi arama davranisi olarak ifade edilir ve bu tarz sikayetler
saticidan dogrudan veya dolayli olarak bir ¢6ziim arama (6rn; Ureticiye sikayet etme, yasal basvuru
yapma vs.) olarak gériilmektedir. ikinci kategorideki sikayetler; telafiden cok memnuniyetsizligi
iletmek icin yapilir. Ornegin; gelecekte ortaya cikacak davranislar etkilemek, agizdan agiza
iletisimle baskalarini ikna etmek gibi. Uclincti kategorideki sikayetler ise kisisel boykot olarak
degerlendirilebilir. Bu kategoride sikayetler icin temel motivasyon magazayi veya sunulan
mali, hizmeti ve markayi satin almayi birakmaktir. Farkh bir siniflandirma yapan Singh (1988)'e
gore musterilerin mal ve hizmet memnuniyetsizliginden kaynaklanan sikayet davranislar tge
ayrilmaktadir. Bu siniflandirmaya gore miisteriler, Griin ya da isletme ile aralarindaki iliskiyi
bitirerek ve/veya agizdan olumsuz bir iletisim ile sikayetlerini yayarak 6zel eylemde bulunabilirler;
dogrudan isletmeye sikayette bulunmak suretiyle dogrudan harekete gecebilirler veya li¢linci
bir tarafa sikayette bulunmak suretiyle dolayl yoldan harekete gecebilirler.

Memnuniyetsizlik

v

Miisteri Sikdyet Davrams: Kargilig

Sesli Agizdan Ayrilma Ugiincii Parti
Karsilik Afiza Karsilik

Sekil 2. Musteri Sikayet Davranisi

Kaynak: Hong, J. Y., & Lee, W. N. (2005). Consumer complaint behavior in the online environment.
In Web systems design and online consumer behavior (pp. 90-106). |Gl Global.
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Hong ve Lee (2005) memnuniyetsizlik sonucu miisteride ortaya cikabilecek sikayet davranisini
Sekil 2'de gosterildigi gibi dogrudan isletmeye sesli karsilik verme, olumsuz agizdan agiza iletisim
kurma, isletmeden ayrilma ve Gglncil parti platformlara sikayet ederek karsilik verme olarak
siniflandirmistir. Son olarak; Baris (2009:49)'a gore musteri acisindan sikayet davranisi; dolayli
eyleme gecenler, isletmeye sikayetlerini iletmeyenler ve dogrudan eyleme gecenler olarak
siniflandirabilir.

3. Ugiincii Parti Platformlarda Miisteri Sikayetleri

Uclincii parti platformlara sikayet, degisim iliskisinde dogrudan aciklanamayan bir veya daha
fazlalglinci partiplatformlararacihigiile gerceklestirilen sikayet davranisiolarak tanimlanmaktadir
(Singh, 1989: 333). Bu tanimda gecen Uclinci parti platformlar; misterilerin isletme ile kurdugu
iletisimde ¢ozillemeyen sikayetlerin iletildigi “medya, misteri koruma dernekleri, kalite kontrol
birimleri, odalar ve mesleki birlikler” olarak tanimlanmaktadir (Baris, 2008: 68; Singh, 1988: 333).

Misterilerin Giciincu bir tarafa sikayet davranisi gelistirmesi dolayli bir davranistir. Misteriler
sorunlari ile ilgili isletmeden yeterli bir cevap alamadiklarinda Gcilncl taraf platformlara
basvurmaktadir. Harcanan zaman ve ¢aba da distintldiginde; bu platformlar memnuniyetsiz
musteriler icin son care olarak goriilmektedir (Kim ve Chen, 2010: 97). Misterilerin Gglinci taraf
platformlara sikayet davranisi gostermesi musteri ile isletme arasindaki iliskiyi ve pazarlamanin
etkililigini ciddi sekilde tehdit edebilecek derecede tiiketici memnuniyetsizligini, sikayetlere karsi
isletmenin tepkisizligini géstermektedir. Uclincii taraf sikayetlerinin olmasi, genellikle sikayet
edilen taraftan tiiketicinin kaybinin telafisini talep edecek ciddiyette bir sorunun varligini gosterir.
Bu seviyeye ulasan sikayetler, genellikle isletmenin pazarlama iliskisinde dnemli problemlerin
varhginin bir gostergesidir (McAlister ve Erffmeyer, 2003: 343).

Bir isletmenin Ug¢lncl parti sikayetlerinin artmasi sonucu dogrudan ve dolayli satislarinin
azalmasi beklenir. Clinkd, bu seviyeye ulasmis sikayetlere boykot ve olumsuz agizdan agizailetisim
gibi isletmeye zarar verici davranislarin da eslik etmesi muhtemeldir. Uctincii taraf evresindeki
sikayetler, sirket itibarina zarar vererek, kétl bir kurumsal performansa neden olur (Luo, 2007:85).
Uclinci parti sikayetlere “buzdaginin gériinen kismi” benzetmesi yapilabilir. Bu tiirden sikayetler,
s0z konusu sikayet edenler disinda isletmeden sikayetci olup eyleme gecmeyenleri de tesvik
ederek memnuniyetsizligi ve olumsuz agizdan agiza iletisimi arttirir. Bu durumda; t¢linci taraf
sikayetlerinin sayisi ¢cok olan isletmelerin ortaya cikan itibar zedelenmelerini 6nlemek adina
digerlerine gore daha fazla reklam harcamasi yapmalari gerekir (Cronin ve Fox, 2010:23). Ayrica
bu tur sikayetlere cevap vermek, insan glicli, zaman ve diger maliyetlere neden olacak yatirimlar
gerektirirler. Ancak ge¢miste yapilan arastirmalar, misterilerin tcte ikisinden fazlasinin, olumsuz
tepkilerini dogrudan firmalara séyleme egiliminde olmadigini géstermistir. Bu bulgu, t¢iinci
taraf sikayetlerinin stratejik degerini ortaya ¢ikarmaktadir (Chang ve Chung, 2012: 820).

4. internette Miisteri Sikayet Davranisi

internet ve sosyal mecralarin kullaniminin yayginlasmasi, bireylerin kamuya acik veya
kapal bir sekilde sikayet platformu olarak bu mecralari kullanmalarini saglamistir (Clark,
2013:104). Musterilerin sirketleri, mallari ve hizmetleri ile ilgili yorumlarini elektronik ortamda
paylasabilecekleri anlamina gelen elektronik agizdan agiza iletisim sayesinde tiiketiciler, diger
tiketicilerin gorislerine hizli ve kolay bir sekilde ulasabilmekte ve sikayetlerini elektronik
ortamlarda paylasabilmektedirler (Yanar Glirce ve Tosun, 2017). Misteriler, mal ve hizmetlerden
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kaynaklanan memnuniyetsizlige ragmen, zaman, maliyet ve caba, sikayette bulunma
konusundaki belirsizlik ve telafi edilmeyecegine dair inanglar gibi ytiksek islem maliyetleri olarak
Ozetlenebilecek cesitli nedenlerle sikayet etmemeyi de tercih edebilmektedirler (Williamson,
1973; Day vd., 1981). Buradan memnuniyetsizligin sikayetin gerceklesmesi icin gerekli bir kosul
olmasiyla birlikte yeterli olmadigi anlasilmaktadir. Bu agidan degerlendirildiginde internet
platformlarinin sikdyet etmenin algilanan yuksek islem maliyetlerini dusurebilecek nitelikte
oldugu ve musterilerin sikayet davranisi gelistirmesini tesvik edebilir.
Internette Kamuya Kapalt Isletmeye
Dogrudan Kaynaklar

Igletme Web sitesi
1I. Sikayet Geribildirim

Miisteri Jikayetlerinin

E-Posta/Sosval Medya

Nedenleri . Direk Mesaj
Uriinle Tgili Beklentiler E-Posta/Sosyal Medya
Direk Mesaj
Hizmetle figili g )
Beklentiler Internette Kar Amagsiz
Kurumlara ve Kemuya ait
Personel flgili Beklentiler 5 Kaynaklar
Devlete ait Siteler
Dagstim Kanali Tlgili :g
Beklentiler 5]
g Kar amagsiz
Satt Sonrast Servisler Kurumlara ait Siteler
Iigili Beklentiler
_J

Tnternette Kanuya Agrk
Dolayl Eaynaklar

Sosyal Mecralar

b Sikyet Te flgili Dikey
Web Siteleri

Sekil 3. internette Yapilan Sikayet Etme Siireci ve Kaynaklari
Kaynak: Yazarlar tarafindan gelistirilmistir.

internet, misterilerin sikayetlerini dogrudan ilgili isletmelere yapabilecekleri veya kamuya
acik olarak yayinlayabilecekleri ve yayabilecekleri mecralar olarak yogun olarak kullanilmaktadir.
Her gecen gin gerek kamu kuruluslar ve isletmeler gerekse 6zel firmalar musterilerin sikayet
edebilecekleri platformlar hayata gecirmektedirler. Bu gelismeler misteri iliskisi olan tiim
kurumlari sikayetleri dikkate almaya zorlamaktadir. internette yapilan sikdyet etme siireci
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ve sikayet etme kaynaklar Sekil 3'te detayl bir sekilde verilmektedir. internette sikayetlerin
kaynaklari kamuya kapali olarak isletmeye dogrudan yapilan sikdyet basvurulari, internette
kamuya acik olarak dolayh yapilan sikayet basvurular ve kamuya yapilan sikayet basvurular
olmak lizere (ic grupta toplanabilir. ilk olarak mdsteriler, isletmenin web sitesinde yer alan
iletisim kutucuklarina veya sikayet geribildirim bolimlerine, isletmenin e-posta adreslerine ve
sosyal medya hesaplarina sikayetlerini bildirebilmektedirler. Bu sikayetler kamuya kapali oldugu
icin geleneksel kanal disinda internet lzerinden dogrudan isletmeye yapilabilecek sikayet
davranigidir. ikinci olarak msteriler, isletmeler ile ilgili sikayetlerini internette devlet tarafindan
ve sivil toplum kuruluslari, dernek ve vakiflar gibi kar amagsiz kurumlar tarafindan olusturulan
sitelere yapabilirler. Tlirkiye'de Cimer, ABD'de econsumer.gov, Sirbistan, Makedonya ve Karadag
bolgesinde conweb.network bu grupta yayinlanan web sitelerine érnek olabilir. Uclincii olarak
msteriler sikdyet icin internet ortaminda dolayh bir Giclincl taraf platform olarak sosyal aglar,
blog ve forumlar ve yoruma agik her tirli sosyal mecrayi ve/veya sikayet ile ilgili olusturulmus kar
amaci guden veya glitmeyen dikey web sitelerini kullanabilmektedirler.

Sikayetler ilgili dikey web siteleri isletmelerin tim mal ve hizmetleri, personel, dagitim kanali,
satig sonrasi hizmetler ile ilgili her turlu sikayetleri kamuya acik veya kapali olarak indeksleyen
ve misterilerin sorunlarina cevap arayan sitelerdir. Turkiye'de faaliyetlerini strdiirmekte olan
sikayet.com, sikayetim.com kamuya acik olarak tiyelik gerekmeksizin sikayetleri yayinlayan web
sitelerine 6rnektir. resolver.co.uk, complaintcenter.com, pissedconsumer.com siteleri bu tip dikey
web sitelerine 6rnek gosterilebilir.

4.1. Onceki Calismalar

Literatlr incelendiginde; lojistik faaliyetler ve kargo tasimaciligi ile ilgili sikayetler konusunda
yapilmis bazi calismalar bulundugu gorilmastir. Bunlardan Kayabasi (2010) elektronik alisveriste
musterilerin lojistik faaliyetlerle ilgili sikayetlerini analiz ettigi calismasinda teslimatlarin geg
yapilmasinin dnemli sorunlardan biri oldugunu belirlemistir. Deniz ve Godekmerdan (2011)in
kargo tasimaciligina dair sikayetler ile ilgili arastirmasinda; misterilerin kargo gdnderirken
karsilasilabilecek sorunlari, kargonun baskasina teslim edilmesi, kargonun hasarli olmasi,
kargonun kaybolmasi, ekstra 6demeler, gecikmeler ve iadeleri olarak siralamistir. Bu calismaya
gore musterilerin en sik karsilastigi sorunlarin basinda kargo tesliminde gecikme, kargonun
iadesi ve ekstra 6demeler gelmektedir. Yanar, Giirce ve Tosun (2017) sikayetvar.com'da 2017
yihinin ilk Gg ayina ait kargo hizmetlerine iliskin musteri sikayetlerini icerik analizi ile incelemistir.
Arastirma sonugclarina gore; kargo firmalarinin en cok paylasilan g sikdyet konusu sirasiyla;
hizmetin zamaninda s6z verildigi gibi yerine getirilmemesi, zamaninda teslimatin yapilmamasi
ve iyi hizmet saglamamadir. Diger bir arastirma; Cakmak ve Ozkan (2017) kargo subesi tarafindan
gonderinin eksiksiz teslimi, gonderinin agilmamasi kurcalanmamasi, génderinin belirtilen adrese
teslimi, kargo calisanlarinin yasanan problemleri ¢6zmesi, gonderinin eksiksiz gonderilmesi,
gonderinin teslim alindidi sekliyle teslimi, génderinin zamaninda teslimi degiskenleri musterilerin
kargo firmalarindan bekledigi 6nemli hizmetler arasinda degerlendirilmistir.

5. Metodoloji

Arastirma yapisi ve surecleri itibariyle nitel bir arastirmadir. Nitel arastirmalar “6zneldir;
bireylerin algilari, duygulari, tecrlbeleri, diisiinceleri gibi 6znel verileri ele alir; olgu ve olaylar
s0z konusu ortam icinde anlamaya ve ac¢iklamaya” odaklanmaktadirlar (Glirbiiz ve Sahin, 2016:
400). Arastirma, nitel arastirma sireclerine bagl kalinarak bu arastirma 6zelinde, problemin
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tanimlanmasi, kuramsal ¢ercevenin olusturulmasi, arastirma sorularinin yazilmasi, érneklemin
belirlenmesi, verilerin toplanmasi, bulgularin betimlenmesi ve yorumlanmasi, sonuglarin
siniflandiriimasi ve genellemelere ulasilmasi asamalari seklinde adapte edilerek tasarlanmistir
(Yildirim ve Simsek, 2003: 51-59).

5.1. Verilerin Toplanmasi

Verilerin toplanmasinda www.sikayetvar.com web sitesinde Yurtici Kargo, Aras Kargo ve MNG
Kargo'ya ait ve erisime acik olan sikayetler kullaniimistir. Sikayetvar 2001 yilinda kurulan diinyanin
ilk ve en bliyiik sikayet platformudur. Uclincii parti sikayet platformu olarak degerlendirilebilecek
Sikayetvar tiiketicilerin sikayetlerine ¢c6ziim aradigi, misteri ile markalari bir araya getiren tarafsiz
bir kurulustur (www.sikayetvar.com, et. 13.11.2018). Arastirma kapsaminda 30 Eylil 2018 tarihi
baslangic kabul edilerek her bir isletme icin son yiz sikdayet degerlendirmeye alinmis toplamda
U¢ ylz adet misteri sikayetinden olusan veri seti olusturulmustur.

5.2. Verilerin Analizi

Veriler, icerik analizi ydntemi ile analiz edilmistir. icerik analizinde arastirmaci inceledigi
icerigi sunulma ve ortaya ¢ikma sikligina gore olusturdugu temalarla tanimlayarak analiz eder
(Spencer, Ritchie ve O'Connor, 2003: 200). icerik analizi verilerin kodlanmasinda ve kodlarin nicel
sayimlarinin yorumlanmasinda aciklayici bir yaklasimi benimser (Vaismoradi, Turunen ve Bondas,
2003: 400). Elde edilen veriler MAXQDA nitel arastirma programi araciligi ile analiz edilmistir.
Veriler iki arastirmaci tarafindan ana kodlar ve alt kodlar olusturulacak sekilde kodlama siirecine
tabi tutulmustur. Olusturulan ana kodlar ve alt kodlara arastirmanin ilerleyen bolimlerinde tablo
ve sekillerde yer almaktadir.

5.3. Arastirmanin i¢sel Gegerliligi

Nitel arastirmalarda gecerliligin ve glvenilirligin saglanmasi gerekmektedir. Bu arastirmada
arastirmanin i¢sel tutarlihginin saglanmasi icin 6ncelikle arastirmacilar veri setini birbirlerinden
bagimsiz olarak ana kodlar ve alt kodlar olusturacak sekilde degerlendirmislerdir. Arastirmacilarin
bagimsiz degerlendirmeleri sona erdikten sonra ana kodlar ve alt kodlar tizerindeki farkliliklar
Uzerinden tartismalar gerceklestirilerek ana kod ve alt kodlarin neler olacagina karar verilmistir.
Olusturulan ana kod ve alt kodlar Uluslararasi Ticaret ve Lojistik Boliminde gorev yapmakta
olan bir 6gretim Uyesinin degerlendirmesine sunulmustur. Arastirmacilar disindaki bagimsiz
Ogretim Uyesinin tavsiyeleri sonucunda ana kod ve alt kodlara son hali verilerek verilerin analizi
gerceklestirilmistir. Arastirmacilarin olusturdugu kodlamalarin karsilastirilmasinda Miles ve
Huberman (1994: 64) guvenilirlik formulasyonu kullanilimistir.

Glivenilirlik = (Anlasmaya Varilan Kod Sayisi) / ((Anlasmaya Varilan Kod Sayisi + Anlasmaya
Varilamayan Kod Sayisi) )

Givenirlik = ( 26 _ 0,84

5+ 26)
Gergeklestirilen kodlamalarda ilk arastirmaci 7 ana tema altinda toplam 26 kod tanimlarken
ikinci arastirmaci 7 ana tema altinda toplam 31 kod tanimlamistir. Miles ve Huberman'in (1994)
glvenirlik hesaplamasina goére arastirmanin guivenirligi %84 bulunmustur ve %70'in lGzerindeki
degerler kabul edilebilir sinirlar icerisinde yer almaktadir. Nihai kodlarin belirlenmesinde kodlar
Uzerinde tartismalar gerceklestirilmis ve tecriibeli arastirmacinin olusturdugu detayli kodlar ile
analize devam edilmistir.
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6. Bulgular

Arastirmanin i¢sel tutarliig ile ilgili calismalar gerceklestirilmis ve nihai ana kodlar ve alt
kodlara karar verilmistir. MAXQDA programi araciligi ile Ug isletme ile ilgili kodlamalarin genel
goriinimi asagida yer alan Tablo 1'de gosterilmektedir. Toplamda 7 ana kod ve 31 alt kod ile
musteri sikayetleri degerlendirilmistir. Ana kodlardan is sirecleri; isletmenin organizasyon,
teknoloji, is yapma usul ve esaslari ile ilgili problem alanlarini, Grtin ile ilgili sorunlar; tasimaya
konu olan yik ile ilgili problem alanlarini, teslim alma; misterinin génderisinin adresinden teslim
alinmasiile ilgili problemleri, teslimat/dagitim; misteriye teslim edilecek gdnderiile ilgili yasanan
problemleri; fiyatlandirma; isletmenin hizmetlerini fiyatlandirma politikasini ve 6deme sirasinda
meydana gelen problem alanlarini, iletisim; musterilerin isletmeye ulasma ve isletmeye iletilen
sikayetlerinin ¢cozimdi ile ilgili yasadiklari problemleri, personel ana kodu ise musterilerin isletme
personeli ile karsilikli iliskilerinde yasadiklar problemleri ifade etmektedir.

Tablo 1. Sikayetlerin Genel Gorinimu

Kod Sistemi Aras Kargo | MNG Kargo IY(l;::;E: TOPLAM
iS SURECLERI
Gorev tanimlarindaki belirsizlik 1 0 0 1
Teknoloji ile ilgili sorunlar 1 1 1
Bilgilendirme eksiklikleri 2 2 5 9
Soztinde durmama 16 8 1 35
is stireclerinin senkronizasyonu ile ilgili problemler 4 3 8 15
Belge diizenleme problemleri 1 2 1
Personel eksikligi 1 2 1
Kargo takibi 1 3 0
Yanlis ve/veya eksik bilgi girisi 10 7 15 32
Tutarsiz/Yanlis Bilgilendirme 7 12 11 30
Musteriyi Haberdar Etmeme 19 10 7 36
URUN iLE iLGILi SORUNLAR
Sigorta ve tazminatlar 2 0 1 3
Kaybedilen trin 5 4 6 15
Yetersiz paketleme 3 0 0 3
Zarar gormus drdn 4 2 1 7
TESLIM ALMA
Kurye Sorunlari 12 1 7 20
TESLIMAT/ DAGITIM
Adreste yoktunuz problemi 21 28 30 79
Habersiz iade 12 1 5 18
Yanlis adrese teslimat 1 5 4 10
Adrese teslimatin yapilmamasi 15 19 17 51
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Tablo 1. Sikayetlerin Genel Gériinim (Devami)

Kod Sistemi Aras Kargo | MNG Kargo T(‘:rgf_: TOPLAM
Teslimatin yapilmamasi 30 25 10 65
Geg teslimat 1 20 16 37
Yanlis kisiye teslimat 5 2 7 14
FIYATLANDIRMA
Odeme ile ilgili problemler 1 3 2 6
Yiiksek fiyat 2 1 3
iLETiSiM
Sikayetle ilgili C6ziim Sorunlari 24 9 5 38
iletisim Bilgisi Eksiklikleri 1 0 0 1
Sube Erigimi 21 20 5 46
Cagri Merkezine Erisim 3 4 1 8
PERSONEL
Personelin tavir ve davraniglari 19 12 19 50
Personelin ilgisizligi 9 6 6 21
TOPLAM 254 212 205 671

Kargo hizmeti veren ¢ isletmeye gelen sikayetler ana temalar altinda degerlendirildiginde

musterilerin sirasiyla en fazla teslimat/dagitim, is stirecleri, iletisim, personel ana temalari, en

az fiyatlandirma, teslim alma ve Uriin ile ilgili sorunlar ana temalarinda sikayet bildiriminde
bulunduklari anlagiimaktadir. Ana temalar icerisinde ise is slireclerinde en fazla musteri sikayeti
musteriyi haberdar etmeme alt kodunda, Grlin ile ilgili sorunlarda kaybedilen Girtin alt kodunda,
teslimat/dagitimda adreste yoktunuz problemi alt kodunda, iletisimde sube erisimi alt kodunda,
personelde personelin tavir ve davranislari alt kodunda gerceklesmistir. Ana kodlar ve alt kodlar
bazinda sikayetlerin genel goériinimu ortaya koymak amaciyla MAXQDA programi ile kelime
bulutu olusturulmustur. Kelime bulutu; ana kod ve alt kodlarin sikliklarina gre olusturulmakta ve
en sik tekrar edenler kalin ve 6n planda olacak sekilde haritada yer almaktadir. Sekil 4'de kodlarin

sikliklarina gore olusturulmus kelime bulutu yer almaktadir.

Personcl Exsikisgi

= Personel llgisiziigi
= Yanhis Kisive Teslimat

[ 5
v B lpE DUZEIEIRE PRo bk pler]
S Tokmolofl lis lipl Sormstar

Tutarsiz/Yalms Bilgilendirme
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Kargo isletmelerinin toplam sikayet bazinda aralarinda biyik farkliliklar olmamasina ragmen
en fazla sikayet alan Aras Kargo olurken en az sikayet Yurtici Kargo firmasina yapilmistir. Asagida
yer alan sekillerde ise Ui¢ kargo isletmesine ait sikayetlerin portreleri yer almaktadir.

sesssssias e mmamsEEEEEEEEEsssssssEEEEEEEEEEEEEEERE ITe T TR IITT]
3 %

i

Aras Kargo MNG Kargo Yurtici Kargo
Personel Teslim Alma B Uriin ile Tgiti Prob.
Is Stirecleri Teslimat Dagstim

Sekil 5. isletmelerin Sikayet Portreleri

isletmelere iliskin portreler ve sikayetlerin genel gériiniimii birlikte degerlendirildiginde ise
U¢ kargo isletmesinde 6n plana ¢ikan sikayet konular teslimat/dagitim, is stirecleri, iletisim ve
personel ana temalarinda yogunlasmaktadir. Her bir kargo isletmesinde ana temalarin altinda
yer alan alt kodlar bazinda yapilan sikayetlerin analiz edilmesinde ise Tek Vaka Modeli'den
yararlanilmistir. Tek Vaka Modeli; secilen belgenin notlarini, kodlarini kod bélimlerini gérindr
kilmayr amaclamaktadir. Belge ile kodlar cizgilerle birbirine baglanmistir ve her bir ¢izginin
genisligi birbirinden farklidir. Genislik her bir kodun 6nemine isaret etmektedir (www.maxqda.
com).

Tek-Vaka Modeli

Sekil 6. Aras Kargo Tek Vaka Modeli
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Sekil 6'de yer alan Aras Kargo Tek Vaka Modeli incelendiginde teslimatin yapilmamasi,
sikayetle ilgili ¢c6ziim sorunlari, adreste yoktunuz problemi ve sube erisimine iliskin sikayetlerin
agirlikli oldugu gorilmektedir. Bilgilendirme eksikleri, cagri merkezine erisim, yetersiz paketleme,
zarar gormis Urlinlerle ilgili ise sikayetlerin agirliklarin disiik oldugu gérilmektedir. Sikayetlerin
agirliklari ve birbiri ile iliskileri degerlendirildiginde ise teslimat/dagitim ana kodu ile iletisim ana
kodunun alt kodlari arasinda baglantilar bulunmaktadir. Ornegin, génderisi teslim edilmeyen
bir misteri sikayetini isletmeye ilettigi halde sikayetiyle ilgili bir ¢6ziim uretiimediginde
bu iki sorununu ayni sikayette paylasabilmekte ve ikisine birden bir ¢6ziim uretilmesini
bekleyebilmektedir.

Tek-Vaka Modeli
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Sekil 7. MNG Kargo Tek Vaka Modeli

Sekil 7'de yer alan MNG Kargo Tek Vaka Modeline gore isletmeye yonelik sikayetlerin
adreste yoktunuz problemi, teslimatin yapilmamasi, ge¢ teslimat, adrese teslimatin yapilmasi
konularinda agirlikli oldugu gorilmektedir. Belge diizenleme problemleri, bilgilendirme
eksiklikleri, 6deme ile ilgili problemler, kargo takibi konularindaki sikdyetlerin ise agirliklarinin
dasuk oldugu goérilmektedir. MNG Kargo'ya yapilan sikayetlerde de teslimat/dagitim ve iletisim
ile ilgili sikayetlerin birbiri ile iliski oldugunu séylemek mimkindur.

Tek-Vaka Modeli
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Sekil 8. Yurtici Kargo Tek Vaka Modeli
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Sekil 8'de yer alan Yurtici Kargo Tek Vaka Modelinde adreste yoktunuz problemi, personelin
tavir ve davranislari, adrese teslimatin yapilmamasi, geg teslimat, yanhs ve/veya eksik bilgi girisi
konularindaki sikayetler agirlikli olup, ylksek fiyat, yanls adrese teslimat, sube erisimi, sikayetle
ilgili ¢cdziim sorunlari gibi sikayet konularinin agirliklari daha azdir. Sikayet kodlarinin birbirleri
ile iliskilerine bakildiginda ise teslimat/dagitim, personel ve is siirecleri alt kodlarinda yer alan
sikayetlerin birbirleri ile baglantili oldugu gorilmektedir.

7.Sonuc¢ ve Tartisma

Modern isletmecilik yontem ve uygulamalarinin amaci kusursuz mal ve hizmet sunumlari
ile Ustlin musteri degerini yaratmaya odaklanmaktir. Béyle bir isletme odagi glinimuz rekabet
ortaminda isletmelerin varliklarini devam ettirebilmeleri icin olduk¢a dnemlidir ancak mal ve
hizmet sunumlarini her zaman kusursuz sekilde gerceklestirebilmek mimkin olmamaktadir.
Ozellikle gelismekte olan pazarlarda hizmet sektériinde bircok problem ortaya cikabilmektedir.
Hizmet hatalari ortaya ¢iktiginda ise hatalarin telafi edilebilmesi ve miisteri isteklerini karsilayacak
sekilde yeniden tasarlanmasi musteri memnuniyetinin arttinlmasi ve sadik musteriler
kazanilmasinda énemli bir rol Ustelenecektir. Hizmet hatalari ortaya ¢iktiginda bu hatalarin
telafisinde glivenilir kaynak ise musteriden gelen geri bildirimlerdir. Musteriler sikayet, 6neri ve
tavsiyeleri ile isletmelere hatalarini giderme ve is uygulamalarini gelistirme firsati vermektedir.
Bu nedenle isletmelerin musteriden gelen sikayetleri isletmeye kolayca aktarabilecekleri kanallar
olusturmalari ve sikayetlere etkin ¢cozimler Uretebilmeleri gerekmektedir.

Bu calismada Tirkiye'de ve Diinya'da her gecen glin gelisen lojistik sektoriiniin bir alt
kolu kargo tasimaciligi sektériindeki misteri sikayetleri incelenmistir. Ozellikle son yillarda
elektronik ticaretin artmasi ile birlikte hem yurt icinde hem de yurt disinda misteriler ve
isletmeler arasindaki mal ve hizmet akisi artmistir. Bu durum kargo sektériiniin ivme kazanarak
blylmesini saglamistir. Bu gelismeler hizmet sunumlari ile ilgili problemleri de beraberinde
getirmistir. Arastirmanin gerceklestirildigi yihin son c¢eyregine kadar yurt icindeki musterilerin
yaptigi sikayetlere bakildiginda en fazla sikayet alan on isletmeden lictinli kargo hizmeti veren
isletmelerin olusturdugu gorilmektedir. Ayni zamanda bu sikayetlerin tglinct parti bir kurulusa
aktarihyor olmasi kargo hizmeti veren isletmelerin kendilerine iletilen musteri sikayetlerine
bir ¢c6ziim Uretemedigine de isaret etmektedir. Misteriler isletme ile dogrudan problemlerini
¢6zemediklerinde veya sikayetlerinin ¢6ziimsiiz kalacaklarina inandiklari noktalarda genellikle
Uclincu parti isletmelere basvurmaktadir. Kargo hizmetleri sektdriinde misteri sikayetlerinin
analizedilmesihizmettasarimininyenidenyapilandiriimasini kolaylastirarak musteri sikayetlerinin
azalmasi, misteri memnuniyetinde ve sadik misteri sayisinda artis ve olumsuziletisimin azalmasi
gibi dogrudan ve dolayli olarak gézlenebilecek faydalarin tiretilmesini saglayacaktir.

Bu arastirmada yapilan analizler sonucunda kargo isletmelerinde genel olarak miusteri
sikayetlerinin teslimat/dagitim, is stregleri, iletisim ve personel ana temalari altinda toplandigi
goriulmektedir. Teslimat/dagitim ana temasi ile ilgili adreste yoktunuz problemi 6ne ¢ikmaktadir.
Bunu ardindan teslimatin yapilmamasi, adrese teslimatin yapilmamasi ve teslimatin
yapilmamasi sikdyetleri takip etmektedir. Yanar Giirce ve Tosun'nun (2017) calismasinda da
benzer sekilde teslimatin zamaninda yapilamasi mdsterilerin en ¢ok sikayet ettigi alanlar
birisi olarak tespit edilmistir. Deniz ve Gédekmerdan’in (2011) ¢alismasi da misterilerin kargo
hizmetli veren isletmelerde en cok karsilasilan problemlerden birisi olan teslimatta yasanan
gecikmeler oldugunu géstermektedir. Misteriler, 6zellikle adrese yoktunuz/bulunamadiniz gibi
bilgilendirmelerle génderi teslimatinin yapilmamasi durumunda adreste bulunulmasina ragmen
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bu durumu yasadiklarindan dolayi oldukca kizgin olabilmektedirler. isletmeler dagitim éncesi
gonderi planlamasini gézden gecirerek, misteri adres onayi ve adreste oldugu teyidi alinarak
bdyle bir problemi ortadan kaldirabilirler.

is stirecleri ana temasi altinda ise miisteriyi haberdar etmeme, sdziinde durmama, yanlis ve/
veya eksik bilgi girisi, tutarsiz/yanhs bilgilendirme gibi sikdyet konulari 6n plana ¢ikmaktadir.
Bu sikayetlerin temelinde is sUrecleri ile ilgili planlama ve organizasyon eksikliklerinin yer aldigi
sOylenebilir. Misterinin adreste bulunmamasi nedeniyle gdnderisinin misteriye haber vermeden
alicisina iade edilmesi misteri sikayetleri arasinda sik¢a yer almaktadir veya kargo siirecleri
ile ilgili bilgilerin musterilere tam zamanli olarak iletilemiyor olmasi sikayetlerin konusunu
olusturabilmektedir. Bir diger dnemli konu ise miusteriye verilen sozlerin tutulmamasidir.
Musteriye verilen teslimat glinlinde/saatinde teslimatin yapilmamasi veya génderi teslim etmek
isteyen musterinin gonderisinin adresinden alinacagr bilgisi verilmesine ragmen alinmamasi
soziinde bulunmama sikayetlerinin konusunu olusturmaktadir. Yanar Giirce ve Tosun (2017)
tarafindan yapilan arastirmada da benzer sekilde musteriye hizmetin séz verildigi gibi yerine
getirilememesi musteriler tarafindan en fazla sikayet edilen konularin basinda gelmektedir.
isletmeler, miisterilerin kargo takibini kolaylastirarak bilgi edinme olanaklarini arttirabilir, teslim
alma ve dagitim sistemlerini optimize ederek verilen sozlerin yerine getirilmesini saglayabilir
hem de tutarsiz ve yanlis bilgilendirmelerin 6niine gegebilir.

iletisim ana temasi altinda sube erisimi ve sikayetin isletmeye iletildikten sonra miisteri
hizmetleri departmani tarafindan ¢éziilmemesine yonelik sikayetlerin yodunlukta oldugu
gérilmektedir. Ozellikle problem yasayan misterilerin génderi islemlerinin yapildigi subeye
ulasamamasi miisteri ile etkilesimin kisitlandigi bir alan olarak gériilebilir. Isletmeler sube
personel sayisi veya iletisim kanali sayisini cesitlendirerek musteri sikayetlerini azaltma yoluna
gidebilirler.

Personel ana temasi altinda en fazla sikayet alan konu personelin tavir ve davraniglari ile
ilgilidir. isletme calisanlarinin dzellikle sikayeti olan misteriler ile gelistirdikleri olumsuz iletisimler
sikayetleri arttirabilmekte ve personel davranislar bash basina sikayetin konusu olabilmektedir.
Duran (2017) calismasinda musterilerin kargo hizmeti veren personelle sorun yasadiklarini ve
personelin musteri iletisiminde kibar ve nazik davranmadigi sonucuna ulasmistir. Bu noktada
isletmelerin musteri ile iletisimde olan tiim personelini egitmesi, personelin musterilerine karsi
ilgili, anlayisli ve nazik olmasini 6dullendirici uygulamalar gelistirmesi ve etkili sorun ¢6zme teknik
ve yontemleri noktasinda bilgilendirmesi bu tiir problemlerin ortadan kalkmasina saglayabilir.

isletmeler bazinda sikayetler incelendiginde acikca gérilmektedir ki miisteriler sikayetlerinde
genellikle birden fazla konuyu iliskilendirmektedirler. Bu durum sunulan hizmetin onu olusturan
bitiin 6geleri ile iyilestirilmesi gerekliligini ortaya koymaktadir. isletmeler teslim almadan,
musteri ile iletisime, dagitimdan fiyatlandirma politikalarina kadar mdsteri istek ve ihtiyaclar
dogrultusunda kargo tasimaciligi hizmetlerini sekillendirmelidirler. Arastirmacilar, musteri
odakh kargo hizmetlerinin tasarimi, kargo hizmetleri stireclerinin optimizasyonu, kargo hizmeti
Ureticilerinin bakis acisiyla sektoriin ve hizmetlerin degerlendirilmesi gibi konulara odaklanarak
literatliriin gelisimine katki saglayabilirler.

Etik Beyani

Bu makalede hicbir insan ¢alismasi sunulmamistir.
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Yazar Katkilari
Yazarlar bu calismaya katkilari oldugunu beyan etmis ve yayin icin onaylamislardir.
Cikar catismasi

Yazarlar, arastirmanin potansiyel bir ¢ikar catismasi olarak yorumlanabilecek ticari veya
finansal iliskilerin yoklugunda yurituldigini beyan etmektedir.

Kaynakca

Baris, G. (2008). Kusursuz miisteri memnuniyeti icin sikdyet yénetimi. MediaCat Yayinlari: istanbul

Bougoure, U. S., Russell-Bennett, R., Fazal-E-Hasan, S. ve Mortimer, G. (2016). The impact of service failure on
brand credibility. Journal of Retailing and Consumer Services, 31, 62-71.

Chang, D. S. ve Chung, J. H. (2012). Risk evaluation of group package tour service failures that result in third-
Party complaints. Journal of Travel ve Tourism Marketing, 29(8), 817-834.

Clark, J. 2013. Conceptualising social media as complaint channel. Journal of Promotional Communications,
1(1), 104-124.

Cronin, J. J. ve Fox, G. L. (2010). The implicationsof third-party customer complaining for advertising efforts.
Journal of Advertising, 39(2), 21-34.

Cakmak, A. ve Ozkan, B. (2017). Kargo Kullanicilarinin Onem Verdikleri Faktérlerin, Kargo Firmalari Tarafindan
Basarim Diizeylerinin incelenmesi. Journal of History Culture and Art Research, 6(4), 1010-1028.
doi:http://dx.doi.org/10.7596/taksad.v6i4.1036

Day, R. (1980) ‘Research perspectives on consumer complaint behavior;, Lamb and Dunne (eds) ‘Theoretical
developments in marketing;, AMA, Chicago IL, pp.211-215.

Day, R. L., Grabicke, K., Schaetzle, T. ve Staubach, F. (1981). The hidden agenda of consumer complaining.
Journal of Retailing. 57(3): 86-106.

Deniz, A. ve Godekmerdan, L. (2011). Musterilerin kargo firmalarinin sundugu hizmetlere yonelik tutum ve
diistinceleri izerine bir arastirma. Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiist Dergisi, 15(2), 379-396.

Duran, G. (2017). Kargo hizmetlerinin tiiketici davranislarina etkisi tizerine bir uygulama. Strategic Public
Management Journal, 3(5), 109-123.

Einwiller, S. A. ve Steilen, S. (2015). Handling complaints on social network sites—An analysis of complaints
and complaint responses on Facebook and Twitter pages of large US companies. Public Relations
Review, 41(2), 195-204.

Goetzinger, L., Kun Park, J. ve Widdows, R. (2006). E-customers’ third party complaining and complimenting
behavior. International Journal of Service Industry Management, 17(2), 193-206.

Gurce, M. Y. ve Tosun, P. (2017). Kargo Hizmetlerine iliskin Miisteri Sikayetleri: Bir icerik Analizi. isletme
Arastirmalari Dergisi, 9(3), 177-196.

Glrbuz, S. ve Sahin, F. (2016). Sosyal bilimlerde arastirma yontemleri, felsefe, yontem, analiz. Seckin Yayincilik:
Ankara

Harrison-Walker, L. J. (2001). E-complaining: A content analysis of an Internet complaint forum. Journal of
Services Marketing, 15(5), 397-412.

Heung, V. C.ve Lam, T. (2003). Customer complaint behaviour towards hotel restaurant services. International
Journal of Contemporary Hospitality Management, 15(5), 283-289.

Hong, J. Y., & Lee, W. N. (2005). Consumer complaint behavior in the online environment. In Web systems
design and online consumer behavior (pp. 90-106). IGI Global.

Jacoby, J. ve Jaccard, J. J. (1981). The sources, meaning, and validity of consumer complaint behavior: A

113



Murat BURUCUOGLU, Evrim ERDOGAN YAZAR

psychological analysis. Journal of retailing, 57(3), 4-24.

Kayabas, A. (2010). Elektronik (online) alisveriste lojistik faaliyetlere yonelik musteri sikayetlerinin analizi ve
bir alan arastirmasi. isletme Arastirmalari Dergisi, (2), 21-42.

Kim, J. H., ve Chen, J. S. (2010). The effects of situational and personal characteristics on consumer complaint
behavior in restaurant services. Journal of Travel and Tourism Marketing, 27(1), 96-112.

Kog, E., Ulukoy, M., Kilic, R., Yumusak, S. ve Bahar, R. (2017). The influence of customer participation on service
failure perceptions. Total Quality Management and Business Excellence, 28(3-4), 390-404.

Luo, X. (2007). Consumer negative voice and firm-idiosyncratic stock returns. Journal of Marketing, 71(3),
75-88.

McAlister, D.T. ve Erffmeyer, R. C. (2003). A content analysis of outcomes and responsibilities for consumer
complaints to third-party organizations. Journal of Business Research, 56(4), 341-351.

Migacz, S. J.,, Zou, S., ve Petrick, J. F. (2018). The “Terminal” effects of service failure on airlines: Examining
service recovery with justice theory. Journal of Travel Research, 57(1), 83-98.

Miles, M. B. ve Huberman, A. M. (1994). Qualitative data analysis: An expanded sourcebook. Sage: USA
Odabasl, Y. (2015). Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi. Aura Kitaplari: istanbul.

Sengupta, A. S., Balaji, M. S. ve Krishnan, B. C. (2015). How customers cope with service failure? A study of
brand reputation and customer satisfaction. Journal of Business Research, 68(3), 665-674.

Singh, J. (1988). Consumer Complaint Intentions and Behavior: Definitional and Taxonomical Issues. The
Journal of Marketing, 52(1): 93-107.

Singh, J. (1989), “Determinants of consumers’ decisions to seek third-party redress: an empirical study of
dissatisfied patients”, Journal of Consumer Affairs, Vol. 23 No. 2, 329-63.

Spencer, A. (1996). Using consumer feedback to improve services. International Journal of Health Care
Quality Assurance, 9(1), 29-33.

Spencer, L., Ritchie, J. ve O’Connor, W. (2003). Analysis: practices, principles and processes. In Qualitative
research practice: A guide for social science students and researchers, Sage: London

Vaismoradi, M., Turunen, H. ve Bondas, T. (2013). Content analysis and thematic analysis: Implications for
conducting a qualitative descriptive study. Nursing and Health Sciences, 15(3), 398-405.

Williamson, O. E. (1973). Markets and hierarchies: some elementary considerations. The American Economic
Eeview, 63(2), 316-325.

Yildirim, A. ve Simsek, H. (2003). Sosyal bilimlerde nitel arastirma yontemleri. Seckin Yayincilik: Ankara

Yilmaz, C., Varnali, K. ve Kasnakoglu, B.T. (2016). How do firms benefit from customer complaints?. Journal of
Business Research, 69(2), 944-955.

114



