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Bu calismanin amaci, kargo sektérinde nihai tlketicilerin sikadyet etme
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CUSTOMER COMPLAINT MANAGEMENT AND A RESEARCH IN
CARGO SECTOR

The aim of this study is to investigate the influence of the antecedents of
complaining intention (controllability, level of knowledge, perceived alienation and
attitude towards complaining) on complaining intention of customers in the Cargo sector
by means of PLS-SEM and to make some managerial inferences in order to carry out
more effective customer complaint management for the Cargo companies according to
the results. The main population of the research consists of customers who have been
exposed to Cargo service failure in Bursa. The data were collected by online
guestionnaire and face to face interviews. The convenience sampling method was used
in the research. PLS-Sem was used to test the research model. The research results
show that controllability, level of knowledge, perceived alienation and attitude towards
complaining have significant influences on complaining intention. Controllability was
found to be the most important antecedent on both attitudes towards complaining and

complaining intention.
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GiRiS

Ulkelerin ekonomik yapisini olumlu etkileyen hizmet sektériinde; is diinyasinda
tedarik zincirinde bulunan ortaklari fiziksel olarak birbirine baglayan ve kitalararasi
ekonomik aktivitelerinin arttirilmasi, sirketlerin verimliligini ylikseltmesi ve kiresellesme
baglaminda tasimacilik hizmetlerinin hayati 5nemi bulunmaktadir. S6z konusu baglamda
tedarik zincirinin dnemli bir parcasi olan Gglinci parti lojistik kapsaminda bulunan kargo

sektord en hizli buytyen sektdrlerden biri konumundadir.

Ozelikle gevrimici aligverisin ylkselise gegmesinin ardindan, nihai tuketiciler
tarafindan 6zel dagitim hizmetlerine yonelik blylk oOl¢clide talep yaratmaktadir.
Bahsedilen durum, e-ticaret adina kargo sektérl alanindaki arastirmay! etkilemektedir
ve arastirmacilar hem ulusal hem de uluslararasi olarak teslimat sureci ile ilgili potansiyel
gelismeleri yakindan takip etmektedir. E-ticaret yoninden, siparislerin zamaninda yerine
getirilmesi ve teslimat sunma kabiliyeti cevrimici ortamda yer alan perakendecilerin

basarisini etkileyen unsurlar arasindadir.

Kargo sirketleri agisindan tuketici memnuniyetinin elde edilmesi; bireylerin girket
hakkinda yakin gevresine olumlu gdruslerini bildirmesini, satislarin devamini ve tuketici
sadakatini saglamak adina 6énemli rol oynamaktadir. Son nokta teslimat olarak da
adlandirilan kapidan kapiya ve 6zellestiriimis teslimat hizmetleriyle artan popuilaritesinin
yani sira kargo sektdriinde, gelisen bilgi ve iletisim teknolojileri, hizmet kalitesi ve
standartlari ile ilgili mUsteri beklentilerinde dikkat ceken degdisim dogrultusunda memnun
olmayan mdusgterilerden gelen sikayetlerin sayisinda artiglar meydana gelmektedir.
Ancak, sikayetlerin olumlu karsilandigi ve sirketler tarafindan tesvik edilen bir kiltarin
yaratiimasi, bu sikayetlerin olasi sonuglari ve ¢ézimlerine yodnelik mugterilerin bakis

acisini olumlu yénde etkileyebilmektedir.

Tuketicilerin kargo sirketi secimlerini etkileyen kilit faktor masteri hizmetleridir.
Musteri hizmetlerinin bir yéni; ¢alisanlarin iletisimi, glvenilirlik, ictenlik ve zamaninda
olma gibi faktorleri kapsarken diger yonu, sirketlerin musteri sikayetlerini ele alma
bicimiyle ilgilidir. TUketiciler, gogu zaman girket tercihlerini hem satis sirasinda verilen
hizmet duzeyine gére hem de meydana gelen bir soruna yonelik hizmet aligverigi
ardindan alabilecekleri misteri hizmet dlzeyine iligkin algilarina dayanarak yapmaktadir.
Dolayisiyla musteri sikayetlerin telafisini hizli ve etkili bicimde surekliligini saglayan,

tlketicinin memnuniyetsizligine yol agabilecek potansiyel durumu éngéren ve sikayet



yonetim politikalariyla sektorde taninirhdi olan sirketlerin musteri sadakatini gelistirme ve

rekabet ortaminda pazar paylarini arttirma olasiliklari daha yiksektir.

Kargo hizmet saglayicilari bazi memnuniyetsiz musterilerin; tazminat arayisi
yerine sirketiyle iliskisini kesmekte, agizdan agiza memnuniyetsizliklerini dile getirmekte
veya genel olarak sikayet eyleminde bulunmaya isteksiz olduklari igin sirketlere sorunun
¢dzlilmesi sansi vermeyecedinin bilincinde olmahdir. Kargo sirketleri mevcut
musterilerini korumanin énemini g6z o6ninde bulundurarak, faaliyetlerini sitrdirme
sansina sahip olmak amaciyla memnun olmayan musterilerini sikayetlerini ¢dézime

kavusturma slrecinde katihmci olmalari igin tesvik etmelidir.

Diger hizmet sektérlerinde oldugu gibi kargo sektérinde de is uygulamalarinin
tuketici davraniglarini ve davranis niyetlerini nasil etkiledigini kavramak kargo hizmeti
sunan sirketler adina kritik 6neme sahiptir. Kargo hizmet saglayicilari igin, musteri
memnuniyetini / memnuniyetsizligini, bireylerin sikdyet etme niyetlerini etkileyen Kkilit
faktorleri anlamak 6zellikle dnemlidir. Hizmet sektori agisindan sikayet davraniglarini
oldukca incelenen bir konu olsa da bireylerinin sikayet eyleminde bulunma niyetleri sinirh
duzeyde tartigsiimigtir. Dolayisiyla bu ¢alisma da kargo hizmeti talep etmis musterilerin
Ozellikle sikayet niyetlerini etkileyen faktorler ve birbirleriyle iliskisi bakimindan

incelenmesine yonelik model tasarlanmigtir.

Tezin birinci bolimu sirketlerde lojistik faaliyetler ve kargo sektdrt olmak tzere
iki ana baghdi icermektedir. isletmelerde lojistik faaliyetler kapsaminda lojistigin
dbénemlere gore cesitli tanimlari, lojistigin genel dizeyde dnemi ve lojistik faaliyetlerin
yerine getirilmesini saglayan lojistik hizmet saglayicilarinin kavramlarina ayri ayri
deginilmistir. ikinci ana bdliim olan kargo sektorii; kapsami, tarihsel gelisimi, e-ticaret,
kalite yonetimi, ekonomik katkilar olarak incelenmistir. Ayrica hem diinya ¢apinda hem
de Turkiye baglaminda kargo sektérinin mevcut ve potansiyel durumu ile sirketlerin
lojistik performanslarinin Glke ekonomilerine ve sirketlere yansimalari dahil olmak lGzere

aciklanmistir.

Tezin ikinci bolumunde musgteri iligkileri ve sikayetleri yonetimi yer almaktadir,
masteri iligkileri yénetiminin 6énemi, bilesenleri, ydnetim sireci, musteri hizmeti ve hizmet
kalitesinin musteri memnuniyeti ile iligkisi aciklanarak kargo sirketleri baglaminda
oneminden bahsedilmistir. Misteri sikayet yonetimi bakimindan konuyla ilgili kavram ve
kapsam ile birlikte sikayetlerin ydnetimi ve gelisimi; ydnetim sireci, hizmet telafisi sikayet
davraniglari ve sikayet yonetim sistemleri de dahil olmak UGzere ayri ayri yer almaktadir.

Ayrica arastirma béliminde yer alan modelde bulunan unsurlarin daha iyi anlasiimasi
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adina sikayet niyeti ve sikayet niyetlerini etkiledigi varsayilan oncullerin kapsami
incelenmistir.

Tezin Gglncl ve son olan arastirma boéluminde ise, 2018 ocak ayinda kargo
sirketleriyle son 3 ay icerisinde olumsuz deneyimle karsilasmis bireyler tarafindan
toplanan verilerle sikayet etme niyetlerini etkileyen faktérleri (kontrol edilebilirlik, sikayete
yonelik tutum, bilgi diizeyi, algilanan uzaklasma) ve birbirleriyle olan iliskisini saptamak
amaciyla IBM SPSS 21.0 ve SmartPLS-SEM 06l¢cimi ve sonuglarinin degerlendiriimesi

ile tezin genel baglamda sonucu yer almaktadir.



BIRINCI BOLUM
ISLETMELERDE LOJISTiK FAALIYETLER

A. LOJISTIGIN TANIMI VE KAPSAMI

“Lojistik” terimi, eski Yunanca “Adyog” kelimesinden (l6gos: oran, kelime,
hesaplama, neden, dil, anlatim ifadelerini belirtir) kaynaklanmaktadir ve bu nedenle
lojistik kelimesi, mevcut ticari lojistikten ¢ok daha uzun siredir kullaniimakta ve askeri
disiplinden kaynaklanmaktadir. Sozluklerde yer alan tanimlamalardan birine gore
lojistik; "askeri bilim dalinda materyal, personel ve tesislerin tedarik edilmesi, bakimi ve
nakliyesi ile ilgilidir". Bagka bir sozlikte ise lojistik "kaynaklarin zamana bagl
konumlandiriimasi” olarak tanimlanmaktadir. Ancak Uretim, ticaret ve tiketimde
farkhlasma surecinin ardindan ortaya cikan modern lojistijin genis goéris alaninda;
birbirinden bagimsiz, verimsiz ve yiksek maliyetli lojistik faaliyetler, birbirileriyle
tamamlanmasi ve budtlnlestiriimesi icin lojistik kaynaklara donustardlmustir ve
dolayisiyla yeni bir 6zel ekonomik faaliyet bicimi olarak ifade edilmistir'. S6z konusu
tanimlamalar farkl donemlere gore degisiklik gostermektedir ve bu tanimlamalar Tablo

1’de dzetlenmisgtir.

Tablo 1. Lojistigin Donemlere Gére Tanimlamalari

Yil Tanim Yazar / Kurum / Koken
Kurulus
1935 | Lojistik; Uretim sureci dahil olmak Uzere, Uretim Amerikan Amerika Birlesik Devletleri

yerinden tiketim alanina kadar malzeme | Pazarlama Dernegi
kaynaklarinin transferi sirasinda ilgili kurumsal

faaliyetlerdir.

1948 | Lojistik; maddi kaynaklarin akig sureci ile Amerikan Amerika Birlesik Devletleri
belirlenen sirket faaliyeti giderini ifade eder. Pazarlama Dernegi

1960 | Lojistik; bitmis Urlnlerin Uretim hattinin  son Ulusal Fiziksel Amerika Birlesik Devletleri
noktasindan tuketiciye etkili sekilde hareketi, Dagitim Yonetimi
bazen hammaddenin tedarik kaynagindan Konseyi

‘Dewan Md Z. Islam et al., “Logistics and Supply Chain Management’, Research in
Transportation Economics, Vol. 41, No. 1, May 2013, p. 3.
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Uretimin baslangi¢ noktasina taginmasini da

iceren genis bir faaliyet yelpazesidir.

1981

Lojistik; malzeme kaynaklarinin tedarikgiden talep
edenlere fiziksel olarak aktariimasi ile zaman ve
konum degeri yaratan ekonomik faaliyetlerdir ve
ambalajlama, ylikleme ve bosaltma, saklama, stok
yonetimi, dolasim, uretim, nakliye ve dagitim gibi
cesitli faaliyetleri icermektedir. Yukaridaki islemler

olmaksizin, materyaller transfer edilemez.

Kapsamli Japon

Aragtirma Enstitisu

Japonya

1985

Lojistik; hammadde, yari mamuller ve tiketim ile
ilgili bilgilerin Gretim yerinden tlketim vyerine
musterinin gereksinimlerini kargilamak icin verimli
ve faydali bir sekilde hareket ettirilmesi ve
saklanmasi i¢in plan, uygulama ve yo6netim
surecidir. Bu faaliyetler arasinda musteri
hizmetleri, nakliye, depolarin tutulmasi, fabrika ve
depo yeri secimi, stok yonetimi, sipariglerin kabul
edilmesi, bilgi dolasiminin saglanmasi, satin alma,
yukleme ve bosaltma, aksesuar temini ve hizmet
saglama, paketleme, mallarin iadesi ve ihtiyag

tahmini, vb. yer almaktadir.

Lojistik YOnetimi

Konseyi

Amerika Birlesik Devletleri

1992

Lojistik; malzeme, parga ve hazir envanterin (ve
ilgili bilgi akiglaninin) tedarigi, tasinmasi ve
depolanmasini, mevcut ve gelecekteki karliligin
maliyetle maksimize edilecegi sekilde
organizasyon ve pazarlama kanallari araciligiyla

stratejik olarak yonetilmesi surecidir.

M. Christopher

Birlesik Krallik

1995

Lojistik; belirli bir amaca ulasmak igin, ulasim,
personel ve mallarin dizenlenmesi ile bir
sistemdeki ilgili destek faaliyetlerinin planlanmasi,

uygulanmasi ve kontrolidur.

Avrupa Lojistik

Dernegi

Belgika

1999

Lojistigin 6z(; tim kaynaklarin (malzeme, bilgi,
hammadde, Urlin, yedek parga, ara mal vb.) is
sureglerinde sirketlerde ve kar amaci gutmeyen
kuruluglarda lojistik kanal ve zincirlerde akis
surecinin kontrol edilmesidir. (Devlet daireleri,
hastaneler, ordu ve sirket ve tedarik pazarlari,

satis pazarlari, sirketler ve kurulus adlari arasinda)

M. Chaberek

Polonya

2011

Lojistik, insanoglunun rasyonel faaliyetlerinin
hizmetini veren, belirli bir amaci hedefleyen ve
gerekli kaynaklari dogru yerde ve zamanda, dogru
miktarlarda ve dogru kalitede ve dogru fiyatla

saglayan bir suregtir ve temel hedefe ulasmayi

M. Chaberek

Polonya




amagclayan faaliyetlerin timudndn etkin, verimli ve

faydali bir sekilde gergeklestiriimesidir.

Kaynak: Michat Oleszczak, “Information As a Resource in Logistics Theory and Practice”,
Research Journal of The University Of Gdarisk, Vol. 66, 2017, pp. 100-103.

Tabloda 1’de goruldigu Uzere, lojistik taniminda iki yon bulunmaktadir; ilki
islevsel yaklasimiyla baglantihdir, digeri ise lojistigin yonetimsel yonini yansitmaktadir.
Buna karsilik, birgok bilim adami lojistigi temel lojistik ve yenilik¢i lojistik seklinde ana
tire ayirmaktadir. Temel lojistik belirli bir donemde gergek yasami temsil etmekle
beraber, bu slrecte oldukga istikrarli olan akis yénetimi sureglerinin form, yéntem ve
algoritmalarini organize etmekte ve lojistik temellerini bir faaliyet alani ve bilim olarak
yapmaktadir. Yenilik¢i lojistik ise, mevcut ve stratejik akimin 6rgutlenmesinde gerekli
olan ilerici inovasyonlarin ve bu inovasyonlarin arastiriimasina yonlendirilen lojistik

biliminin ve faaliyet alaninin gergek bir bilesenidir?.

Diger yandan bazi akademisyenlerin lojistigi, “entegre fiziksel, beseri, finansal ve
enformasyonun tasarimi; bir drindn, sistemin veya hizmetin &mri boyunca yénetimi ve
isletiimesidir’ seklinde ifade etmesiyle is dinyasi, lojistik konusunu gelisen konseptin bir
parcasi olarak gormeye baslamistir®. Stratejik yonetim perspektifine iligkin olarak, lojistik
geleneksel olarak operasyonel bir konu olarak gorilmekte ve bu nedenle bir girketin
stratejisi icin girdi saglayabilen bir unsur olmaktan ziyade, saf bir sonug olarak ele
alinmaktadir. Lojistik sektériinde yer alan vyoneticiler, sirketlerin genel kurumsal
performanslariyla lojistik stratejileri baglantisinin karhlik ve buyume ile ilgili lojistik
etkinlikleri gelismeyi tesvik etmesi adina édnemini kabul etmeye baslamaktadir. Ayni
zamanda, stratejik ydonetim konusunda akademisyenler, operasyonlarin ve operasyonel
kaynaklarin éneminin, surddrulebilir rekabet avantaji saglamada bir kaynak olarak

goriilmesi gerektigine vurgu yapmaktadir®,

Mevcut veya geligtirilen yeni lojistik yeteneklerini kullanmak, sirketlerin mugteriler
ve kendileri igin deger yaratmasinin bir yoludur. Bununla birlikte, lojistik faaliyetlerden

saglanan yararlar gogu zaman diger sirket caligsanlari ve departmanlari tarafindan lojistik

°Natalia P. Karpova, Irina A. Toimenceva, “Innovative Logistics as a Competitive Market Force”,
Mediterranean Journal of Social Sciences, Vol. 6 No. 6, 2015, p. 498.

3Stephen H. Russell, “Growing World of Logistics”, Air Force Journal of Logistics, Vol.24, No.4,
2000, p. 14.

4Erik Sandberg, “Understanding Logistics-Based Competition in Retail — A Business Model
Approach”, International Journal of Retail & Distribution Management, Vol. 41, No. 3, 2013, p.
177.



fonksiyonu neyle saglayabilecegini bilmemekle azalabilir. Biling eksikligi, artan maliyetler
veya azalan masteri memnuniyeti gibi potansiyel olumsuz sonuglarla sirketi etkileyebilir.
Bu bilgi eksikligini gidermenin bir yolu, lojistik kavramini sirket genelinde daha belirgin

hale getirmektir®.
B. LOJISTIGIN ONEMI VE GELISIMi

Lojistik kavraminin gelisimini kronolojik olarak detaylandirmakta fayda vardir.
Tanimlamalar kisminda da deginildigi Uzere, 1950'li yillardan 6nce lojistigin askeri
konseptte ortaya c¢iktigi ve agirlikli olarak bu yonde hareket ettigi sdéylenebilmektedir. Bu
kapsamda askeri tesislerin, malzemelerin ve personelin tedarik, bakim ve nakliyesi ile
ilgisi seklinde tanimlanmistir. Bu dénemde birkag yazar, stok ve nakliye masraflari gibi
maliyetler Uzerine odaklanmis ve dogru drinin, dogru yere ulastirimasinin sirkete

kazandiracagi faydalardan bahsetmistir®.

1950'lerden kalma yeni bir sirket felsefesiyle birlikte kullanilan "pazarlama
konsepti" lojistikle beraber, bir sirketlerin pazarlama c¢abalarinin musteri hizmetleri ve
maliyet bilesenleri ile daha da buyuk bir seviyede iligskilendirilmistir. 1970'lerin sonunda
baslayan lojistik yonetimi, ulasimin serbestlestiriimesinden 6nemli dl¢ctide etkilenmistir.
Ayni yillarda, bilgi teknolojileri ve bilgisayar donanimindaki teknolojik gelismelerle birlikte
yazilim ve teknolojik kapasite kuruluslarin daha hizl, daha bilingli ve daha dogru kararlar
verme yetenegini guclendirmistir. 1980’ler de ise éncelikle demir ve deniz yolu ortaya
¢ikmis daha sonra hava yolu tasimaciligi ayri bir arastirma konusu olarak glindeme

gelmistir”.

1982 ile 1989 arasinda, Ozellikle dagitim pazarinda radikal bir degisim
gorulmustur. Merkezi depolama, stoklari azaltma, daha iyi hizmet dizeyi, yeni trlnler,
daha fazla musteriye ulagma ve mdugteri-uran karlihgr analizleri gibi girigsimlere
odaklanma baglamistir. Bu noktadan sonra, degisim hizlanarak tedarik zinciri

yonetiminin 6nemi genel olarak kabul edilmigtir. Endustriler, rekabetgi piyasalar ve

SPeter M. Ralston, Scott J. Grawe, Patricia J. Daugherty, “Logistics Salience Impact on Logistics
Capabilities and Performance”, International Journal of Logistics Management, Ponte Vedra
Beach Vol. 24, No. 2, 2013, p. 136.

SRonald H. Ballou, "The Evolution and Future of Logistics and Supply Chain Management",
European Business Review, Vol. 19, No. 4, 2007, p.333.

"Ayca Cezayirli, Third Party Logistics Service Providers in Turkey, Their Perspectives in Logistics
Sector: Turkey As A Case Study, Master Thesis, Logistics Management, izmir: The Graduate
School Of Social Sciences, 2007, pp. 6-7; M. G. Speranza, “Trends in Transportation and
Logistics”, European Journal of Operational Research Vol. 264, No. 3, 1 February 2018, P. 831.
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masgsteri beklentilerine yonlenilmis ve bdylece tedarik zincirlerinde hizli bir iyilesme

saglanmistir. “Tam zamaninda” kavrami bu dénemin giindeminde bulunmustur®.

Lojistik, 20. ylzyilin son on yilindan itibaren diinya ekonomisinin en énemli ve
dinamik faktorlerinden biri haline gelmistir. Bunun nedenleri arasinda c¢ogunlukla

asagidakiler siralanmistir®:

1. Duinyada kuresellesme ve dinya ticaretinin kiresellesmesi.
2. Dunya capindaki kaynaklar ile Gretim-tiketim ve onun tahsisi arasindaki
dengesizlik.

Yeni yonetim teknolojilerinin gelistiriimesi (matematik, sibernetik ve biligim).

Maliyetleri digturme ve fiyat indirimi faktora.

Tark lojistik piyasasi ylksek bir genisleme potansiyeline sahip umut verici bir
pazardir ve yabanci sirketlerin dikkatini cekmektedir. Geleneksel tarim temelli inracat ve
tekstil yaninda, son yillarda 6nemli 6lgtde artan yuksek teknoloji ve otomotiv Grtnlerinin
ihracati lojistik sektorinun gelismesine de yardimci olmustur. Zirai-endastriyel Granler de
bu gelisime katkida bulunmustur?®.

1990'larda lojistik alaninda yapilan yatirimlar dolayisiyla ivme kazanilmig, 2000'li
yilllarda ise ulusal ve uluslararasi yatirimlar yapiimis ve lojistik sirketler faaliyete
gecmistir. 2005 yilinda bahsedilmeye baslanan lojistik kdyler, Turkiye’de 2006 yilinda

kurulmaya baslanmistirtl.

Lojistik ve tagimacilik sirketleri bahsedilen lojistik tanimlamalarinda da belirtildigi
Uzere, sadece hammadde ve malzemelerin tedarigini kolaylagtirmakla kalmayip ayni
zamanda UrUnlerin toplanmasi, depolanmasi ve nihai mamullerin pazara sunulmasi
acisindan ¢ok dnemlidir. Lojistik, insanlari ve pazarlari sanal ag gibi dnemli bir fiziksel ag
Uzerinden birbirine baglamaktadir. Ayni zamanda ekonomik bulylimenin, servet
yaratiminin  kilit bir sdrtcisld olup, dinya capinda artan istihdam olanaklari
yaratmaktadir'>. Bu dogrultuda bakildiginda ulusal hiikiimetlerin, bolgesel ve

uluslararasi kuruluglarin kamu politikalari i¢in de olduk¢a dnemli oldugu belirgindir.

8Rod Scribbins, "The Logistics Response", Logistics Information Management, Vol. 7, No. 5,
1994, pp. 5-6.

°DuSan Malindzak, Tadeusz Olejarz, Andrzej Gazda, “Logistics Science of Present Day and
Future”, Modern Management Review, Vol. 23, 2018, pp. 38-39.

10Cezayirli, A.g.e., p. 116.

11Filiz Karpuz, “Regional Integration And International Competitiveness of Eastern Black Sea
Region Logistics Village: in Turkey”, RTEU Journal of Social Sciences, Vol. 1, No. 2, 2015, pp.
132-133.

1?Pavel Cenigaa, Viera Sukalova, “Future of Logistics Management in the Process of
Globalization “, Procedia Economics and Finance, Vol. 26, 2015, p. 161.
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Zaman iginde Ulkeler genelinde ticaret ve ulagsim kolaylastirma politikalarini daha iyi
degerlendirmek ve hedeflemek igin Ulke seviyesinde lojistik performansinin anlagiimasi
gerekmektedir. Bir ulke lojistik acidan rekabet avantaji elde ettiginde performans,
uluslararasi ticaret artisini ve yeni pazarlar agmayi saglamakta, ayni zamanda ticareti
tesvik etmeye yardimci olmaktadir. Her yil, Dinya Ekonomik Forumu ve Uluslararasi
Yonetim Geligtirme Enstitusu gibi segilen organizasyonlar, dinya uzerindeki uluslarin
yarattigl zenginlikleri degerlendirmek ve ardindan ulusal rekabetgilik siralamalarini
yayinlamak igin yilzlerce nesnel ve 0Oznel gosterge uygulamaktadir'®. Ticareti
kolaylastiracak ve kolaylastirici politika ¢cabalarini zaman iginde Ulkeler arasinda daha
iyi degerlendirmek ve hedeflemek icin Ulke dizeyinde lojistik performansi iyi anlamak
gerekmektedir. Ulke bazli lojistik performans degerlendirmesi, (lkenin gdreceli
konumunun anlasilmasina ve lojistik performans seviyesini iyilestirmek icin altyapi,
hizmet, prosedur ve yonetmelik gibi 6zel dikkat gerektiren alanlarda rehberlik

yapilmasina yardimci olmaktadir!4.

C. LOJISTIK HiZMET SAGLAYICILARI

"Lojistik dis kaynak kullanimi", "Gguincu parti lojistik", "s6zlesme / kontrat lojistigi"
gibi terimler, daha énce gergeklestirilen lojistik faaliyetlerin bir kisminin s6zlesmeli olarak
dizenlenmesi seklinde ya da tum lojistik faaliyetlerin organizasyonel uygulamalarini
tanimlamak igin degistirilebilir sekilde kullaniimasini ifade eder. Farkh tanimlar; hizmet
sunumu, faaliyet iligkilerinin dogasi ve suresi, performans sonuglari, tUguncu tarafin
lojistik sUreci Uzerindeki sorumluluk ve tedarik zincirindeki konum / rol gibi dig kaynak

diizenlemelerinin farkli yonlerini vurgulama egilimindedir®®.

Lojistik hizmet saglayicilari kisaca musterinin lojistik faaliyetlerini tamamen ya da
kismen yerine getiren sirketler olarak tanimlanmaktadir. Lojistik hizmet saglayicisi
kullanmaya karar veren sirketlerin ¢ogu, kendi hizmet saglayicilarina dig kaynak

saglama duzenlemelerinde yenilik ve optimizasyon saglamay! arzulamaktadir. Bazi

135ule O. Ekici, Ozgir Kabak, Fisun Ulengin, “Linking to Compete: Logistics and Global
Competitiveness Interaction”, Transport Policy, Vol. 48, May 2016, pp. 117.

14Vivek Roy, “Facilitating the Extraction of Extended Insights on Logistics Performance from the
Logistics Performance Index Dataset: A Two-stage Methodological Framework and Its
Application”, Research in Transportation Business & Management, 2018, p.1.

15Konstantinos Selviaridis, Martin Spring, "Third Party Logistics: A Literature Review and
Research Agenda", The International Journal of Logistics Management, Vol. 18, No. 1, 2007,
pp.125-126.



akademisyenler, sirketlerin lojistik ihtiyacglarini dis kaynakh kilacak baslica nedenlerden

bahsetmigstirl®:

1. Lojistik hizmet saglayicilari, lojistik streclerin sirekli optimize edilmesine gugcli
bir caba sarf etmektedir.

2. Lojistik hizmet saglayicilari dogrudan sorumlulugu alarak surekli olarak
faaliyetlerin iyilestiriimesi icin 6nerilerde bulunmaktadir ve iyilestirme énerileri ile
sirketlere yaklasarak inisiyatif géstermektedir. Ayrica, tim farkli taraflar arasinda
iliski kurarak tedarik zinciri karliligini maksimize etme hedefine ulagsmak igin
birlikte calisirlar.

3. Durum degistiginde ve lojistik hizmet saglayicisinin faydali ve gerekli olmasi
halinde, lojistik faaliyetlerini ve sureglerini tek basina degistirebilmektedir.

4. Laojistik hizmet saglayicilari yuksek bir yenilik ve esneklik seviyesi gosterir.
Lojistik hizmet saglayicilari hemen hemen ayni kaynak gereksinimiyle ayni anda
birden fazla musteriye hizmet vererek maliyeti dislirmektedir.

6. Lojistik hizmet saglayicilarinin gelismis ve glincellenmis bilgi teknolojileri sistemi
ile musterilere hizli teslim islemi ve gdnderilerin hareketi hakkinda bilgilendirerek
teslimat suresinin de kisaltiimasi saglar.

7. Lojistik hizmet saglayicilarinin sahip oldugu genis piyasa kapsami, sirketlerin
kendi sirketlerini gelistirmek icin bir firsat sunarak dunya ¢capinda pazar taleplerini
karsilamalarini saglamaktadir.

8. lIstenilen noktalarda verimli ve dogru génderiler icin depolama ve diger katma

degerli ek faaliyet islemlerinde bulunurlar.

Dis kaynak kullanimi, girisimci kuruluglara mimkdn olan en iyi hizmet
saglayicisini kullanarak ihtiyaclarini karsilama imkani saglar. Hizmet saglayicisinin
secimi; sunulan tekliflere / hizmet yelpazesine, piyasada meydana gelen degisikliklere
tepki verme hizlarina goére ve ayni zamanda da yurattukleri faaliyetlerin planlanmasi,
gercgeklestiriimesi ve kontrol edilmesi agisindan farklilik gosterirt’. Lojistik hizmetleri
piyasasli, sunulan fiziksel hizmetlere ve hizmet sunumunun lojistik ydnetim unsurlarini ne

Olctde icerdigine gore sekil 1’e bolimlere ayriimistir.

8Alexandra Cureau, “The Use of Logistics Service Providers (LSP) to Gain a Competitive
Advantage A Case Study”, Master Thesis, United States-Missouri: The George Herbert Walker
School of Business Technology of Webster University, 2016, p. 10; Anchal Gupta, Rajesh K.
Singh, P. K. Suri, “Study of Best Practices and Challenges for Logistics Providers in India”,
International Conference of Advance Research and Innovation, 2015, pp. 399-400.

7Vladimira Vickova, Michal Patak, “Outsourcing and Its Impact On Demand Planning “, 21st
International Conference on Metallurgy and Materials Metal, 2012, pp. 23-25.
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Sekil 1. Lojistik Hizmet Saglayicilar

Kaynak: Seyed Alireza, Seyed Alagheband, “5-Logistics Parties”, Logistics Operations and
Management, 2011, p. 72

Birinci parti lojistik saglayicilari (1PL); belirli mal veya nakliye yontemlerinde
uzmanlasmig belirli bir cografi alanda bulunan hizmet saglayicilaridir. Genellikle nakliye
ve depolama taahhit etmektedirler'®. Temel lojistik hizmetlerini yiriten tedarikgiler
genellikle ikinci parti lojistik hizmet saglayicilar (2PL) olarak adlandirilir. Genel olarak,
ikinci parti lojistik saglayicilari, nakliye sirketleri, uluslararasi nakliye sirketleri, tasiyicilar
ve depolama sirketleri gibi temel lojistik hizmetlerini Ustlenmektedir. Diger yandan 1980’li
yillarda sirketlerin, daha fazla maliyet tasarrufu icin ¢ekirdek iglerine yogunlasmayi tercih
etmesi sebebiyle Gglincl taraf lojistik saglayicilari gindeme gelmistir. Uglincli taraf
lojistik saglayicilari (3PL); genellikle ulasim, depolama, envanter yonetimi, ambalajlama,
nakliye ve diger hizmetleri kapsamaktadir. Etkin bir 3PL hizmet iligkilerinin strdurilmesi
icin 6nemli faktoérler tanimlanmaktadir. Bu unsurlar arasinda, toplam hizmet maliyetleri,
lojistik performansi, teknoloji, iliskisel nitelikler, esneklik, cografi kapsam vb. yer
almaktadir. Arastirmacilar 3PL saglayicilarini segen ydneticilerin; zamaninda teslimat
performansini, daha sonra teknolojik kabiliyetini, finansal istikrarini, insan kaynagini,
sure¢ politikalarini, hizmet kalitesini ve musteri hizmetlerini dikkate aldiklarini tespit

etmigtir®®.

18Rusich Andrea, Collaborative Logistics Networks, Phd, Universita degli Studi diTrieste, 2017, p.
10

9Gerson Tontini, Klaus S. Soilen, Ricardo Zanchett, "Nonlinear Antecedents of Customer
Satisfaction and Loyalty in Third-party Logistics Services (3PL)", Asia Pacific Journal of Marketing
and Logistics, Vol. 29 No. 5, 2017, p.1118.
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Bazi arastirmacilar, sirketler tarafindan yaygin kullanilan 3PL pazarinin
yukseligini kolaylastiran birka¢ faktdr tespit etmistir. Talep baglaminda kilit faktorler
arasinda varlik yogunlugundaki azalma, iscilik maliyetlerinin azaltiimasi ve dagitimin
yeniden vyapilandiriimasi bulunmaktadir. Arz tarafinda ise, sanayi hizmetlerinin
serbestlestiriimesi, temel hizmetlerde azalan kar marjlari ve blylUmenin nedenleri
bulunmaktadir. Genel olarak 3PL pazarinin evrimi, ug farkli asamaya deginilerek

aciklanmaktadir?:

1. 1980'lerde bircok nakliye ve depolama sirketi 3PL saglayicilarina (6r. Exel Lojistik
ve Frans Maas) dontusmustur.

2. 1990'h yillarin basinda, paket dagitiminda uzmanlasmis sirketler pazara girmistir
(6rnegin DHL, TNT, UPS ve FedEXx).

3. 1990'arin sonunda; finansal hizmetler, bilgi teknolojileri hizmetleri ve yonetim
danismanhdi alanlarinda uzmanlagsmis sirketler, bilgi sistemlerinde ve tedarik
zinciri planlamasinda (6rnedin, Andersen Consulting) yetkinlikler gelistirerek

pazara girmigtir.

Tedarik zinciri ydnetimi egilimi ile birlikte, dérdinci parti lojistik hizmet
saglayicilari (4PL) adi verilen bagka bir sinif 1990'l yillarin sonunda ortaya ¢ikmistir.
Daha genis bir lojistik bakis agisina sahip bu saglayicilar, farkl sirketlerin tim tedarik
zincirlerinde malzeme ve bilgi akiglarini tarafsiz bir temsilci olarak yonetmektedir?:. Son
olarak besinci parti lojistik (5PL) saglayicilarinda, tedarikgileri ve alicilari birbirine
baglayabilen 6zel bir hizmet adi mevcuttur. 5PL altyapisinda; musteri temsilcileri,
yoneticiler, nakliyatcilar, tasiyicilar ve kullanicilar bilgi teknolojisi platformunda
bulunmaktadir. Bu platformun amaglari arasinda; gelen siparigleri dizenlemek, uygun
kaynaklari saglamak, konsolidasyonu iyilestirmek, suruculer ve araglar icin verimli

uygulamalar olusturmak gibi faaliyetler bulunmaktadir®2.

Geleneksel nakliye ve depolama hizmetlerine kiyasla, 3PL "daha karmasiktir,

daha genis islev sayisina sahiptir ve daha uzun vadeli, karsilikli yarar saglayan iligkiler"

20Selviaridis and Spring, A.g.m., p. 132.

2Wolfgang Kersten, Jan Koch, “The Effect of Quality Management on The Service Quality and
Business Success of Logistics Service Providers”, International Journal of Quality & Reliability
Management, Vol. 27, No. 2, 2010, pp. 185-186.

22Anton Ivaschenko, “Multi-agent Solution for Business Processes Management of 5PL
Transportation Provider”, International Conference on Subject-Oriented Business Process
Management, Vol. 170, 2014, pp. 110-111.
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olarak ifade edilmistir.2®> Ginimuzde de 3PL'ler, 4PL'ler bireysel, 6zel yapilmis komple
lojistik ¢OzUmleri sunmakta, tUm tedarik zincirlerini yonetebilmekte ve dis kaynakh
islevler icin tam sorumluluk Ustlenebilmektedirler. Geleneksel 2PL ve 3PL temelli lojistik
dis kaynak kullanimi saglayicilari dusuk dizeyde bir glven, taahhut ve sinirli bilgi ile
ifade edilen kisa vadeli geleneksel musteri-tedarikgi iliskisine dayanirken, gelismis 3PL
ve 4PL uzun vadeli, karsilikh iligki ile ilgilidir. Ayrica acgik iletisim, is blylUmesine ve

finansal fayda saglayan glivenin artmasina isaret etmektedir®*

3PL ile 4PL benzerligi kadar aralarinda bazi temel farkhliklarda bulunmaktadir.
Birincisi 3PL; gelen yuk, yik konsolidasyonu, depo yonetimi, teslimat, siparis yerine
getirme, giden yuk ve katma degerli hizmet gibi ¢esitli hizmetleri klresel kapsama
alaninda sunmaya odaklanmaktadir. 4PL ise basit bir kargo hareketinden ziyade, bir
butun olarak tedarik zinciri ¢6zimua ve tum ilgili lojistik faaliyetlerini saglamaktadir.
ikincisi, 3PL'nin 6zelligi, musteri nakliye faaliyetlerini yénetmek icin lojistik dis kaynak
kullanimini saglarken; 4PL ilaveten, her bir misteri adina toplam tedarik zinciri ¢ézimu
sunmak icin kaynak elde eder. Uglinciist, diger lojistik operatorlerinin kargonun fiziksel
hareketini gergeklestirdigi profesyonel hizmetleri sunmak igin gelismis bilgi teknolojileri
sistemi uygulanmasiyla birlikte 4PL piyasasi 6nemli dlgtide ylkselir. Dérdiincisi 4PL'nin
temel yetkinligi, misterinin tedarik zinciri sirecinin gesitli kaynaklarini pratik, verimli,
esnek sekilde dahil etmek ve ydnetmektir. Sonug¢ olarak, musteri ylksek kalitede ve

duslik maliyetli lojistik hizmetinden yararlanabilir anlamina gelmektedir.?®

Daha ileri konsept gibi gértlen 5PL'ler hentz 3PL ve 4PL'lere kiyasla ¢ok fazla
gelismemistir, bu nedenle bu tur saglayicilar hakkindaki bilgiler oldukca sinirhdir. Bazi
akademisyenler 5PL’lerin ana odak noktasinin teknoloji oldugunu, 4PL'ler gibi, fiziksel
varliklara sahip olmadigini ve tedarik zinciri stratejik yonetimi tizerinde teknolojiye daha
fazla odaklandigindan bahsetmiglerdir. Besinci parti lojistik saglayicilari, tim tedarik
zincirini yénetmek igin uygun teknolojiyi bulmaya calisarak sirket adina lojistik

sureclerinde olasi ¢bzumleri organize etmekte ve planlamaktadir. Aglarn ¢cok daha

23Rudolf O. Large, Nikolai Kramer, Rahel K. Hartmann, "Customer-specific Adaptation by
Providers and Their Perception of 3PL-relationship Success", International Journal of Physical
Distribution & Logistics Management, Vol. 41 No. 9, 2011 pp. 822-824.

24Patricija Bajec, Bojan BeSkovnik, “Introducing New Competences in Managing Logistics
Outsourcing: The Case of Industry in South-East Europe”, Logistics & Sustainable Transport, Vol.
4, No. 1, 2013, p. 29.

25Sheng T. Huang, “Customer Satisfaction Assessment of Fourth Party Logistics Service
Providers by Using Quality Function Deployment”, The International Journal of Transport &
Logistics, Vol. 14, No. 30-33, 2014, p. 2.
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karmasik olan ve etkin bir ortam yaratmayl amaglayan buyuk sirketler ile ig birligi

yapmaktadirlar?®,
.  KARGO SEKTORUNUN ROLU

Tim ekonomik gelisim ve ekonomik gelisim faaliyetlerini etkileyen en 6nemli
faktorlerden biri olarak tasimacilik faaliyetleri ekonominin bir barometresi olarak kabul
edilmektedir, ayni zamanda dinyadaki hammaddelerin tiketilmesi ve akiglari ile
yakindan iligkilidir. Tasimacilik hizmetlerine olan talep Urlnlerin arzini belirler, dolayisiyla
bu alanda degisiklikler hizlica fark edilir. Bununla birlikte tasimacilik, etkin ve organize
calistiginda ulusal ekonominin diger bolimleri de islev bozukluklari gérilmemektedir?’.
Sosyal ve ekonomik lojistik sistemi olarak kargo tasimacilik sektorid, hizli ekonomik
gelisme ile birlikte halkin gunlik yasaminda hizmet sunumuyla kaginilmaz hale gelmistir.
Ustelik hizli teslimat sektor(, tlkeler arasi ekonomik ve ticari baglar kurmasi sebebiyle
Ulkelerin ekonomik kalkinmasi i¢in esastir. Toplulugun ihtiyaglarina cevap vermek adina
kargo sektdri hizla gelisen bir hizmet endistrisi konumundadir. Bu sektérde gortlen hizl
gelisim, yalnizca insanlarin yasamlarinin ritmini hizlandirmakla kalmayip, ayni zamanda
alisveris zincirinin genislemesi ile birlikte geleneksel magazalar tzerinde de énemli bir

etkiye sahiptir?.

Kargo endustrisinin tarihsel bakis agisiyla ulkelere ve toplumlara yonelik 6nemi
ile elektronik ticaretin kargo tasimaciligi faaliyeti surduren sirketler adina gesitli
yansimalarina ve bu sektorde yer alan hizmet saglayicilarinin sundugu hizmet gesgitlerine
asagida detayl olarak deginilmistir. Bununla birlikte son olarak da kargo sektorinun

genel dizeyde Tlrkiye’de ve dinyadaki pozisyonu hakkinda da bilgiler yer almaktadir.
A. KARGO SEKTORUNUN KAPSAMI

Cogu urln uretildigi yerde tiketilmediginden, bu sistemi devam ettirmek adina
urlnlerin sehirler ya da kitalararasi seyahati gereklidir. Sik ve guvenilir yapilan yik
tasimaciligi, bolgeleri gekici hale getirir ve rekabet etmeyi saglar. Ulastirma yonuyle ilgili
olarak, bu islemlerin ¢cogu “Urtnlerin hareketi” veya “nakliyesi” geklinde tabir edilir.

Bununla beraber bir sehir veya kentsel alan icinde, mallarin tagsinmasi en yaygin

26Helga P. Skender, Alen Host, Melisa Nuhanovic, “The Role of Logistics Service Providers in
International Trade”, International Sciencific Conference Business Logistics in Modern
Management, Vol. 16, 2016, p. 32.

27Jacek Karcz, Beata Slusarczyk, “Improvements in The Quality of Courier Delivery”, International
Journal for Quality Research, Vol. 10, No. 2, 2016, pp. 355-359.

28\Weiguo Fan et al., “Considerable Environmental Impact of The Rapid Development of China's
Express Delivery Industry”, Resources, Conservation & Recycling, Vol.126, 2017, p. 174.
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bicimiyle “kentsel yik tagimaciligi”, “kentsel mal tagimacihgi” ve “kentsel dagitim” olarak

ifade edilir. Ayrica “sehir lojistigi” terimi de kullaniimaktadir. “Sehir lojistigi” sadece
sirketlerin kentsel alanlardaki tasimacilik faaliyetleriyle degil ayni zamanda iyilestirme
asamalari, yenilik¢i gézimler ve verimlilik kazanimlari (hem ekonomik hem de cevresel)
yonleri dahil olmak tzere lojistikleriyle de ilgilidir. Nitekim kentsel yuk tagsimaciligi tanimi
musterilere yapilan ev teslimatlarini da icermesi sebebiyle tagsimaciligin nasil yapildigi

ve slrecleri kargo tagimaciligi endistrisinde biyik olglide 6nem arz etmektedir 2°,

Kargo tasimacilik sektérinde bulunan sirketler tarafindan saglanan hizmetler,
tedarikciler ve tlketiciler arasindaki hayati baglantiyi saglayarak bircok sirketin
basarisinda énemli bir rol oynamaktadir. Sektérde artan talep ve artan elektronik arag
kullanimina istinaden, yeni kargo hizmetleri hem uluslararasi hem de ulusal olarak
surekli gelistiriimektedir. Bu duruma iligkin akademisyenler bu tir hizmet faaliyetlerinin,
maliyetlerinin ve hizmet kalitesinin daha iyi kontrol edilecedi sekilde dizenlenmesi
gerekliliginden bahsetmigtir. Ayrica E-ticaret kiresel kargo tasimacilik hizmetleri
endustrisinin en buyuk itici glclerinden biridir ve dncelikle sirketler arasi faaliyetler (B2B)

olmak Uizere gevrimici iglemleri ve sirketten tiiketiciye (B2C) konseptini kapsamaktadir®,

Diger yandan dagitim kanallari, Ureticilerin Grin ve hizmetlere yonelik tuketici
talebini karsilama ve yaratmalarina yardimci olmak igin uyumlu hale getiriimesi gereken
farkl tlrdeki bagimsiz sirket aglarindan olusur®!. Nitekim E-ticaret lizerinden yapilan
satislarin artmasi, geleneksel sirketleri ¢ok kanalli stratejileri benimsemeye ve
faaliyetlerine gevrimici satislari dahil etmelerine neden olmustur. Sirketler cok kanalli
ortamda bir is lojistigi modeli uygularken, ilk stratejik alani dagitim agi tasarimidir ve Kilit
degisken, ¢evrimici Urlnleri satan ve geleneksel kanallar aracilidiyla ¢evrimici siparigleri

islemek icin kullandiklari lojistik tesislerinin sayisi ve tarleridir®2.

Kargo ve teslimat hizmeti pazari, elektronik ticaretin yani sira, ev alisverisi ve

yurtdisindan dogrudan ve dolayl satin alma ve teslimat hizmetlerinin gergeklestiriimesi

29Sara Verlinde, Promising But Challenging Urban Freight Transport Solutions: Freight Flow
Consolidation and Off-hour Deliveries, PHD, Brussel: Social and Political Sciences and Solvay
Business School, 2015, pp. 1-2.

80Anna Otsetova, Dudin Ekaterina "A Study of Courier Services Market in Bulgaria" International
Journal of Advanced Research in Management and Social Sciences, Vol. 6, No. 8 2017, pp. 86-
87.

81Avinash G. Mulky, “Distribution Challenges and Workable Solutions”, IIMB Management
Review, Vol. 25, Issue 3, 2013, p. 179.

32Gino Marchet et al., “Business Logistics Models in Omni-channel: A Classification Framework
and Empirical Analysis”, International Journal of Physical Distribution & Logistics Management,
Vol. 48, Issue 4, 2018, p. 440.
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gibi yeniliklerle birlikte degismistir®®. Benzer sekilde online ticaret ile iligkili olan
perakende sektoriinde de gesitli etkilerin kargo sektdrini sekillendirdigi ve bu etkilerin
etkilesiminin 1980’ler ve 1990’lar boyunca 6nemli 6lgude degistigi gorulmektedir. S6z
konusu dbénemlerde yeni esnek Uretim sayesinde artan taleplerle basa cikmak icin
iyilestiriimis kalite ve daha hizli etkilesim slreleri sadlayabilme, uzmanlasmis kargo

sirketleri igin firsat ortami olusturmustur3®.

Sonug olarak, kargo tasimacilik endustrisi dncelikle hizmet odaklidir.  Artan
musterilerin  kapsamhligi, modern teknoloji uygulamalari ve sektdriin 6nde gelen
oyunculari arasindaki keskin rekabet nedeniyle, sirketler piyasada ve hayatta kalabilmek
icin kaliteli hizmet sunma cabasi icindedirler. Gunimizde yeni musteriler edinmek
yerine mevcut musterileri elde tutmak daha uygun maliyetlidir. Bu nedenle kargo
sirketlerinin yenilikgi musteri tutma stratejileri gelistirmesi zorunlu hale gelmistir. Diger
yandan bu sektoriin ¢cok yliksek muisteri kayip oranina sahip olmasi sebebiyle magteriler
daha ucuz ve daha iyi hizmetler igin sirketlerini degistirmeye oldukga meyillidir. Bu
nedenle, iliski pazarlamasi yoluyla organizasyon icin karli olan taahhtli muasterilerin,
uzun vadeli tabanini olusturmak ve sirdurmek zorunlu hale gelmigtir. Hizmet
pazarlamasi alaninda yaygin olarak uygulanan iligskisel pazarlama; kargo tasimacilik
sektoriinde masterilerin, ¢alisanlarla karsilasmasi ve hizmet saglayicisi ile kisilerarasi

bir iligki kurmasi nedeniyle oldukga 6nem tasir.%®
1. KURYE, EKSPRES & PAKET DAGITIM PAZARI KAVRAMI

Yeni teknolojilerin yayllmasiyla beraber ekonomik ve sosyal dedisimlere yanit
olarak, hizmet endistrisinde dnemli kiresel buyime yasamistir. Ozellikle adrese
teslimat icin yapilan islemler bu sektérde yer alan sirketlerin hacimlerini artirmistir. “Son
nokta” teslimati olarak da tabir edilen bu teslimat sorunuyla gittikgce daha fazla ytzlesen
sirketler ve magazalar kentsel tedarik zincirlerini degistirmek zorunda kalmis ve

teslimatlarin sikhgini arttirmak adina yollar aramaya baslamigtir. Ayrica kentlerde

%3 Han W. Hong, Kwang S. Shin, “A Study on the Restructuring and Cavitation of the Data-based
Pick-up and Delivery Business”, The Asian Journal of Shipping and Logistics, Vol. 34, Issue 1,
2018, p. 43.

%4Michael Taylor, Alan Hallsworth, “Power Relations and Market Transformation in the Transport
Sector: The Example of the Courier Services Industry”, Journal of Transport Geography Vol. 8,
2000, p. 243.

35Richard Desu, Customer Relationship Management Practices in the Ghanaian courier industry:
A Case Study of Fedex Ghana Ltd. Kwame Nkrumah University of Science and Technology
Institute of Distance Learning, PhD Thesis. 2011. pp. 1-15.
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gerceklestirilen paket dagitimlari daha da énemli hale gelmistir®®. Bu nokta da Kurye,
Ekspres & Paket dagitimi gunimuzde tum dinya da sik kullanilan kavramlar olmaya
baslamistir ve hizla gelismeye devam etmektedir. Yabanci literatlirde Courier, Express
& Parcel kelimelerinin bas harfleriyle olusturularak kisa sekliyle CEP terminolojisi ortaya
¢ilkmaktadir ve bir batin olarak degerlendiriimektedir. CEP hizmet saglayicilari
tarafindan teslim edilen koliler paletsiz Grunlerdir ve bu gonderiler nadiren 50 kg'in
uzerindedir ve tek bir sevkiyat agirligi yaklasik 70 kg'dan fazla degildir. Paket ya da
parsel olarak da bahsedilen koli gonderileri nadiren hava yoluyla tasinirken, ekspres
islemler genellikle hava yolu Uzerinden gergeklesir. Kavram arasinda zaman zaman
karmasik durum s6z konusu olsa da hepsi birbiriyle i¢ icedir ve tUmu icin temel nokta
hizli ve gavenilir teslimattir. Bu 6zellikler sayesinde kargo sirketleri posta sirketlerinden
farkh hizmetler vermeye baglamistir. ABD'den (UPS, FedEx) veya Avrupa'dan (DHL,
TNT) gibi sirketler tarafindan bu hizmetler sunulmaktadir. CEP hizmet saglayicilari

musterilere gesitli katma degerli hizmetler sunar ve teslimat slrecini daha da arttirir®’.

Kurye / ekspres & dagitim endustrisi bir batiin olarak degerlendirilse de her bir
asama arasinda bazi farkliliklar bulunmaktadir. Kurye hizmetleri; 6zellikle “yogun
sehirler” olarak tabir edilen sehirlerde paketler ve / veya belgeler gibi trlnlerin etkin bir
sekilde teslim edilmesi ve teslim alinmasi islemlerini en uygun sekilde ve gesitli ulagim
araclari vasitasiyla yapmaktadir. Bu operasyonla ilgili 6zellikler sunlari igerir: (1) teslimat
agdi gunluk olarak degisir; (2) teslimat sirasinda alicilar igin gergek zamanh musteri talebi
vardir; (3) kurye sirketlerinin kligik boyutlu fakat yliksek degerli kalemlerin teslimatlari
da dahil olmak tzere mikro lojistik hizmetleri saglama yonunde artan bir egilim vardir. Bu
son hizmetlerin islemi yluksek oranda ayni ginde gergeklesir, ancak esnek teslimatlar
olarak adlandirilan teslimatlar énceden kararlastiriimis bir sire iginde yapilabilir®,
Ancak, ulusal iktisadi ve idari merkezler arasindaki sehirlerarasi teslimatlar da dnemlidir.
Kurye hizmetleri, basta yuksek nakliye maliyetleri olmak Uzere uluslararasi teslimatlarda

kiguk bir rol oynamaktadir. Kurye hizmetlerinin en onemli ozelligi, tagsinan mallara

%6Hyeongjun Park, Dongjoo Park, In-Jae Jeong, “An Effects Analysis of Logistics Collaboration in
Last-mile Networks for CEP Delivery Services” Transport Policy, Vol. 50, 2016, p. 115.
87Santosh Kumar, “Courier, Express and Parcel (CEP) Industry and How E-Commerce is helping
the growth of CEP Industry?”, 29 December 2015, https://www.linkedin.com/pulse/courier-
express-parcel-cep-industry-how-e-commerce-helping-kumar (Erisim Tarihi: 01.06.2019).
38George Ninikas et al., "Integrated Planning in Hybrid Courier Operations", The International
Journal of Logistics Management, Vol. 25 Issue: 3, 2014, pp. 611-612.
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tasiyicilar tarafindan sahsen eslik edilmesidir, ayrica mimkin olan en hizl teslimat

seklidir ve genellikle en pahalisidir®.

1960'larda ifade edilmeye baslayan uluslararasi hizli teslimat hizmetleri diger bir
deyisle uluslararasi ekspres hizmeti, 6zel lojistik sirketleri tarafindan uluslararasi ticari
evrak ve paketlerin zamaninda teslim edilmesini saglamak icin sunulan hiz, esneklik ve
uygunluk seklinde 6zelliklere sahip énemli bir lojistik faaliyettir. Gegmis dénemlerde
uluslararasi ekspres hizmetleri 6ncelikli olarak havaalanlari arasinda gerceklestiriimis
olmasina ragmen, gunimizde kapidan kapiya tasima modellerini de kapsamaktadir.
Uluslararasi ekspres sirketler tarafindan (Fedex, TNT, DHL vb.) hizli ve dogru teslimati
saglamak icin mobil hizmet arag filolari, bilgisayar ag sistemleri, transit merkezleri gibi

hizmetleri icermektedir®®.

Son olarak paket dagitim islemleri temel olarak belirli GrGnler igin sabit ¢alisma
sureleri olan lojistik aglarini kullanarak; sabit, tanimlanmis bir ulagim programina gore
paketleri (belgeler dahil) ileten profesyonel teslimat hizmetleridir. Bir paket dagitim
hizmetinin standartlastiriimis tasima programinin gerekliliklerini (gereksinimler sirketler
ve Ulkelere gore degdiskenlik gosterir), otomatik tasimayi ve yeniden yonlendirmeyi
saglamak adina (6rnegin maksimum agirhk 31,5 kg, maksimum uzunluk 175 cm,
maksimum ¢evre 300 cm gibi) standartlastiriimaktadir. Herhangi bir garanti verilimese de
belirli bir varig yeri igin pratik olarak sabit teslimat sureleri igin glvenilir, diger bir ifadeyle
"beklenen teslimat sureleri" saglar. Paket dagitim hizmetleri, 6zellikle yurtigi teslimatlar
icin tim ekspres teslimat hizmetlerinin ¢ogunu temsil eder ve UPS &rnek olarak

verilebilirt?.
2. KARGO HiZMETLERI VE ONEMI

Hizmet kavrami; satis icin sunulan, esasen maddi olmayan ve higbir seyin
mulkiyeti ile sonuglanmayan faaliyetler, faydalar veya memnuniyetten olusan bir Grin
bicimidir. Hizmet ydnetimi perspektifinden bakildiginda, musteriler daima hizmetlerden
en iyi deneyimi kazanmayi beklerler. Bir musteri belirli bir hizmet kalitesine alismaya

basladiginda, memnuniyet seviyesi zamanla gerileyebilir ve mugsteri bu hizmetin

39Dieter Sage, “Express Delivery”, in Ann M. Brewer, Kenneth J. Button, David A. Hensher (ed.)
Handbook of Logistics and Supply-Chain Management Handbooks in Transport, Volume 2, 2017,
p. 457.

40Mu-Chen Chen et al., "Applying a Kansei Engineering-based Logistics Service Design Approach
to Developing International Express Services", International Journal of Physical Distribution &
Logistics Management, Vol. 45, No. 6, 2015, pp. 618-619.

41Sage, A.g.e., p. 457-458.
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ilerlemesini bekleyebilir. Dolayisiyla, musterilerin degigsen gereksinimlerini ve algilarini
karsilamak igin hizmetler surekli iyilestirilmeli veya gelistiriimelidir. Nitekim lyi
tasarlanmis ve yilksek kaliteli bir kapidan kapiya teslimat hizmetinin gevrimigi islem
pazarini destekleyebilecegi ve mausgterilerin kullanim amaglarini etkileyebilecegi
varsaylimaktir. Son nokta teslimat olarak da ifade edilen kapidan kapiya teslimat
islemleri; paket alma, paket izleme ve paket teslimati asamalarindan olusan, mallarin
alici tarafindan belirtilen adrese bir lojistik hizmet saglayicisi tarafindan teslim edilmesini

ifade eder*2.

Kargo hizmetleri lojistik ve posta hizmetlerinin birlesme noktasinda bulunsa da
belirli bir teslimat suresini dogruludu, para iade garantisi, gdonderinin alinmasi, aliciya
teslim edilmesinin yani sira kapidan kapiya tagsima sistemi, sevkiyati takip yetenegi, 6zel
kuryelerin rolu gibi farkllastiran karakteristik 6zelliklere de sahiptirler. Bu nedenle,
sadece pek ¢ok ticaret ve imalat sirketi igin degil, bireysel muasteriler igin de oldukga cazip

konumundadir®.

Kargo sirketlerinin teslim alma ve teslimat islemlerini daha etkin bir sekilde
yonetmek ve teslimat siralama planlamasi, teslimat izleme ve teslim sirasi yiritme
islemlerini saglayabilmek adina cesitli teknolojileri bulunmaktadir. Teslimat sirasi
planlama sistemi; cografi bilgi sistemi ve optimizasyon tekniklerini kullanarak teslimatlari
alma ve teslimat igin yollar / programlar olusturmaktadir. Teslim alma ve teslimat izleme
sistemi; araclarin mevcut konumlarini planlanan dizilere, rotalara ve ziyaret zamanlarina
gore sonuglarini izlerken, teslim sirasi yuratme sistemi; kiresel konumlandirma sistemi,
konumlari ve kablosuz iletisim teknolojilerini kullanarak araglarin pozisyonlari ve fiili
teslim alma ve teslim sonuglari igin bilgi iletir**. Fakat kargo sirketleri tarafindan bilgi
teknolojilerine yapilan bu yatinmlarin dogru bir gekilde degerlendiriimesi, sirket
performansini artirma yollarinin belirlenmesinde ve dlglilmesinde oldukga 6nemlidir®®.
Kargolarin teslimat zincirinin merkezi haline gelen alicilar, kargo paketlerini takip etme

yoluyla teslimatlarinin durumu hakkinda daha iyi bilgi sahibi olmakla kalmaz, ayni

42Cheng-Ta Yeh, Mu-Chen Chen, “Applying Kansei Engineering and Data Mining to Design Door-
to-Door Delivery Service”, Computers & Industrial Engineering, Vol. 120, 2018, pp. 401-403.
48Aleksandra Gulc, "Courier Service Quality from The Clients’ Perspective" Engineering
Management in Production and Services Vol. 9, No. 1, 2017, pp. 36-37.

44 H. Jung, K. Lee, W. Chun, “Integration of GIS, GPS, and Optimization Technologies for The
Effective Control of Parcel Delivery Service” Computers and Industrial Engineering, Vol. 51 20086,
p. 154.

45 Michael A. Haughton, “The Contribution of Advanced Package Arrival Information to Efficient
Ground Deliveries By International Couriers”, Transportation Research Part E: Logistics and
Transportation Review, Vol. 44, Issue 1, 2008, p. 66.
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zamanda evde olmama durumunda teslimati erteleme, kargolarini farkli bir teslimat
noktasina yodnlendirme gibi teslimat islemini degistirme secenedine de sahiptirler.
Nitekim alici agisindan, teslimat ve tasiyici ile etkilesim hakkinda bilgi uygun bir teslimat

icin oldukga 6nemlidir®.

Genel duzeyde, kargo endistrisindeki sirketlerin birincil faaliyetleri asagidaki gibi

Ozetlenebilirt’:

e Hava, karayolu, demiryolu, denizyolu veya kombine teslimat hizmetleri
saglanmasi ve depolama olmadan tasima,

e Bir topla-dagit modeli araciligiyla acil ydntemle noktadan noktaya kargo, belge
ve paketlerin teslim edilmesi,

e Yerel, bolgesel, yurtici ve yurtdisinda ekspres kuryeler ile kapidan kapiya teslim
hizmetleri sunmak,

e Ogzellestiriimis ve esnek katma degerli hizmetler sunmak (Yiklerin
konsolidasyonu, depolama, ters lojistik vb.),

¢ Bilgi teknolojileri destedi saglamak,

e Mdusteri memnuniyetini saglamak adina Kilit rol oynamak,

o Degeri yuksek, zamana duyarli ve degeri yiksek agirlik orani bulunan drnler
sunmak,

e Taseronluk hizmeti sunmak. (Uzun mesafe veya kisa mesafeli kamyon

tasimaciligi ve hava tagimaciligi vb.)

Kargo hizmetlerinin degisen yapisi ve taginan yukin hacmindeki hizli artisa yol
acan B2C, islem pazarinda hizli bir buyimeye yol agmistir. Diger yandan da sirketler
arasindaki bu asiri rekabet sirketlerin karliliklarini dusurmektedir. Ayrica, ayni alanda
¢cok sayida hizmet saglayicisinin birbiriyle rekabeti, giderek hizmet verimliliginin
azalmaya devam etmesi agisindan son derece 6nemlidir. Sonug¢ olarak tim hizmet
saglayicilari, son nokta teslimat hizmetlerinin maliyetini en aza indirme asamasinda

hizmet seviyelerini artirmak igin ¢gaba sarf etmektedir®.

Son nokta teslimat ile baglantili yuksek maliyetler, kargo sirketlerini etkin dagitim

operasyonlarint uygulamak icin tegvik ederken, diger yandan musgterilerin artan talepleri

46 Annette Hillebrand et al., Technology and Change in Postal Services, 2018, pp. 28-29.

47 Michael Wang, Reverse Logistics Optimization-A Research to The Uncertainties in The Third
Party Reverse Logistics: Case of New Zealand Couriers Ltd, Master Thesis, New Zealand-
Auckland: Logistics and Supply Chain Management at Massey University, 2011, pp. 22-23.
48Hong, and Shin, A.g.m, pp. 43-44.
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ve basarisiz teslimat problemler dogrultusunda tedarikgiler yeni teslimat uygulamalari,
alternatif dagitim yontemleri gelistirmek igin gittikce motive etmektedir. Diger rekabetci
ve gelismis pazarlarda oldugu gibi, kargo dagitim pazarinda da hizmet farkhlagmasi
adina saglanan cesitli firsatlarin kilit noktalarindan olan “dogru gunde” teslimatin yani
sira, musterinin hizmet saglayicisinin ziyaret aninda paketi almak i¢in uygun oldugu
zamani temsil eden “dogru zaman diliminde” teslimatta musteri memnuniyetinin

artmasini saglayabilir®®.

Tlketiciler tarafindan deger verilen teslimat tekliflerinin satislarin artmasi
Uzerinde olumlu bir etkisi vardir. Dahasi, perakendeciler teslimat hizmetlerini
musterilerine teminat avantajlari saglama firsati olarak gérmektedir ve boylece sirketler
misteri sadakatini, tiketicinin gdéziinde perakendecinin marka algisini ve satin alma
sikligini artirmayi hedeflemektedir. Yazarlar mevcut dijital cagda son nokta teslimatini,
tuketici iligkilerinin kuruldugu ya da kirildigi yer olarak belirtmektedir. Tuketiciler bir sirketi
“uctan uca” alisveris deneyimlerine dayanarak ve teslimat segenekleri de dikkate alarak
degerlendirmektedir. Diger yandan, olumlu teslimat deneyimi perakendeciler i¢in daha
fazla satis saglamakta iken olumsuz deneyimler perakendecinin imajina ve satiglarina
zarar verebilir. Olumsuz bir génderi deneyimi olan mdasgteriler, internet araciligiyla
olumsuz elegtiriler biraktiklar ve sirket hakkindaki olumsuz goruslerini agizdan agiza

yaydiklari igin bir sirketin itibarini tehlikeye atabilmektedirler®.

Yukarida da bahsedildigi Uzere kargo sirketleri tarafindan sunulan hizmetlerin
ayriminin daha iyi kavranabilmesi adina kargo sirketlerinin hem vyurt i¢ci hem de

uluslararasi yrattigua faaliyetler asagida detayl olarak belirtilmistir.
a. Yurtici Kargo Hizmeti Siireci

Yurtici yuk tagimacihgi; (i) yurticinde Uretilen / tuketilen mal ve hizmetler ve (ii) bu
mal ve hizmetlerin akisini destekleyen arag faaliyetlerinden olusturmaktadir. Her ne
kadar yurtici yuk tagimaciligi kapsami genel olarak ara¢ faaliyetleri gibi gézikse de

yurtici yuk tagimaciligi aktivitesi talebinin, mal ve hizmet talebinden kaynaklandigini

49Alexandre M. Florio, Dominique Feillet, Richard F. Hartl, “The Delivery Problem: Optimizing Hit
Rates in E-commerce Deliveries”, Transportation Research Part B: Methodological, Vol. 117,
2018, pp. 455-456.

S0Gteffen B. Hepp, Innovation in Last Mile Delivery: Meeting Evolving Customer Demands: The
Case of in-Car Delivery, PhD Thesis, Milano-ltaly: The MSc in Internatonal Management at
Catolica-Lisbon School of Business & Economics and for The MSc in Economics and
Management of Technology in Innovation at Universita Bocconi., 2018, p. 26.
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unutmamak 6nemlidir>t. Sekilde 2’de gorildugu Uzere kargo hizmet saglayicilari
tarafindan sunulan standart kargo hizmeti, bir tagima zincirinde alti ayri islemi kapsar:
(1) yurtici ahci kurye bir kargo gondericisinden kargo paketlerini toplar, (2) kargoyu bir
mengei deposuna tasir; (3) depoda hava veya karayolu tasimaciligi igcin paketler
konsolide (birlestirme islemi) edilir; (4) bir taseron hava veya karayolu tasiyicisi paketi
hedef depoya nakleder, (5) hedef depo farkh paketleri farkl teslimat adresleri altinda

ayirir ya da konsolide eder; (6) teslimat kuryeleri paketleri ilk varis noktasina ulastirir®.

Teslim alma Mensei Yiklerin Vang deposuna Yilkleri iisteriye teslim
deposuna teslim konsolidasyonu teslim bilme/ayirma

J | J |
Y Y I

Teslim alma kuryeleri Kargo sirkeflen Teslim etme kuryeleri

Sekil 2. Yerel Kargo Teslimati

Kaynak: Wang, A.g.e., 2016, p. 18.

Bir kargo paketinin teslim sireci;

e Sevk irsaliyelerini denetlemek ve teslimat Ucretlerini hesaplamak olan
yonetici personeli;

e Sevkiyatl teslim etmek ve sevkiyat durumunu guncellemekle yukimli olan
tasiyici,

e Paket teslimati i¢in tahsilat yapacak olan gonderici ve

e Paketin yetkili alicisini igeren doért taraftan olusur.

51J. Allen, M. Browne, T. Cherrett, “Survey Techniques in Urban Freight Transport Studies”,
Transport Reviews, Vol. 32, No. 3, 2012, p. 288.

52Michael Wang, Logistics Capability, Supply Chain Uncertainty and Risk, and Logistics
Performance: An Empirical Analysis of the Australian Courier Industry, PHD Thesis, Melbourne-
Australia: School of Business IT and Logistics College of Business RMIT University, 2016, p. 17-
18.
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Bir kargo paketine, teslimat slrecinde yer alan “mallarin tagsima sézlesmesini
beyan eden, bu sézlesmeyi ispatlayan talimatlari igceren ve tasiyiciya verilen” bir sevk
irsaliyesi eglik etmelidir. Ayrica, bir sevk irsaliyesi tipik olarak bir génderenin, alicinin ve
bir teslimatin kanitina iligkin kopyalar icerir. Tum goénderi notlari genellikle benzersiz bir
takip numarasi, gonderen ve alici detaylari, paket agirhgi, teslim tarihi ve masraflar ile
teslim belgesi, teslim tarihi ve saatine iligkin alicinin adini ve imzasini igeren ek teslim

onay! igerir®,

b. Uluslararasi Kargo Hizmeti Siireci

Uluslararasi kargo hizmetinin de yerel tasima surecine benzer bir tasima zinciri
bulunur, fakat daha fazla faaliyet ve diuzenlenmis slre¢ s6z konusudur. Sekil 3'de
goériuldigu Gzere uluslararasi kargo hizmeti slreci dokuz ayri faaliyetten olusur: (1)
uluslararasi bir alici kurye, paketleri ve gimrik evraklarini bir géndericiden toplar, (2) ve
paketleri bir mensei deposuna nakleder; (3) depo uluslararasi mallari ve evraklari
uluslararasi nakliye acentesine iletir; (4) temsilci tim unsurlari ve evraklari isler, varig
yerine bagll olarak uluslararasi maddeleri birlestirir; (5) taseron hava ya da karayolu
tasiyicisi paketleri hedef Ulkeye nakleder; (6) yabanci nakliye sirketi, kargolarin
gumrukleme islemlerini yapar ve havalimanindan yabanci kurye sirketinin deposuna
kamyon tasimaciligi diizenler; (7) kargolarin birlestirme / ayristirma islemlerinin yapildigi
depoya nakledilir; (8) depoda farkh teslimat adresleri altinda kargo paketleri ayrilir; (9)

son olarak kargolar alicisina teslim edilir>.

53Hazlina Haron et al., “Critical Success Factors on Delivery Preferences of E-Commerce in
Malaysia”, International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences, Vol. 7,
No. 11, 2017, p. 1384.

%Wang, A.g.e., p. 19.
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! Uluslararasi hava yollan Yabanci nakliye

gsirketi

Teslim alma + Mengei deposuna teslim + Ulustararasi nakliye
acentesi
\If I ) Uluslararasi hava Uluslararasi nakliye
Yiklerin konsolldasyonu+ tagimaciig + acentesi

Yerel kargo sirketler l
J—
Yiiklerin
aynimasi'birlegtirimesi

Yurtici nakliye sirketi Yabanci X
Vang deposuna teslim

Kargo —

Sirketleri l,

Musteriye teslim

Sekil 3. Uluslararasi Kargolama Siireci

Kaynak: Wang, A.g.e., 2016, p. 19.

Musterilerin genellikle farkli ve birbirine uzak cografi bolgelere yayildigi géz
o6nlne alindidinda, goénderilerin baglantili tesislerden olusan bir ag (zerinden
yonlendiriimesi gerekmektedir. Sekil 3’ de belirtilen ve bir tesiste gerceklestirilen ana
islemlerin yani sira destek faaliyetler arasinda; tarama, bildirme, dlgme, X-ray sistemi,
paketleme, ylkleme, bosaltma ve veri girisi sayilabilir. Bu tir sirketlerin performansi,
tesisler arasi etkin bir stireg tasariminin basarisina dayanmaktadir. Bu sireclerin kaliteli
isleyisi ve ylksek dizeyde guvenlik 6nlemlerinin alinmasi faaliyetleri sirketlerde; (1)
musterilerini en Ust dlzeye ¢ikarmaysi, (2) nakliye maliyetlerini en aza indirgemeyi ve (3)

nakliye sirresini en aza indirmeyi saglayabilmektedir®.
3. KARGO SIRKETI SECIMINI ETKILEYEN FAKTORLER

Ulastirma faaliyetleri geregince, kargo hizmet talebinde bulunan bireyler ya da
sirketlerin tasiyici secimlerini etkileyen unsurlar en ¢ok arastirilan konulardan biridir.
Hangi tasiyicilarin belirli musterilere ve tedarikgilere hizmet ettiklerinin belirlenmesi,
sirketlerin hizmet taahhutlerine ve stratejik yonelimleriyle dogrudan iligkilidir. Geleneksel

ulastirma ydntemleri ile 6zel tagimacilik sirketleri arasindaki se¢im sirket yoneticilerinin;

% Omar B. Ayed, “Re-engineering The Inter-facility Process of A Parcel Distribution Company to
Improve The Level of Performance”, International Journal of Logistics: Research and
Applications, Vol. 14, No. 2, 2011, pp. 97-98.
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musteri hizmetleri, sermaye yatirimi, girket giderleri ve yonetim sorumluluklari gibi

faktorler goz 6niine alindiginda alinmasi gereken en 6nemli kararlardan biridir®®.

Bazi arastirmacilar kargo secim islemlerinin rekabetci fiyat, hiz, glivenli teslimat,
hizmet ve uygunluk ile beklenmeyen durumlarla basa ¢cikma kabiliyeti gibi ¢esitli kriterlere
dayandigi belirtmistir. Bununla birlikte cesitli analiz sonuglari baz alinarak sirketlerin
uygulayacagi stratejik faaliyetlerin; maliyet kontroliinde surekli iyilesme, hizmet
proseddurlerinin gelistiriimesi, hizmet personelinin kalitesinde iyilesme, iyi niyet ve itibar
sahibi olma yoéninde olmasi gerektigidir®’. Kargo sirketlerinin sistemlerini gelistirmis ve
bireysel musterinin ihtiyaglarini kargsilamak adina; genis dagitim sebekeleri ve sistemleri,
farkh Grin gruplarinin ya da ekipmanlarin tasinmasi gibi yeni hizmetler, kurumsal
masgterilerin ihtiyaglarinin  kargilanmasina yoénelik tatmin edici hizmetler seklinde

hizmetlerini gesitlendirmis olmasi ise bir baska faktor olarak sayilabilir®®.

Diger yandan musgteriler kargo tastyicilarini, sirketler tarafindan sunulan zamana
ve bolgeye dayanarak cesitli hizmetler kapsamindan secebilmektedir. Tasiyicilar, bir
ardnun bir aliciya teslimati adina gegen sire icin, ayni gunden ertesi gune veya ikinci bir
glne olmak Uzere genis bir segenek yelpazesi sunmaktadirlar. Tasiyicilar faaliyetlerini
bulunulan cografi bdlge bakimindan kategorize ettiginde bu siniflandirma; yurtici
hizmetler (klgUk paketlerin taginmasi igin ve taraflarin ayni sehirde bulunmasi), bdlgesel
hizmetler (Ulke igi), Avrupa kamu hizmetleri (filolarla ve daha buyuk Grtnlerin verimini
destekleyen depo altyapisi ile daha buyuk tasiyici tarafindan sunulan) ve son olarak
uluslararasi hizmetler (en blylk tasiyicilar tarafindan sunulur ve musterilerin zaman
gereksinimlerini karsilamak icin tipik olarak hava ve karayolu tagsima hizmetlerinden
yararlaniimaktadir) seklindedir®®. Genel olarak, kargo tasiyicilari ile faaliyet ylritmek
isteyen sirketler kendi gonderileri igin 6zel hizmetler nedeniyle kargo kaybini ve hasari

en aza indirebilirler. Ayrica nihai tuketicileri ve sirketleri kargo sirketleriyle faaliyet

56Hokey Min, “A Personal-Computer Assisted Decision Support System For Private Versus
Common Carrier Selection”, Transportation Research Part E: Logistics and Transportation
Review, Vol. 34, No. 3, 1998, p. 229.

5’Feng-Chung Chang, Tzong-Ru Lee, Szu-Wei Yen, "Demand Creating Service: A Hybrid Model
for Identifying Key Selection Criteria and Service Strategies of International Express Suppliers”,
Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics, Vol. 27 Issue: 3, 2015, pp.480; Pei-Chun Lin,
Chia-Hui LEE, “How Online Vendors Select Parcel Delivery Carriers” Transp. J., Vol. 48, No.3,
20009, pp. 21-22.

58Bingguang Li, A Study of Critical Factors of Customer Satisfaction in Parcel Delivery Service,
Phd Thesis, Lincoln: ETD collection for University of Nebraska, 2002, pp. 44-46.

59J. Allen, M. Piecyk, M. Piotrowska, “An Analysis of The Next-day and Economy Parcels Market
and Parcel Carriers’ Operations in The UK” Carried out as part of the The Freight Traffic Control
2050 project, 2016, p. 9.
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gbstermeye iten diger faktorler arasinda; kapidan kapiya ulastirma, yuk kaybi ve hasar

yUukUimlliga, dagitim sekilleri, yikiin boyutu, 6zel hizmet gereksinimleri bulunur®®

Sunulan hizmetlerinin sagladigi temel faydalarin yani sira, gittikge artan sayida
hizli teslimat sirketleri, masterilerinin sirketleriyle yeniden faaliyet gdsterme niyetine daha
fazla agirflik vermeye baslamistir. Bu sirketler, yalnizca musterilerin ihtiyaglarini tam
olarak anlamakla kalmaz, musterilere en uygun faydayi sunan tam olarak uyarlanmis
hizmetler saglayabileceklerinin farkindadir. Daha iyi muasteri hizmeti, musteriler igin
degeri artirir ve daha iyi hizmetler de daha fazla yeni musteri cekmektedir ve béylece kar
ve geliri arttirmaktadir. Siddetli rekabet ortaminda kargo tasimaciliyi pazarinda musteri
sadakatinin korunmasinda 6énemli bir yere sahip olan musteri degerinin, kargo hizmet
saglayicilarina etki eden rekabetgi glglerin dederlendiriimesinde énemli kriterlerden biri

oldugu ve musterilerin, bu degere gore kargo sirketlerini sectigi belirtiimektedir®:.
B. TURKIYE'DE KARGO SEKTORUNUN TARIHSEL GELISIMI

Haberlesme ve ulasimin kalkinmada onemli bir altyapi olarak goérulduga ve
teknolojinin gelismedigi donemlerde Turkler, iginde bulunulan donemin sartlari
degerlendirildiginde etkili bir iletisim sistemi insa etmek maksadiyla 6zel ekipler
olusturmustur. S6z konusu durumla baglantili olarak Osmanli Devleti'nin ¢cagdaslasma
hareketlerinin etkisi neticesinde Tanzimat Fermani'nin ardindan 1840’da posta kanunu
dizenlenmesi yuriarlige gecirilerek posta tasimaciligina yénelik hatlar olusturulmaya

baslanmis ve posta tagimaciligi faaliyetlerinin kapsami genisletilmistir®?.

Kargo tasimacilik faaliyetlerinin artmasi Turkiye’'nin Cumhuriyet 6ncesi, 1923-
1950 ve 1950 sonrasi donemler olmak Uzere ulasim politikalarinin gelisimiyle dogrudan
iligkilidir. 19. Yuzyilda ulastirma altyapisi iyilestiriimesi konulari gindeme gelmigtir ve
yabanci yatinmlar katkisiyla demiryolu tagimaciliginda girisimlere agirlik verilmis, fakat
bu ilerleme 2. Dunya savaginin etkileri sebebiyle 1940-1950 yillari arasinda

duraganlagsmistir. Nitekim bu donemde Amerika’daki Federal Karayolu Tegkilati ile iligki

50Min, A.g.m., pp. 240.

61 Ji-Feng Ding, et al., “Assessing Customer Value for Express Service Providers: An Empirical
Study from Shippers’ Perspective in Taiwan”, Journal of Air Transport Management

Vol. 55, 2016, pp. 203-204.

62Kadir K. Goncl, Lojistik Sektériinde Kargo Tasimaciliginda Uzak Nokta Coéziimleri, Yiksek
Lisans Tezi, Edirne: Trakya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dali, 2010,
SS.63-65.
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kurulmasi ve Marshall yardimlari neticesinde Turkiye’'deki karayolu konusunda faaliyetler

aktiflestirilmis ve 1950’de demiryolu dénemi sona ermistir®3.

Cumbhuriyetin kurulmasindan sonra gelismeler hizla devam etmis, 1950'de 6ne
cikan sanayilesme ve teknolojik alanlarindaki bilgi edinme sureci, ulasim sektérinin
ekonomik enstrimanlar arasina girmesine neden olmustur. 1970’de ulasim ve nakliye
sektori bu gelismeleri benimseyerek yapilanmistir. 1980’lerde olusan ve teknolojiyle
bilgiyi birlestiren yeni kargo tasimaciligi endustrisi ulasim sektériinden baskalasarak
kendi faaliyet kurallarini olusturmustur. Cesitli ulasim modlarini kullanarak dinyanin
farklh noktalarini birlestiren hizli ve kaliteli tasimacilik ihtiyaci kargo sirketlerine olan talebi
arttirmistir. 80’li yillarda ihracatin gelisimine paralel olarak, perakendeci ve nihai tliketici
arasinda iliskide degismeler meydana gelmis ve mallarin anlik ihtiyaci karsilayacak
kadar alinip surekliligi olan, hizli-givenilir, istenilen yerde teslim alma-teslim etme firsat

saglayan dagitim ve ulastirma sisteminin dogusuna neden olmustur®.

1980’li yillarda Turkiye'nin hem sosyal hem de ekonomik anlamda konjonkttirel
zemininin degisimi tasimacilik anlayisini etkilemistir. Kargo sirketlerine gereksinim
duyulmasi inancini meydana getiren bu etkilenmeyle birlikte kargo sirketleri kurulmaya
baslamis ve ilk 6zel kargo sirketi fillen 1982°'de faaliyete gegmistir. Sonraki yillarda da
devam eden mevcut gelismelerle birlikte yeni tuketim taleplerine ayak uydurma
cabalarina karsilik kargo sirketlerinin genis dagitim hizmeti sunmasiyla ilgi artmis ve
sektore blylk yatinmlar gergeklestiriimistir. Gegmisten ginimuze kadar olan suregte
yasanan gelisme ve degisimler vasitasiyla sektor ulusal ve uluslararasi rekabet edebilir
dizeye ulasmistir. Bu rekabet sayesinde kargo sektorinun reel ve evrensel ekonomide
ki 6nemini arttirmig, kargo sirketlerinin hizmetlerinde ginden gune kalite iyilestirmeleri

faaliyetleri s6z konusu olmustur®.

Kargo hizmet saglayicilari, ¢ok yonll iletisim sistemleriyle birlegtirilebilen
barkodlar, bilgi teknolojileri, internet ve kargo sirketlerinin intiya¢c duydugu elektronik veri
degisimi sistemi ve konsinye takip sistemleri gibi teknolojilere sahip olmaya baslamistir.

Bu sirketler tarafindan gelistirilen yeni organizasyonel formlar ve geligtirilen sistemler ile

830nder Bulut, Tiirkiye'de Tasimacilik Sektériiniin Lojistik Olgusu igerisinde Incelenmesi, Yiksek
Lisans Tezi, istanbul: Kadir Has Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlist, 2007, ss. 4-8.

84Arzu Deniz, Leyla Gédekmerdan, “Musterilerin Kargo Firmalarinin Sundugu Hizmetlere Yo&nelik
Tutum ve Dislnceleri Uzerine Bir Arastirma”, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi 2011 Vol. 15 No. 2, 2011, ss. 385-386.

65Gokgen Songur, Kargo Tasimaciliginda Hizmet Kalitesi ve Kurumsal Miisteri Memnuniyetinin
Olgiilmesi: Konya lli'nde Bir Arastirma, Yiksek Lisans Tezi, Nigde: Nigde Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitlisi, 2016, ss. 12-13.
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bir zamanlar kig¢lk uzman kargo sirketlerinin kiresel operasyonlara girmelerine avantaj
saglamistir. Diger yandan, daha yakin zamanlarda uluslararasilasma ve
kiresellesmenin baskilari ve firsatlar ile, ulusal capta kurye ve lojistik sistemleri
uluslararasi bir asamaya gecerek Uretim zinciri yonetiminde lojistik destede olan talebi
daha da arttirmistir. Degisen ulasim ve iletisim teknolojileri karsisinda, baslica kurye
sirketlerinin ilk kez buyadugu nigleri yaratan posta hizmetlerinin ulusal duzenlemesinde
degisimler meydana gelmis, kurumsallasiimis ve o6zellestirilen tekel posta hizmet

saglayicilari, 6zel sektordeki kurye sirketleri ile birebir rekabet haline gelmistir®.

Rekabet avantajini arttirmak icin, bilgi yaratma ve kullanma konusunda kurum
capinda bir faaliyet olan orgltsel 6grenme mantalitesini benimseyen kargo sirketleri;
ogrenmeye deger veren bir drgut haline gelmis ve degisime karsi acik fikirlilik, kurum igi
bilgi paylasimi musteri ihtiyaclari, piyasa degisiklikleri ve rakiplerin eylemleri hakkinda
bilgi edinme, surecine girmistir. Dolayisiyla kargo sirketleri tlketicilerin surekli olarak arzu
ettikleri sonuclari yaratmak adina sirketlerin kapasitelerini surekli gelistirerek, yeni ve
genis dislinme bigimlerini besleyerek, gelisen firsatlara veya tehditlere yanit vermek
adina, stratejik esnekligini artirarak dinamik ortamlarda ayakta kalmayi basararak

gindmize kadar ulasmistir®’.

ilave olarak sosyal ekonomik degisimlere bagli olarak yayginlagan yeni
teknolojilerle birlikte, 6zellikle uzaktan satis ve elektronik ticaret alanlarinda perakende
sektorini sorgulayan vyeni aligveris kaliplari ortaya c¢ikmigtir. Cevrimigi satis
pazarlarinda buyume gosteriimesiyle iligkili olarak, B2C sirketleri Urtnlerini muasteriye,
¢ok kisa surede teslim etmek zorundadirlar ve bu teslimat glvenilir olmalidir. Esasen
hiz, hizmet kalitesi, elveriglilik ve guvenilirlik hem tlketicilerin hem de sirketlerin lojistik
gereksinimleri kapsaminda gittikce daha fazla benzer hale gelmektedir. Gunumuzde
tuketicilerin sirketler kadar talepkar olmasi, kargo hizmet saglayicilarin gittikge artan
sayida bireysel tlketici teslimatiyla ilgilenmek zorunda kalmasini mimkin kilmigtir®.
Uretimde, dagitimda ve yayginlasan bu trendlerdeki degisimler, stoklarin azaltimasi ve
musteri ihtiyaglarina mimkin oldugu kadar hizli cevap verebilme yetenegi olarak

tanimlanabilir. Kargo hizmetlerini kullanan sirketler tarafindan her tirli malhn Gretimi ve

86Taylor and Hallsworth, A.g.m., pp. 243-244.

57Photis M. Panayides “The Impact of Organizational Learning on Relationship Orientation,
Logistics Service Effectiveness and Performance”, Industrial Marketing Management, Vol. 36,
Issue 1, January 2007, pp. 69-70.

68Raphaélle Ducret, Loic Delaitre, “Parcel Delivery And Urban Logistics changes In Urban
Courier, Express And Parcel Services: The French Case”, 13th World Conference on Transport
Research, Rio de Janeiro, Brazil, July 2013, pp. 1-3.
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dagitiminin genel maliyetini distrmeye verilen dnem, daha hizli teslimat talebine sebep
olmustur. Cogu Ulkede yaklasik tim noktalarda cesitli teslimat hizi ve stresi konseptleri
sunan, kaliteli teslimat sunabilmek adina ulastirma sistemini iyilestiren, bununla birlikte
ulastirma maliyetlerini disurebilmek icin farkli ulastirma modlarini bir araya getirmede

onct konumda bulunan kargo tasiyicilaridir®®,
C. E-TICARET VE KARGO ENDUSTRISININ ETKILESIMi

Elektronik ticaret; alig, satig, Urtn iadeleri, hizmet ve bilgi gibi e-ticaretin birer
parcasl olan iglemleri bilgisayar aglarini kullanarak sitrddrmek ile ayni zamanda
¢evrimigi Urtnleri ve gevrimigi musteriye hizmet ve destek amaciyla elektronik iglemleri
o6grenmek adina her tarli 6grenme faaliyetini icermektedir’®.  Elektronik ortamda
gerceklestirilen, diger bir ifadeyle cevrimici aligveris slrecinde nihai basar, fiziksel
dagitimdan saglam bir destede buylk olcide badlidir. Sipariglerin ¢evrimici aligveris
pazarindaki musteriler tarafindan verilmesinin ardindan, drtnlerin genellikle musteri
konumunu temsil eden "son kilometre" olarak adlandirilan, diger bir deyisle son noktaya
teslim edilmesi gerekir. Fiziksel dagitim olmadan, gevrimici aligveriglerde siparigin yerine
getirilmesi tamamlanamamaktadir. Bu durum kuiiglk paketlerin teslimat hizmetlerine olan
talebini dogurmaktadir. Kargo hizmet saglayicilar bu pozisyonda, dogrudan kargo

paketlerini bireysel misteri konumlarina tagima roliini tstlenmektedir™.

Son nokta teslimat olarak da tabir edilen adrese yapilan teslimat islemleri ise,
Urtnleri sahsen satis noktasindan teslim almak zorunda kalmadan musgterilerin belirttigi
adrese teslim etmeyi ifade eder. Diger yandan dijital ekonominin ayirt edici bir 6zelligi
olan bilgi aligverigini hizlandirmasi ve drlnler, pazarlar ve miusteriler icin bilgi
erisilebilirligini arttirmasi sayesinde tlketiciler, Grtinler hakkinda bilgi toplamak igin sik
sik Internet ortamindan faydalanmaktadir ve evden yapilmasi sebebiyle iglemlerin
rahathgi ya da kolayligi, 24 saat / 7 gun kullanilabilirlik, disuk fiyatlar ve mevcut Grdn
bilgileri dahil olmak Uzere c¢evrimici Urlnleri satin almayi sec¢im unsurlari olarak

degerlendirmektedir’2.

6%Edward K. Morlok et al., The Parcel Service Industry in The U.S.: Its Size and Role in
Commerce, Final Report, August 2000, pp.7-8.

0Joseph George, The Role of Logistics in E-commerce, PhD Thesis, Nottingham-United
Kingdom: MSc Operations Management University of Nottingham, 2008, p. 12.

"'Hyunwoo Lim, Geographical Implications of Online Shopping on Physical Distribution Networks,
Phd Thesis, New York: Department of Geography State University of New York at Buffalo, 2009,
pp. 3-4.

2Minyoung Park, Amelia Regan, “Issues in Emerging Home Delivery Operations”, 2004, pp. 3-5.
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E-ticaretin 6zellikle mobil ticaretin gelisimi sayesinde c¢evrimigi aligveris
deneyiminde; esnek, kullanigli, kisisellestiriimis ve ¢esitli secenekler sunulmaktadir.
Nihai tlketici anketleri ve pazar analizleri, e-perakendeciler tarafindan sunulan teslimat
hizmetlerinin, ¢evrimici aligveris yapan bireylerin, sirketlerle alisveris yapma kararini
etkileyen temel faktorlerden biri haline geldigini gostermektedir. Bu nedenle, gevrimici
perakendeciler yeterli destek saglamak ve hizmet kalitesini artirmak istedikleri noktada,
mevcut teslimat hizmetlerini glclendirmek veya yeni bir lojistik ¢6zUmU sunmak adina

cabalamaktadir.”

E-ticaretin pazar payini artirmasi, internet ortaminin 6zel nitelikleri sayesinde
B2C e-ticareti talebinin seviyesinin ve dolayisiyla da uzak mesafeli yik tasima hacmini
de artirmaktadir ve bu artisa paralel olarak cevreye ydnelik tedbirlerin alinmasini
saglayabilir. Teslimat sikhdindaki artis adrese teslim yuk tasimacihidinin yerlesim
bdlgelerine daha derin nifus etmesine yol acar ve lojistik ve tagimacilik teknolojilerinde
gelismeleri tesvik eder. E-aligveris kararlarinda énemli olan ve musteri hizmetlerini
kapsayan adrese teslim, B2C e-ticaretinin ulagim ve seyahat tzerinde énemli rol oynar.
B2C e-ticaret, e-musterilerin gereksinimlerini karsilama maliyetini dlsik maliyetli bir
teslimatla birlestirme c¢abasidir ve sirketler faaliyetlerini uzman lojistik hizmet
saglayicilarina devretmeye karar verebilir. Kargo sirketleri; farkh musterilerin yUklerini
birlestirerek, teslimat ve iade hizmetlerini bir araya getirerek, daha iyi lojistik planlamasi
ve kontrolu igin iletisim teknolojilerini kullanarak B2C e-ticareti ile iligkili yik tagimaciligini

daha iyi optimize edebilmektedir’.

Diger taraftan c¢evrimi¢i yapilan satis hacminin artisina paralel olarak
perakendeciler musterilere hizli ve kaliteli Grlin teslimati saglama konusunda baskisi
altindadir. Sirketlerin alternatif ¢ézim c¢abalarinda, ortaya ¢ikan zorluklar arasinda
musterilerin evde bulunmamasinin yani sira belirtilen teslimat sirelerine mugteriler
tarafindan uyulmamasi da énemli etkenler arasindadir. Bu durum, yiksek ekonomik ve
cevresel maliyetlere ve daha disuk musteri memnuniyetine neden olsa da lojistik stire¢
icerisinde mausgterilerin akilli telefonlarina dayal uctan wuca bilgi paylagiminin
entegrasyonu, e-ticaret icin sirketlere rekabet avantaji vaat etmektedir. Son nokta

teslimatinda yasanan sorunlarin ¢ézimine iligkin ayrica Devari ve arkadaslari

8Yuangao Chen et al., "Consumer’s Intention to Use Self-service Parcel Delivery Service in
Online Retailing: An Empirical Study”, Internet Research, Vol. 28, No. 2, 2018, pp. 500-501.
74Evert-Jan Visser, Martin Lanzendorf, “Mobility and Accessibility Effects of B2C E-commerce: A
Literature Review” Tijdschrift Voor Economische En Sociale Geografie, Vol. 95, No. 2, 2004, pp.
198-201.
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tarafindan (2017), bir sosyal agdaki kitlenin kullaniimasinin, diger bir deyisle kitle kaynak
kullaniminin (sirketlerin icerik olusturma, inovatif fikirler ve sorunlarin ¢ézima igin
kitlelere bagvurmasi), hizli ve givenilir teslimat saglarken teslimat maliyetlerini ve toplam
emisyonlari buyik o6lgide azalttigi belirtiimistir. Bu nedenle, e-ticaret uygulamalarinda
ayni gun teslimat icin “sosyal teslimat” kullanimi da yeni trendler arasinda

bulunmaktadir™.

Bazi anketler, tiketiciler tarafindan degerlendirilen ¢evrimigi aligveris
hizmetlerinde teslimatin kolayligina ve guvenilirligine verilen éneminin yiksek seviyede
buldugunu tespit etmistir. Fakat diger yandan, bireylerin teslimat sirasinda evde
bulunmama sorunu dogrultusunda kargo sirketleri, musterilerin paketlerini evin disinda
bir noktaya birakmayi tercih edebilmektedir. S6z konusu bu durum bireyler arasi sirkete
karsi duyulan guven duygusunu sarsarak tuketiciler tarafindan hizmet saglayicilarina
yonelik sikayet yontemlerine basvurma konusunda itici gli¢ konumundadir. Bu guvenlik
tertibatini zedelenmesi durumu, ayni zamanda 6zellikle degerli Grinlerin eve dagitim
operasyonlarinda tedarikgiler arasinda da ciddi dizeyde endise kaynagi olarak

gorilmektedir®,

Arastirmacilar ayrica; zaman kisitlamalarinin, yetersiz eve teslim hizmetlerinin ve
cesitli teslim segeneklerinin bulunmamasinin, eve teslimatin internet zincirindeki en zayif
halkasi yapan etken faktorler oldugunu belirtmistir. TUketicilerin ¢ogu higbir teslimat
Ucreti 6dememeyi veya dusuk Ucretli islemleri tercih etse de ayni tuketici grubu ¢ogu
zaman daha iyi hizmet icin ekstra 6deme yapmayi finansal bir yidk olarak

gérmemektedir’’.

Diger yandan da c¢evrimici birgok perakendecinin, musteri cekmek igin ‘lcretsiz’
teslimat secenekleri sunmasina iligkin, dusuk fiyatlama modellerini kargo tagiyicilardan
talep etmesi s6z konusu olabilmektedir.  Ayrica bir kargo tasiyicisinin, yogun
doénemlerde kargo teslimatlari i¢in gittikce artan ek taleple basa ¢ikma kabiliyetinin ve

boyle bir durumu surdirmek igin gereken altyapi yatirrminin bulunmasi gerekmektedir.

75Aashwinikumar Devari, Alexander G. Nikolaev, Qing He, “Crowdsourcing The Last Mile Delivery
of Online Orders By Exploiting The Social Networks of Retail Store Customers”, Transportation
Research Part E: Logistics and Transportation Review, Vol. 105, 2017, pp. 105-122.

76Alan C. Mckinnon, Deepak Tallam, "Unattended Delivery to The Home: An Assessment of The
Security Implications"”, International Journal of Retail & Distribution Management, Vol. 31, No. 1,
2003, pp. 30-31.

7M. Xu, B. Ferrand, M. Roberts, “The Last Mile of E-commerce—unattended Delivery from The
Consumers and Etailers’ Perspectives” Int. J. Electron. Market. Retail., Vol. 2, No. 1, 2008, pp.
20-38.
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2016’da yapilan bazi arastirma sonuglari, tiketicilerin %66'sinin daha fazla teslimat

segenegi bulunan bir hizmet saglayicisini alternatiflerine tercih ettigini gostermistir®.

Neticede bahsedilen bitlin olumsuz durumlar g6z 6nidne alindiginda e-
perakendeciler, kargo sirketleri ve diger paydaslarin timu, son nokta teslimatin karsi
karsiya oldugu zorluklari ele alma ¢abasi icindedirler. Teslimat hizmeti sunan sirketlerin
elektronik alisveris sektériine; kargo paketlerinin toplamasi ve ydrutulen islemlerle basa
cikilmasi konularinda daha fazla segenek ve esneklik sunmasi beklenmektedir. Nitekim
teslimat islemi gerceklestiren sirketler tarafindan saglanan bu faydalar e-aligveris
anlasmalarinin arttirnimasini saglayabilmektedir. Aksi halde, son nokta teslimattan
meydana gelen memnuniyetsizligin, musterinin lojistik hizmetlerini ve e-aligverisi genel

degerlendirmesi Uizerinde de olumsuz bir etkiye neden olabilmektedir’.
D. KARGO SEKTORU VE KALITE YONETIMI

Lojistik hizmetlerinde kalite yonetiminin arastirmalari, iki gruba ayriimis olarak
kategorize edilebilir. Birinci grup, kalite yonetimi uygulamalarinin lojistik performansi
Uzerindeki etkisini arastiran galismalari kapsarken, ikinci grup lojistikte kalite durumunu
farkh donemler, Ulkeler ve endustriler arasinda arastiran ve karsilastiran calismalari
icermektedir. Bazi arastirmacilar c¢esitli Glkelerdeki lojistik hizmet saglayicilarini
inceleyerek bir kalite yonetim sisteminin bagariyla uygulanmasinin bir lojistik sirketi icin
hayatta kalmanin ve uzun vadeli refahin anahtari oldugu tespitine varmistir. ikinci grupla
ilgili olarak cesitli akademisyenler; kalite yonetimi sisteminin incelemeleri ile birlikte,
benimsenen ¢esitli uygulamalari, uygulama alanlarini, uygulanmanin éniindeki engelleri

ve gelecekteki gelisim planlarini arastirmiglardir®,

Sirekli gelisme, kalite yonetiminin temel bir pargasidir. Surekli gelisim igin
geleneksel kalite yonetimi yaklasimi, kalite eksikliklerinin azaltiimasina odaklanmaktir.
Kalite eksikliklerinin azaltiimasina odaklanmak, hizmet piyasasindaki ilgili gelismelerin

kapsaminin bilinmesi agisindan onemlidir. Lojistik kalite yetersizligi degerlendirilirken

78J. Allen et al., “Understanding The Impact of E-commerce on Last-mile Light Goods Vehicle
Activity in Urban Areas: The Case of London”, Transportation Research Part D: Transport and
Environment, Vol. 61, Part B, June 2018, pp. 331-332.

79Zuopeng Xiao, James J. Wang, Qian Liu, "The Impacts of Final Delivery Solutions on E-
shopping Usage Behaviour: The Case of Shenzhen, China", International Journal of Retail &
Distribution Management, Vol. 46, No. 1, 2018, pp. 3-4.

80Katerina Gotzamani, Pantelis Longinidis, Fotis Vouzas, "The Logistics Services Outsourcing
Dilemma: Quality Management and Financial Performance Perspectives”, Supply Chain
Management: An International Journal, Vol. 15 No. 6, 2010, p. 440.
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hem performans boslugunu hem de iki performans seviyesi arasindaki farki ve

sonuglarini incelemek uygun gorilmektedirt.

Kargo sektorlinde faaliyet goOsteren sirketler adina genis kapsamli kalite
programlari; lojistik, depolama, nakliye ve musteri hizmetleri gibi faaliyetleri kapsar. S6z
konusu faaliyetler icinde, sirketler bazinda kalite dlgeginin en iyi sekilde uygulandigi
alanlardan biri masteri hizmetleridir. Bahsedilen durumun nedeni misteri hizmetlerinin,
son nokta hizli teslimatlar kapsaminda mdusteriler ile dogrudan baglantili olmasidir.
Dolayisiyla tim sirketler icin kilit nokta; musteri hizmetleri fonksiyonunun gercekten
kaliteli caba adina en iyi stratejik odak saglanarak, sirketin faaliyetlerinin ve performans

6lgiimlerinin musterilerin 6nceliklerini yansitip yansitmadigidir®?,

Codu kurulus, kalite gelistirme ¢abalarina Uretim / operasyon alaninda baglamis
ve bu islevdeki cesitli slreclerin performansini artirmaya odaklanmistir. Basariyla
uygulanan bir toplam kalite yénetimi programinin igletim performansi tGzerindeki olumlu
etkilerini kabul eden birgok kurulus daha sonra diger islevsel alanlari genel kalite
gelistirme programina entegre etmeye baslamistir. Rekabetg¢i oncelikler basit maliyet
hesabi ve dusuk kaliteden, teslimat ve esneklige kaydirildiginda, lojistik islevlerin bu yeni

rekabetci 6nceliklere ulasmada rolliniin 6nemi giderek artmaktadir®?,

Literatirde lojistik hizmet kalitesinin odlctimesiyle ilgili farkli yaklasimlar
bulunmaktadir. Bazi akademisyenler lojistik hizmet kalitesini dlgmek igin fiziksel dagitim
hizmeti kalitesi diye adlandirilan bir dlgek (siparis prosedurleri, personel kalitesi, bilgi
kalitesi, siparis tutarsizhgi kayitlari, siparis yayillim miktarlari, dakiklik, siparigin
dogrulugu, kalitesi ve durumu) gelistirmis, bir diger grup ise lojistik hizmetindeki kaliteyi,
masteri hizmetleri ve fiziksel dagitim hizmeti olarak iki tamamlayici unsurla
Olcllebileceginden bahsetmiglerdir. Hizmet kalitesini degerlendirmek icin en ¢ok
kullanilan anket aracglarindan biri SERVQUAL o6lcek modelidir. SERVQUAL,

kullanicilarin beklentisi arasindaki farki analiz etmektedir. Cesitli misteri degerlendirme

81Helena Forslund, "Towards A Holistic Approach to Logistics Quality Deficiencies”, International
Journal of Quality & Reliability Management, Vol. 24, No. 9, 2007, pp. 944-946.

82William F. Read, Mark S. Miller, "The State of Quality in Logistics", International Journal of
Physical Distribution & Logistics Management, Vol. 21 No. 6, 1991, p. 40.

83Robert Millen, Amrik Sohal, Simon Moss, "Quality Management in the Logistics Function: An
Empirical Study", International Journal of Quality & Reliability Management, Vol. 16, No. 2, 1999,
p.166.
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modellerinde musteri beklentilerinin; performansin degerlendiriimesi ve musteri

memnuniyeti igin kriterlerin olusturulmasinda énemlidir®*.
1. KARGO HiZMET KALITESi VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Kalite genel olarak rlin ya da hizmetin kullanima uygunlugu seklinde tabir edilir.
Diger bir deyisle, musteri intiyaclarini kargilayarak masteri memnuniyetini saglayan trin
ve / veya hizmet &zellikleridir. Hizmet kalitesi ve musteri memnuniyeti, bazen de
uygulayicilar tarafindan esanlamli olarak anlasgilan kavramlardir; ancak teorik ve ampirik
arastirmalar ¢cogunlukla farkli kavramlar oldugu ve kalite performansinin memnuniyete

neden oldugu gorisini desteklemektedir®®.

Hizmet kalitesinin temel tanimlarindan biri; sirketlerim sundugu hizmetlerin
musterinin ihtiyag¢ ve beklentilerini karsilamasi gerektigine ve musterilerinin algiladiklari
hizmet beklentilerine odaklanmasidir. Musterinin beklentileri hizmet alim sirecinin
sonucundan yuksekse musteri icin algilanan hizmet kalitesi tatmin edici degildir. Lojistik
hizmet kalitesi, musterilerin beklentilerini ile musterilerin hizmet kalitesi algilarinin
karsilastirilmasinin bir sonucudur. Pek ¢ok yabanci yazar tarafindan hizmet kalitesinin,
musterilerin beklentilerinin tatmini ile is performansinin etkilendigi belirtilmistir. Musteri

memnuniyeti, sirketle arasindaki tim faaliyet sonuglarinin olumlu degerlendiriimesidir®®.

Arastirmacilar masterilerin algilanan hizmet kalitesini dlgmek, test etmek ve
iyilestirmek icin (1) guvenilirlik (s6z verilen hizmeti glvenilir ve dogru sekilde saglanmasi
kabiliyeti); (2) heveslilik (muUsterilere destek ve hizli hizmet saglamada gonulli olma); (3)
glvence (galisanlarin bilgi ve nezaketleri, guven ve inan¢ uyandirma yetenekleri); (4)
empati (sirketlerin musterilerine sundugu 6zenli, bireysel ilgi); (5) fiziksel 6zellikler;
Fiziksel tesislerin, ekipmanlarin, personelin ve iletisim malzemelerinin olusumu) seklinde
bes boyutta gruplandiriimig hizmet bosluklarindan bahsedilmis ve bir ara¢ olan

SERVQUAL dlgegini gelistirilmigtir. Cesitli sektoérlere uyarlanabilen bu élgek sektorlerle

84Sabine Limbourg, Ho T. Q. Giang, Mario Cools, “Logistics Service Quality: The Case of Da
Nang City”, Procedia Engineering, Vol. 142, 2016, p. 125; Apostolos N. Giovanis, Petros
Tomaras, Dimitris Zondiros, “Suppliers Logistics Service Quality Performance and its Effect on
Retailers’ Behavioral Intentions”, Social and Behavioral Sciences, Vol. 73, 2013, p 303.

85Jari Juga, Jouni Juntunen, David B. Grant, "Service Quality and Its Relation to Satisfaction and
Loyalty in Logistics Outsourcing Relationships”, Managing Service Quality: An International
Journal, Vol. 20 No. 6, 2010, p. 498.

86l eva M. Kavaliauskienéa, Artaras Aranskisa, Michail Litvinenko, “Consumer Satisfaction With
the Quality of Logistics Services”, Procedia-Social and Behavioral Sciences, Vol. 110, January
2014, p. 332.
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ilgili mevcut yaklagimlari potansiyel olarak degerlendirmek igin fayda saglamaktadir®’.
S6z konusu Olgedi olusturan Parasuraman ve arkadaslari, hizmet kalitesinin musteri
algilarinda 6énemli bir rol oynadigi noktada, sirketlerin muagterileriyle olan iletisiminde
hizmetlerin, gercekte sunabileceginden daha fazlasinin vaat edilmeyecegdinden emin
olmalari gerektigini savunmaktadir. Nitekim sirketlerin sunacaklarindan daha fazlasini
vaat etmesi tuketicilerin ilk beklentilerini arttirabilmekte, ancak vaatler yerine

getiriimediginde ise daha dislk kalite algilarina sebebiyet verebilmektedirt®.

Mdasteriler igin bir sadakat surtcusu, tedarikginin hem mevcut hem de uzun
vadede kesintisiz, tutarh ve Ustin hizmet kalitesine olan baglhhgidir. Gegmis
donemlerdeki tartismalar hizmet kalitesinin goreceli performansini, operasyonel
unsurlara ve iliskisel unsurlara gore iki kritik yoninun ortaya ¢ikisini vurgulamaktadir.
Basarili sirketler her iki unsur Gzerinde de iyi performans gostermektedir. Bahsedilen
mantigi1 takiben, lojistik hizmet performansinin operasyonel ve iligkisel unsurlarini
Olgmek icin bir dlgek gelistiriimistir. Mevcut literatire gore operasyonel lojistik hizmet
kalitesi; hizmet saglayicilarin kalite, Uretkenlik ve verimlilik tutarlihgina katkida bulunan
lojistik faaliyetlerin algisi iken iligkisel lojistik hizmet kalitesi ise, sirketin musterilerine
daha yakin olmasini saglayan lojistik faaliyetlerin algisi olarak tanimlanmaktadir. Bazi
akademisyenler, operasyonel olarak daha ileri gortsli olmaya yatkin olan sirketlerin
misteri ihtiyaglarini daha fazla fark etme egiliminde bulunduklarini 6ne siirmastire.
Diger yandan kultar, hizmet kalitesi beklentilerini ve algilarini etkileyebilecek tiketici
davraniginin 6nemli bir belirleyicisi olarak kabul edilmigtir. Her Glkenin ulusal kultaru
benzersiz olarak gorulmektedir ve diger Ulkelerle ayni olmamasi sebebiyle sonuglar

farklihk gosterebilmektedir *©

1990'lardan bu yana degisen pazarlama anlayisina paralel olarak, daha fazla
misteri memnuniyeti ve sadakatine yol acan kargo sirketleri, kargo hizmetinin
kapasitesini belirlemek adina kaliteye odaklanmaya baslamistir. Cesitli calismalar baz

alinarak kargo hizmeti endustrisinde faaliyette bulunan mdasterilerin memnuniyetini

87A. Parasuraman, "Assessing and Improving Service Performance for Maximum Impact: Insights
from a Two-decade-long Research Journey", Performance Measurement and Metrics, Vol. 5
Issue: 2, 2004, p.46.

88A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L. L. Berry, "A Conceptual Model of Service Quality and Its
Implications for Future Research", Journal of Marketing, Vol. 49, 1985, p. 45.

8%Elizabeth R. Davis, The Role of Logistics Service Quality in Creating Customer Loyalty, Phd
Thesis, United States-Tennessee- Knoxville: Business Administration The University of
Tennessee, August 2006, p. 111.

%°Masoud Karami, Mohamad M. Maleki, Alan J. Dubinsky, "Cultural Values and Consumers’
Expectations and Perceptions of Service Encounter Quality”, International Journal of
Pharmaceutical and Healthcare Marketing, Vol. 10 No. 1, 2016, pp. 7-8.
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etkileyen hizmet kalitesi boyutlari (1) dakiklik; (2) siparig durumu / dogrulugu; (3) bilgi
kalitesi ve (4) personel mevcudiyeti ve kalitesi seklinde belirlenmektedir. Kalite boyutlari
uygulama alanlari agisindan farklilik gbsterse de bazi arastirma sonuclari; dakiklik ve
siparis durumu / dogrulugunun, bilgi kalitesinin misteri memnuniyeti Gzerinde gugli ve
olumlu etkisini saptarken, aksine personel mevcudiyeti ya da kalitesinin siddetli etkiye

sahip olmadigini gostermistir.%*

Kargo sektori hizmete dayali ve dogrudan musterilerle ilgili oldugundan bu
sektorde kar kaynagi, hizmeti nasil uygun sekilde sunabilecedini tespit etmek ve daha
ylksek algilanan hizmet kalitesi elde etmektir®?. Mlsterilerle dogrudan karsi karsiya
gelen kargo tasltyicilari, hizmet tutumu ve is operasyonuyla musterilerin memnuniyetini
dogrudan etkilemektedir. Ayrica, hizmet igeriginin mdasteri ihtiyaclarini karsilayip
karsilamadigi da dahil olmak Uzere, sirketlerin musterilerine hizli geri dénusleri, dogru
fiyatlandirma ve hizmet platformunun kullanilabilir ve sorunlarin ¢ézimu igin anlagilir
olup olmadigi, sirketlerin misteri sikayetlerini verimli bir sekilde ele alip alamayacaklari
vb. faktorler de misteri memnuniyetini etkilemektedir®®. Yiiksek misteri memnuniyeti,
mevcut musterilerin rekabetci cabalardan izolasyonu, yeni misteriyi ¢gekme guca,
gelecege yonelik islem ve basarisizlik maliyetlerini disirmesi, musterilerin sadakatini

arttirmasi ve sirketler igin iyi niyet gelistirmesi seklinde belirtilebilir®*.

Cesitli arastirmacilar tarafindan hizmet basarisizhdi; hizmet saglayicilarin
zamaninda gerceklesmeyen eylemleri, dusuk kalitede hizmet saglayicilarin tiketicilerin
Ozel ihtiyaclarina cevap vermemesi, kullanilamayan hizmet ve makul olmayan yavas
hizmet gibi birtakim nedenlerle iliskilendirilmistir. Ozellikle, ¢ekirdek ve temel hizmet
saglanmadiginda, tuketicilerin para ve zaman gibi ekonomik kaynaklarinin kaybiyla
sonucglandiginda bir basarisizlik meydana gelir. Aksine ¢ekirdek ve temel hizmetlerin
dugslk kalitede sunulmasi, sosyal statl / benlik saygisi gibi sosyal kaynaklarin

kaybedilmesi durumunda bir sire¢ basarisizliyi meydana gelir. Arastirmacilar, bir sonug

9Jessica S. Y. Ho et al., “Logistic Service Quality among Courier Services in Malaysia”,
International Conference on Economics, Vol. 38, 2012, pp. 113-117.

92Naser Valaei, Sajad Rezaei, Milad K. Shahijan, “CouQual: Assessing Overall Service Quality in
Courier Service Industry and The Moderating Impact of age, Gender and Ethnicity “, Int. J.
Management Concepts and Philosophy, pp. 1-17.

%8Yong Luo, Xin Mei, Yun-Mei Li, “Research on Application of Evaluation System of Customer
Satisfaction with Service Encounter of Express Enterprises”, 3rd International Conference on
Management Science and Engineering, (MSE 2017), Atlantis Press, Vol. 50, 2017, p. 299.
94Zaryab Sheikh, Shafaq Rana, “Role of Third Party Logistics Providers With Advanced IT to
Increase Customer Satisfaction in Supply Chain Integration”, Society of Interdisciplinary Business
Research (SIBR) 2011 Conference on Interdisciplinary Business Research, Jun 2011, p. 550.

36



basarisizliginin daha fazla fiziksel / aragsal faktor icerdigini savunurken, bir sureg

basarisizliginin ise sosyal / psikolojik faktorlerle daha fazla ilgili oldugunu belirtmistir®.

Gunumuzde mevcut musterileri elde tutmanin énemine istinaden bir hizmet
telafisi; bir hizmet saglayicisinin, musterinin  tasarlandigi gibi  bir hizmeti
verememesinden kaynaklanan ve zarari hafifletmek ve / veya onarmak igin
gerceklestirdigi eylemler olarak tanimlanir. Arastirmalarda telafi edilen bir hizmet
basarisizligi, sirketlerin trlin veya hizmetine karsi memnuniyeti ve marka bagliligi artan
bir mlsteriye yol agabilecegini gostermektedir. Kargo tagsimacilik sektoriinde oldukga sik
rastlanan durumlardan biri olan hizmet basarisizli§i ile basa cikabilmek ve hizmet telafi
cabalarinin degerini bilmek adina hizmette meydana gelen basarisizlik maliyetlerinin iyi

anlasiimasi gerekmektedir®.

is surreclerinin yonetilebilme kabiliyeti, bir sirketin kaynaklarinin bir alt kiimesini
olusturmakta ve girketinin diger kaynaklarini tam olarak kullanmalarini saglayan maddi
ve maddi olmayan varliklar olarak tanimlanir. Bu kabiliyetin tam potansiyelini kullanan
bir kargo sirketi, ylksek diizeyde musteri memnuniyeti elde edebilir. Bununla birlikte bilgi
entegrasyonun hizmetleri iyilestirmesi ve maliyetleri azaltmasi kargo sirketlerinin
yeteneklerini 6nemli dlglide etkileyebilir. Kargo sirketleri musteriler ve tedarikgiler
arasindaki bilgileri paylagsmak igin veri tabanlarina blylk yatirnm yapmaktadir. Olusan
bu rekabet avantaji, sunulan lojistik hizmetlerin farkhlastiriimasiyla gelistirilebilir ve bu
durumun da musteri memnuniyetini etkileyerek sadakatin olusmasina yol agacagi

sOylenebilmektedir®’.

Musterilerin diger sektérlerde oldugu gibi kargo tasimacilik sektériinde de her
zaman yeni hizmetler beklediklerini géz ardi etmek mumkin degildir. Bu nedenle,
musterilerin ihtiya¢ ve tercihlerdeki degisiklikleri ydnlendirmek icin hizmet gelistirmenin
gerekli oldugu kaciniimaz bir gercektir. Nitekim, hizmet tasariminin basarisini garanti
altina almanin temel belirleyicilerden biri, musgterilerin gereksinimlerinin detayl bilgisi ve
anlayigidir. Ek olarak literatirde yeni bir hizmet, hizmet sunma seklini dogrudan veya

dolayl olarak degigtiren ve donusturen bir yenilik anlamina geldigini belirtilmigtir.

%Wei Wei, The Influence of Self-Construal and Co-Consumption Others on Consumer
Complaining Behavior, Phd Thesis, West Lafayette-Indiana: Hospitality and Tourism
Management Purdue University, 2010, p. 4.

%Timothy C. Johnston, Molly A. Hewa, “Fixing Service Failures”, Industrial Marketing
Management, Vol. 26, Issue 5, 1997, pp. 467-468.

9’Daniel W. Fernandes, Roberto G. Moori, Valdir A. V. Filho, "Logistic Service Quality As A
Mediator Between Logistics Capabilities and Customer Satisfaction", Revista de Gestéo, Vol. 25,
No. 4, 2018, pp. 359-360.

37



Dolayisiyla yeni hizmetler, satiglarin artmasi, sirketlerin karliligi gibi hem finansal hem
de musteri sadakati, rekabet avantaji ve sirket itibari gibi finansal olmayan performans

Uzerinde olumlu bir etkiye sahiptir®.
E. KARGO SEKTORUNUN EKONOMIYE KATKISI

Lojistik sektorl ve dolayisiyla da kargo sektérl sanayi ve ticaret basta olmak
Uzere ulkelerin kalkinmasini ve gelisiminde 6nemli rol oynamaktadir. Dolayisiyla bu
sektorin buyukligu ve gelismigligi ekonomik canhligin ne kadar yodun oldugunu
goOstermektedir. Ayrica sektdrde ki bu ilerlemeler incelenerek; sinir 6tesi ticaretin
gelismigligini, ekonomik butlinlegsmelerin dizeyini ve kargo sektorind yakindan
ilgilendiren elektronik ortamda gerceklestirilen ticaretin gelisim hizina dair potansiyel

bilgiler elde edilebilmektedir®®.

2017 yili kapsaminda Turkiye’de Gayrisafi Yurti¢ci hasila iginde ulastirma ve
depolama faaliyetleri katkisinin yaklasik 239 milyar TL oldugu gériilmektedir'®. istihdam
edilenlerin sayisi 2018 verilerine gére  %47,4 oran ile 32 milyon 274 bin kisidir ve
%54,9’lik oran ile 15 milyon 774 kisi hizmetler sektoriinde yer almaktadir®t. Kargo
sektoérl baglaminda ise, 100 binden fazla kisiye istihdam saglanmakta oldugu tahmin
edilmektedir'®?, Bununla birlikte istihdam yaratilmasinin yani sira, stok maliyetlerinin
minimizasyonu dogrultusunda Ulke kaynaginin etkin ve verimli kullanimi, ig dinyasinda
akigin etkinliginin hacim kazandiriimasi ve dnemli 6lgide katma deger yaratiimasi gibi
cesitli faaliyetlerin kargo sirketleri tarafindan saglanmasi bu sektérin édnemini ortaya
koymaktadirts,

Kargo sirketleri tarafindan ¢evrim ici islemlerin fiziksel dagitiminin uygun sekilde
gercgeklestiriimesi bakimindan e-ticaret Uzerinde dogrudan etkisinin bulunmasiyla ilgili
olarak ve Turkiye'deki sirketlerin de c¢evrimici aligveris olanagl sunmasi sebebiyle

tuketiciler Uzerinde internet vasitasiyla urin ve hizmet satin alma egilimi artmaktadir.

9%8Mu-Chen Chen et al., “Applying Kansei Engineering to Design Logistics Services — A Case of
Home Delivery Service”, International Journal of Industrial Ergonomics, Vol. 48, 2015, pp. 46-59.
%Derya Akbulut, Tiirkiye'de Karayoluyla Yapilan Kargo Tasimaciliginin Yapisi ve Sektérel
Degerlendirmeler, Ulastirma ve Haberlesme Uzmanhgi Tezi, Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme
Bakanligi, Ankara, 2016, ss.29-30.

100Tgrkiye Istatistik Kurumu, Gelir Yénetimi ile GSYH (2009 Bazli) Verileri, 2017,
http://www.tuik.gov.tr/Start.do, (Erisim Tarihi: 13.05.2019).

11Tgrkiye  Istatistik ~ Kurumu,  Istisdam,  Issizlik ~ ve  Ucret  Verileri 2018,
http://www.tuik.gov.tr/UstMenu.do?metod=temelist, (Erigsim Tarihi: 13.05.2019).

102T{irkiye Kargo, Kurye ve Lojistik Isletmecileri Dernegi, Kargo Sektérii Durum Analizi ve
Sektériin  Gelecegi, 2017, http://www.karid.org.tr/kargo-sektoru-durum-analizi-ve-sektorun-
geleceqi/, (Erisim Tarihi: 15.05.2019).

103AKBULUT, A.g.e., ss. 29-30.
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Turkiye’'de 2018 yili itibariyle Turkiye'de e-ticaret pazarinin buyuklugu bir 6nceki yila gore
yaklasik %42 buyuyerek 59,9 milyar TL’'ye ulagmistir. Cevrimici perakendenin iki Gnemli
alt bashgi olan ¢ok kanalll perakende ve sadece ¢evrimici perakendenin, e-ticaret toplam
pazar buydkligunin icindeki paylari sirasiyla %30 ve %41°dir. Cok kanalli perakendenin
10,7 milyar TL'lik bir getiri sagladigi gorulurken, sadece gevrimici perakendenin katkisi
ise 20,8 milyar TL'dir. Ayrica Turkiye’de 2017 yili verileri itibariyle gevrimigi perakendenin
toplam perakendeye orani %4,1 iken, 2018 yilinda bu oran %5,3'e ylikselmigtir'®4,
Turkiye istatistik Kurumu tarafindan gerceklestirilen arastirma sonuclarina gére, 2018
itibariyle internet Gzerinden aligveris yapanlarin orani bir énceki yila gore %24,9'dan
%29,3’e yiikseldigi gorilmektedirl®. Bahsedilen bitlin veriler goz 6nline alindiginda,
kargo endustrisinin e-ticaret Uzerinde 6nemli katkisinin oldugu sdylenebilmektedir ve
dolayisiyla da her iki sektériin birbiriyle olan etkilesimi Turkiye’nin ekonomisi tGzerinde

blylk élgtide yansidigi belirtilebilir.
F. DUNYADA KARGO SEKTORUNUN DURUMU

Dunyada posta sektériinde artan oranda birbirine bagimli hale gelen sirketler agi
ve kuresellesmenin ardindan, ulusal pazarlarda geleneksel posta idarelerinin haricinde
Ozel sirketler ortaya ¢ikmigtir. Mektup postasinin kapsami buylk Olglide degiserek,
tuketiciler tarafindan fiziki mektup génderiminin yani sira elektronik 6deme sistemleri ve
e-ticaret uygulamalarinin talebi dogrultusunda evrilmigtir. Posta sirketleri teknolojik
gelismeleri avantaja cevirmek, tuketici taleplerini kargilamak icin yeni ve modern
elektronik hizmetler sunarak glicli konuma ylkselmek adina gaba sarf etmektedir'®. Bir
uluslararasi organizasyon olan ve 1874 yilinda kurulan Uluslararasi Posta Birligi
binyesinde Turkiye’de dahil olmak Uzere 192 lye llke bulundurmaktadir. Uluslararasi
Posta Birliginin 192 Uye ulkesinden temsilcileri ile yeni dinya posta stratejisine karar
vermek ve uluslararasi posta alisverisi icin gelecekteki kurallari belirlemek amaciyla her
dort yilda bir toplanmak adina diinya posta kongreleri diizenlenmektedir®’. Uluslararasi

Posta Birligi tarafindan olusturulan “Entegre Posta Gelistirme Endeksi” Ulkelerin posta

104Bjlisim Sanayicileri Dernegi, Tiirkiye'de E-Ticaret 2018 Pazar Biiyiikliiglii Raporu, ss.11-18,
Nisan 2019, http://www.tubisad.org.tr/tr/images/pdf/tubisad 2019 e-ticaret sunum tr.pdf,
(Erisim Tarihi: 07.07.2019).

15T {irkiye Istatistik Kurumu, Hanehalki Bilisim Teknolojileri (BT) Kullanim Arastirmasi, 2018,
http://www.tuik.gov.tr/Start.do, (Erigim Tarihi: 13.05.2019).

106T, C. Kalkinma Bakanligi, Lojistik Hizmetlerinin Gelistiriimesi, Ozel Ihtisas Komisyonu Raporu,
S. 60, 2014, http://www.sbb.qgov.tr/wp-
content/uploads/2018/10/10 LojistikHizmetlerininGelistirilmesi.pdf, (Erigim Tarihi: 07.07.2010).
107Universal Postal Union, About Congress, http://www.upu.int/en/the-upu/congress/about-
congress.html, (Erisim Tarihi: 07.07.2019).
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gelisiminin; gavenilirlik, erigim, ilgililik ve esneklik olmak Gzere dort temel boyutundaki
performansini 6lgmektedir. 2018 yilinda toplamda 173 ulkenin degerlendiriimesiyle,
isvigre (Swiss Post), Hollanda (The Post NL) ve Japonya (Japan Post), ardindan
Almanya (Deutsche Post DHL) ve Fransa (La Poste), bahsedilen dért boyutta dengeli
performans gostererek ilk siralarda yer almaktadir. Tarkiye (PTT) ise 42. sirada

bulunmaktadirt©®,

Posta ve kargo paket dagitim sektérinin uluslararasi niteligi nedeniyle,
kullanicilara ve cevreye fayda saglamak ve sirketler icin pazar firsatlarini genigletme
dogrultusunda Avrupa ve uluslararasi teknik standartlarin daha da gelistiriimesi
onemlidir. Ayrica kullanicilar genellikle sinir 6tesi kargolari gonderirken, alirken veya
iade ederken hizmet kalitesini bildirmektedir. Bu kapsamda, Avrupa Parlamentosu ve
Konseyinin direktifi uyarinca ve Avrupa Standardizasyon Komitesi vasitasiyla
hizmetlerde esitlik ve sinir otesi paket dagitim hizmetlerinde ortaklik faaliyetlerinin

iyilestirme konularina 6ncelik verme galismalari bulunmaktadirl®.

1944 yilinda dinya c¢apinda uluslararasi sivil havaciligin guavenli ve duzenli
gelisimini saglamak adina kurulan ve Birlesmis Milletler uzman kurulusu olan
Uluslararasi Sivil Havacilik Orgiitii; havacilik giivenligi, verimliligi, kapasitesi ve gevre
korumasi igin gerekli standartlari ve dizenlemeleri belirlemektedir. Uluslararasi Sivil
Havacilik Orgiti verilerine gére, sinir 6tesi B2C e-ticaretinin yaklagik %901 hava
tasimaciligi ile gergeklestirilmistir. 2017 yili taginan yUkin bdlgelere gore dagiliminda
ise; Asya / Pasifik'te bulunan hava tasiyicilarinin uluslararasi yuk trafigi yaklasik %40'ini
olustururken, bu oran Avrupa'daki tasiyicilar igin %26, Orta Dogu icin %16 ve Kuzey
Amerika'dakiler i¢in %14'tir. Bu durum, uzun mesafeli yik trafiginin yaklasik yizde
80'inin Asya’yl Avrupa’ya ve Kuzey Amerika’'ya ayni zamanda da Avrupa’yr Kuzey
Amerika’'ya baglayan Dogu-Bati ticaret seridinde aktigini géstermistir.11° 2018 yil sonu
itibariyle dinya capinda kargo yuk kapasitesi yilllk %3,7 artisla 65,9 milyon tona
ulasmistir ve artisin 2016'dan ginimize kadar olan slregte en disik hiz oldugu

g6zlemlenmektedir. 2019 yili kapsaminda kargo veriminin %2 oraninda artisi ve 2018'de

108Universal  Postal  Union, Postal Development Report 2018, pp. 5-12,
http://www.upu.int/uploads/tx_sbdownloader/postalDevelopmentReport2018En.pdf, (Erisim
Tarihi: 08.07.2019).

109EUR-Lex: EU law, Regulation (Eu) 2018/644 of The European Parliament and of The Council
of 18 April 2018 on Cross-border Parcel Delivery Services p. L 112/20, https://eur-
lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A32018R0644, (Erisim Tarihi: 15.05.2019).
H0ICAO, The World of Air Transport in 2017, https://www.icao.int/annual-report-2017/Pages/the-
world-of-air-transport-in-2017.aspx (Erisim Tarihi: 13.05.2019).
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109,8 milyar dolar olan genel kargo gelirlerinin 2019'da 116,1 milyar dolara ulagsmasi

beklenmektedir't.

Cevrimici perakende, 6zellikle gelismekte olan ulkelerde, diinya ¢capinda en hizl
blylyen endustrilerden biridir. Aimanya ve ABD'deki teslimat hacimlerinin énimuzdeki
on yil icinde iki katina ¢ikabilecedi, yilda sirasiyla yaklasik 5 milyar ve 25 milyar kargo
seviyesine ulasacagi tahmin edilmektedir. 2017 yilinda, Cin’deki ¢cevrimici perakende
satislar, 1,1 trilyon ABD dolarina ulastigi belirtimektedir. Bu artisla baglantil olarak,
2017’de Cin’in hizh teslimat pazarinda glnlik 100 milyonun Uzerinde kargo paketi olmak

Uzere 40 milyardan fazla kargo siparisinin bulundugu belirtilmistir*2,

2000’li yillarda Avrupa’nin B2B yapisi kargo ve ekspres hizmetleri pazarinda
onemli dlgtde degisiklige sebep olmustur. Temel nedeni; Bati devletlerinin bazi buyuik
ulusal posta sirketlerinin stratejilerini ekspres piyasayla genigletiimesiyle birlikte, birgok
birlesme ve satin alma seklinde gugli piyasa konsolidasyonundan kaynaklanmaktadir.
Nitekim UPS, FedEx gibi sirketler Avrupa bdlgesinde gulgli konumda bulunmaktadir.
Gunumuzde Batili Devletlerin 6nde gelen ulusal posta operatérleri agirlikh olarak
Deutsche Post DHL, TNT, La Poste, Royal Mail ve Austrian Post ve 6zel ekspres
hizmetler sunanlar kapsaminda ise UPS, FedEx yer almaktadir. Bu oyuncular arasinda
rekabet hem Avrupa i¢ pazarlarinda hem de sinir 6tesi faaliyetler igin olduk¢a yogundur.
B2C piyasasi yurtici teslimatin i¢c dogasi geregi, rekabetin blylk 6lgide ulusal bazda
kalmasi nedeniyle B2B pazar ortamindan farkhdir. Ulusal posta operatorleri, ylksek
pazara giris engelleri nedeniyle tekelci konumdan faydalanmaktadir ve Avrupa

seviyesinde rekabete baslayan 6zel operatorlerden biri Alman sirketi Hermes'tir 112,

Federal Express (FedEx), 1971 yilinda faaliyetine baslayan merkezi Memphis,
Tennessee'de bulunmakta olan FedEx hava tasimaciligi sektdriinde kiglk parsel
paketlerinin kapidan kapiya nakliyesi icin birinci sinif hizmet sunan en blyutk 6zel ABD
sirketlerinden biri konumundadir. Gece teslimatlarinda, zamana duyarli génderilerin
teslimatini hizlandirmak igin kuresel bir hava ve yer ag sistemi kullanmaktadir. 1969
yilinda Adrian Dalsey, Larry Hillolom ve Robert Lynn olmak tzere Ug kurucu tarafindan

kurulan DHL, dinyanin en buyuk ve en deneyimli uluslararasi hava ekspres sebekelerine

1IATA, Cautious Optimism Extends into 2019 - Airlines Heading for a Decade in the Black,
December 2018, https://www.iata.org/pressroom/pr/Pages/2018-12-12-01.aspx (erigim tarihi:
13.05.2019).

112Huabo Duan et al., “Post-consumer Packaging Waste From Express Delivery in China”,
Resources, Conservation and Recycling, Vol. 144, 2019, p. 137.

113M. Winkelmann et al. “The Evolution of the European Postal Market since 1997” Study for the
European Commission, DG Internal Market and Services, 2009, pp. 28-29.
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sahip olan sirketlerden biridir. Diger yandan United Parcel Service (UPS), 1907 yilinda
Georgia, Atlanta'da kurulmustur ve diinyanin en biylk 6zel karayolu tagsimaciligi sirketi
ve kuresel tedarik zinciri hizmetlerinde lider olmustur. Tasiyici hizmetlerinin yani sira
UPS; danismanlik, lojistik teknolojisi, posta yenilikleri ve tedarik zinciri ¢ézimleri vb.
diger islemleri de sunmaktadir'*4. Buna karsin, TNT, Avustralya’da “Thomas Nationwide
Transport” olarak ortaya c¢ikarak Avrupa ve Amerika Birlesik Devletlerine dogru
genisleme avantajini ilk kez kullanan bir kamyon ve nakliye sirketidir. TNT, merkezi
Avustralya’dan, 1970 yilindan 6nce Yeni Zelanda, ABD ve Kanada’da nakliye ve hat
tasimaciliginda bulunmustur ve 1977 yilinda sirket Brezilya'ya tasinmistir. 1982 yilinda
ise, ABD'de ve 26 llkede faaliyet gosteren IPEC Holdings Ltd."'yi satin alarak kurye isine
ve UPS, FedEx ile rekabete girmistir''>. Bahsedilen Ug sirket temel olarak ticari belgeler
ve kUguk paketlerden olusan kargo tasimaciliyi yapmaktadir ve karliliklari diger hava
kargo tasimaciliyi sunan sirketlerden daha yiksektir. Uluslararasi ekspres hizmet
pazarinda rekabetin yogunlugu sebebiyle, bu ekspres sirketler belirtilen sure icerisinde
kargo yukleme, tasima, gumrik, evrak tasima ve bilgisayar takibi islemleri gibi kargo ile

ilgili tim hususlari ele almaktadir!?®,

Dinya c¢apinda kargo paket miktarlari artmasina paralel olarak, asiri kaynak
tuketimi ve cevre Kirliliginin olugmasiyla ilgili sorunlar gindeme gelmektedir. Ambalaj
endustrisi cevre koruma ve surdurulebilir kalkinma ile yakindan iligkili oldugundan yesil
ambalaj, ekonomik buyime ile ekolojik gelisme arasinda bir denge saglamak adina
tuketicilerin yeni bir arayisidir. Dinyanin en buyuk gelismekte Ulkesi olan Cin, ekolojik
denge ve c¢evre korumasi igin yurtici ve yurtdisinda buyuk bir baskiyla kargi kargiya
bulunmaktadir. Cin’ de faaliyet gosteren hizl teslimat sirketlerine ydnelik yapilan analiz
sonuglarina gore; cevre dostu paketlemeye yonelik satin alma niyetinin, kigisel
normlardan, tutumlardan, cevresel kaygilardan ve 6deme istekliliginden dnemli dlgude

etkilendigi saptanmistirt’,

Ticari paketleri teslim etmek igin otomatik, insansiz hava tasitlarinin kullanimi,
yuk tasimaciligi sektériinde enerji kullanimini énemli él¢lide degistiren yeni bir endustri

haline gelmeye baslamistir. Yapilan ¢alismalar sonucunda 6zenli yapilan drone bazli

114Ko Chin Chiang, Dynamic Analysis of “Smalls” in FedEx Next Day Air Shipments, Master
Thesis, United States-Michigan: Social Sciences Michigan State University, 2008, pp. 1-2.
115A.G. Hallsworth, M.J. Taylor,” The Transport Sector and Protected Postal Services: Regulating
the Activities of Purolator Courier Services in Canada”, Transport Policy, Vol. 6, No. 3, 1999,
pp.165.

116Ding et al., A.g.m., p. 204.

7Yy Hao et al., “What Affect Consumers’ Willingness to Pay for Green Packaging? Evidence
from China”, Resources, Conservation & Recycling, Vol. 141, 2019, pp. 21-29.
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teslimatin, yik tasimaciligi sektérindeki sera gazi emisyonlarini ve enerji kullanimini
azaltabilecegini gdstermektedir. Ginimuizde UPS ve Deutsche Post DHL gibi
uluslararasi hizli teslimat sirketlerinin dronlari kullanarak paket teslimati igin programlar
gelistirmektedir. Her ne kadar Amerika Birlesik Devletleri ve diinyada ticari kullanim
sinirli olsa da ABD Federal Havacilik idaresi ve Avrupa Havacilik Glvenligi Ajansi daha

fazla ticari kullanima izin verecek diizenlemeler gelistirmektedir.18.
G. TURKIYE'NIN LOJiSTiIK PERFORMANSI VE KARGO SEKTORU

Sirketlerin kiresel Olgcekte rekabetinin artmasinin etkisiyle lojistik unsurlara
odaklanarak yiksek lojistik performans seviyesi elde etmesi, maliyetleri disirmekle
kalmayip ayni zamanda, stok seviyelerini dlsUrerek musteri memnuniyetini
arttirmaktadir. Lojistik islevi girketin genel esnekligi, musteri gereksinimleri ve
Ozellestirme taleplerine uyum kabiliyeti Gizerinde 6nemli bir etkiye sahiptirt'®. Lojistik
yoneticileri ve arastirmacilari; lojistik performansinin endistri performansi Gzerindeki
etkisini musteri degeri yaratmada 6nemini, musteri memnuniyetini ve sadakatin
olusturulmasi konularini anlamayla ilgilenmektedirler. Sirketlerin etkinlik, verimlilik ve
farkllasmaya odaklanmalari, kurulug ve musteriler icin en iyi karsilastirma degerini

saglamayi hedefleyen odak noktasi unsurlaridir?°,

Kargo hizmetlerinde lojistik performans musteriler igin olduk¢a énem tasir. 3PL'ler
ve nakliye hizmeti saglayicilari, bir tedarik zincirindeki farkli is ortaklarini birbirine
baglamak, mal ve bilgi saglamak icin bir tedarik zinciri sisteminde hayati bir rol
oynamaktadir. Ayrica, lojistik performans; hem 3PL'ler ve tasimacilik hizmeti
saglayicilarini, hem de diger is paydaslari ve / veya musterilerini etkilemesi sebebiyle
tim taraflar igin bir basari faktérl olarak goériimektedir ve sirketinin segimi slirecinde

etkili rol oynamaktadir'?!,

Lojistik performans, musteriler ve kurulus arasindaki iliskiyi etkileyerek

musterilere en iyi karsilastirmali net degeri saglamaktadir. Lojistik performansinin

118Joshuah K. Stolaroff et al., “Energy Use and Life Cycle Greenhouse Gas Emissions of Drones
for Commercial Package Delivery”’, Nat. Commun., Vol. 9, No. 1, 2018, p. 409.

8Andreas Taschner, “Improving SME Logistics Performance Through Benchmarking”,
Benchmarking; An International Journal, Vol. 23, No. 7, 2016, p. 1780.

1200wen O. Roach, Logistics Performance Influence On Customer Satisfaction In The Aviation
Industry, Phd Thesis, United States-Minnesota: Business Administration Capella University, July
2015, pp. 27-28.

121 Michael Wang, Ferry Jie, Ahmad Abareshi, “Business Logistics Performance Measurement in
Third-Party Logistics: An Empirical Analysis of Australian Courier Firms”, International Journal of
Business and Information, Vol. 10, No. 3, 2015, p. 324.
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kalitesi ise misteri memnuniyetine yol agan, musteri ve kurum arasindaki gugla iligkiyi
saglayan dnemli bir pazarlama bilesenidir. Bir kurumun kendi stratejisi ve eylemlerinde
proaktif olma, yenilikgilik ve risk alma konusuna atifta bulunan girisimcilik oryantasyonu,
genel olarak performans ve Ozellikle lojistik performansindan yararlanabilmektedir.
Girisimcilik oryantasyonunun rekabet¢i pozisyon Uzerinde bir etkiye sahip olmasi
sebebiyle girisimci stratejik durusu olan bir kurulug, musteriler icin daha iyi hizmetler
sunmak amaciyla lojistik sure¢ yeniliklerine daha fazla katilabilmektedir. S6z konusu

kuruluslar Uriin veya hizmet sunum etkinligini arttirmak igin yeni yollar bulmaktadir??,

Geleneksel performans 6lciim sistemlerinde, bir sirketinin lojistik faaliyetlerinde
basarili olmasi icin gerekli gorilen bes temel performans kriteri belirlenmistir. Lojistik
fonksiyonlarinin degerlendirimesinde her ana performans kriterinden alinan 06zel

tedbirler kullaniimaktadir. Degerlendirmede kullanilan kriterler ve dnlemler sunlardirt?3;

Varlik Yonetimi: Kapasite kullanimi ve yatirim getirisi.
Maliyet: Birim maliyet ve birim basina tasima maliyeti.
Musteri Hizmetleri: Ortalama transfer siresi ve transfer siiresinin degiskenligi.

Verimlilik: Arag basina teslimat sayisi.

a > 0D PE

Kalite: Nakliye esnasinda olusan zararlar ve dokiimantasyonun dogrulugu

Musterileri dogrudan etkileyen tedarik zincirindeki baglantilardan biri olan
teslimat masteri memnuniyetinin temel belirleyicisidir. Dolayisiyla, rekabetgiligi artirmak
icin teslimatin Olglimesi ve iyilestiriimesi her zaman arzu edilmektedir. Bazi
arastirmacilara gore, teslimat slresinde bir azalma vasitasiyla teslimat performansinda
bir artis mumkunddr. Teslimat performansinin bir diger énemli yani ise, teslimatin
vaktinde gergeklesmesidir. Planlanan zamanda tamamlanan teslimat, sorunsuz teslimin
gerceklesip gerceklesmedigini ya da bagka bir sekilde gergeklestirildigini yansitir ve
ayrica musteri hizmetleri dlizeyinin bir 6lglsudir. Benzer bir zaman ¢izelgesi konsepti
olarak belirtilen, teslim guvenilirligi ve siparig butunligu kombinasyonudur. Teslimat

hizini etkileyebilecek cesitli faktorler arag hizi, strtcu guvenilirligi, teslimat sikhgi ve

122l yu Trong Tuan, “Under Entrepreneurial Orientation, How Does Logistics Performance
Activate Customer Value Co-creation Behavior?", The International Journal of Logistics
Management, Vol. 28 No. 2, 2017, pp.601-602.

123M. Qikri Akdogan, Ayhan Durak, “Logistic and Marketing Performances of Logistics
Companies: A Comparison between Germany and Turkey”, Procedia-Social and Behavioral
Sciences, Vol. 235, November 2016, p. 578.
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depolarin yerini icerir. Bu alanlarda verimliligin artmasi stok seviyelerinin diusmesine

neden olabilir*?*.

Dinya Bankasi, "Lojistik Performans Endeksi"ni, Ulkelere ticaret lojistigindeki
performanslarinda karsilastiklari zorluklari ve firsatlari belirlemelerine yardimci olmak ve
performanslarini artirmak icin neler yapabileceklerini ortaya koyan interaktif bir
kiyaslama araci olarak olusturmustur. Lojistik performans endeksi 2016, 160 llkede
karsilastirma sonuglarini rapor etmektedir. Ulkeler icinde bulunduklari tilkedeki durumun
derinlemesine bilgiye sahip olarak, kuresel lojistik ortaminda ticaret yaptiklari ve
deneyimledikleri diger Ulkelerin nitelikli degerlendirmeleriyle karsilastirmalarda
bulunabilmektedirler. isletmecilerden gelen geribildirim, isin bulundugu llkedeki lojistik
zincirinin ana bilesenlerinin performansiyla ilgili niceliksel verilerle tamamlanmaktadir.
Dolayisiyla, Lojistik performans endeksi hem niteliksel ve niceliksel 6nlemler ve bu
Ulkeler icin lojistik profillerinin olusturulmasina yardimci olmaktadir?®.  Uluslararasi
Lojistik performans endeksi, alti temel performans bileseni hakkindaki verileri bir araya
getiren bir lojistik sektdrl performansinin 6zet gdstergesidir. Alti temel bilesen

sunlardirt?é:

e GuUmrdk ve sinir izninin etkinligi (formalitelerin hizi, basitligi ve 6ngoérilebilirligi),

e Ticaret ve ulastirma altyapisinin kalitesi (6rnegin, limanlar, demiryollari,
karayollari, bilgi teknolojisi),

o Rekabetci fiyatlarla uluslararasi tagimaciligi duzenleme kolayhgi,

o Lojistik hizmetlerin yeterliligi ve kalitesi (tasimacilik sirketleri, gimrik
komisyonculari),

e Gonderilerin izlenmesi ve takip etme kabiliyeti,

e Sevkiyatlarin planlanan veya beklenen teslimat sireleri iginde aliciya ulasma

sikligt,

124 j-Hsing Ho, Pi-Yun Chang, “Innovation Capabilities, Service Capabilities and Corporate
Performance in Logistics Services”, International Journal of Organizational Innovation (Online);
Hobe Sound Vol. 7, No. 3, Jan 2015, p. 27.

125Gaby Neumann, Eduardo Tomé, “10 Years After: An Update on the Role of Knowledge
Management in Logistics Companies”, European Conference on Knowledge Management.
Academic Conferences International Limited, Sep. 2017, p. 754.

126\WWorld Bank, Connecting To Compete 2018 Trade Logistics In The Global Economy, The
Logistics Performance Index and Its Indicators, p. 8, https://wb-Ipi-
media.s3.amazonaws.com/LPI1%20Methodology.pdf, (Erisim Tarihi: 07.07.2019).
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Tarkiye'nin lojistik performansindaki guclu / zayif yonleri Lojistik performans
endeksinin altl boyutunda Tablo 2’de dinyaya, AB'ye ve orta-gelirli ekonomilere karsi

ylzdeli siralamasi gosterilmektedir.

Tablo 2. Turkiye’nin Lojistik Performansinin Alti boyutu

Kriterler 2012 2014 2016 2018

Sira Puan Sira Puan Sira Puan Sira Puan

Gumrik ve sinir izninin etkinligi 32 3.16 34 3.23 36 3.18 58 2.71

Ticaret ve ulagtirma altyapisinin kalitesi 25 3.62 27 3.53 31 3.49 33 3.21

Rekabetgi fiyatlarla sevkiyatlarin diizenlenmesi | 30 3.38 48 3.18 35 341 53 3.06
kolayhgi

Lojistik hizmetlerin kalitesi ve yetkinligi 26 3.52 22 3.64 36 3.31 51 3.05

Sevkiyatlarin takibi ve izlenebilmesi 29 3.54 19 3.77 43 3.39 42 3.23

Sevkiyatlarin, teslimat sireleri iginde aliciya | 27 3.87 41 3.68 40 3.75 44 3.63

ulagsmasi

Genel lojistik puani 27 3.51 30 3.50 34 3.42 47 3.15

Kaynak: Diinya Bankasi-Uluslararasi Lojistik Performans Endeksi 2012-2018.

Uriin gesitliligi ve artan ticaret hacmi, kargolarin yerinin tespit edilmesinde
zorluklarin yasanmasi Tuarkiye'de, lojistik sektoriinde bilgi sistemi kullanimi hizla arttiran
sebepler arasinda bulunmaktadir. Devlet kurumlari ulastirma uygulamalarinda énemli
ortaklar oldugundan, e-devlet ve e-tagimacilik uygulamalari da etkili ve verimli ulagim
yonetiminde hayati rollere sahiptir. Tlrkiye, 1998'den beri e-devlet uygulamalarini

gelistirmeye baglamigtir?’.

2013 yihinda yayinlanan bir rapora gore, Turkiye’de e-ticaret aktivitelerinin
yukselise gecmesiyle bireylerin kargo igslemlerinin artmasina ve onde gelen kargo
sirketlerinin biylimelerine sebep olmaktadirt?®. Tirkiye istatistik kurumunun 2016 yili
sundugu rapora gore, cevrimici ortamda gergeklestirilen aligverislerde bireylerin

%24,9'unun problem vyasadiklar belirtiimis ve sorunlarin agirlikh olarak kargo

127Omiir Y. Saatgioglu, Durmus A. Deveci, A. Gildem Cerit, "Logistics and Transportation
Information Systems in Turkey: E-government Perspectives”, Transforming Government: People,
Process and Policy, Vol. 3, No. 2, 2009, pp.150-151.

128Ahmet Unal, Mustafa Yiicel, “Kargo Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Tiiketici Tercihlerini
Etkileyen Faktorler: Malatya’da Bir Alan Calismas”, Selguk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi Dr. Mehmet YILDIZ Ozel Sayisi, 2014, s. 123.
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islemlerinden kaynaklandigi séylenebilmektedir. Karsilagilan sorun turleri arasinda, ilk
sirada %44,9 oraninda teslimatin belirtlenden daha yavas olmasi yer alirken, %7,4
oraniyla drin veya hizmet fiyatlarinin planlanandan ylksek olmasi sorunu

bulunmaktadir??.

Dinyada “kargo sirketi” kapsaminda benzer hizmet veren ekspres hizmet
saglayan dagitim sirketleri Turkiye'dekilere benzer olarak ayni gorevi ve hizmeti
saglamaktadir. Trkiye de yer alan sirketler g6z 6niine alindiginda (TNT, Aras, Surat,
UPS, DHL, VYurtici, PTT vb.) en fazla ara¢ filosuna sahip kargo sirketleri 2017 yilinda
yapilan bir arastirma sonucu elde edilen verilere gore sirasiyla; Yurtici, Aras ve TNT iken

sube sayisi en fazla PTT kargoya aittir°.

PTT, dunya capinda hizmet saglayicisi konumundadir. Tirkiye’de posta
hizmetleri kapsaminda ydénetmelik tarihsel olarak PTT’nin kurulusunu dizenleyen
yasayla baslatimistir ve 1994'de PTT Isletmesi Genel Mudirliginin, T.C. Posta
isletmesi Genel Mudurliigi ve Tirk Telekominikasyon Anonim Sirketi olarak ikiye
béliinmesi sonucunda 1995’de T.C. Posta isletmesi Genel Mudirligi faaliyetlerine
devam etmistir'3!. Tirkiye'de kayit disihdin yaygin olmasi sebebiyle posta hizmetleri
faaliyetlerini gergeklestirecek sirketlerin mutlaka lisans almalari ve yasal olarak faaliyet
gOstermeleri ve bu hizmetler baglaminda altyapilarini olusturmak icin sirketlerin
yetkilendirilmis olmasi gerekmektedir. Bu kapsamda; PTT, Inter Global, Surat Kargo,
MNG, DHL, Aras, TNT gibi kargo sirketleri ulusal alanda bu hizmetleri saglamak adina
yetki belgesine sahip olan sirketlerdendirt®?,

Tarkiye’de kargo, kurye veya dagitim hizmetlerinin gerceklestirimesinde 6zellikle
karayollari olmak Uzere ulastirma modlarinin blylk 6&lglide 6nemi bulunmaktadir.
Ulastirma ve sivil havacilik kurumunun 2018 yilinda yayinladi§i rapor kapsaminda 2003
yiindan gunimize kadar olan suregte gelistirilen politikalar sebebiyle, havayolu

sirketlerindeki ugak sayisinin %218 ve kargo kapasitesinin %625 oraninda arttigi

129Tiirkiye Istatistik Kurumu, Hanehalki Bilisim Teknolojileri (BT) Kullanim Arastirmasi, Son 12 Ay
icinde Kisisel Kullanim Amaciyla internet Uzerinden Satin Alis ya da Siparis Vermede Sorun
Yasayan Bireylerin Orani ve Sorun Tlirleri, 2016, www.tuik.gov.tr, (Erisim Tarihi: 07.07.2019).
130G(jlhan Duran, “Kargo Hizmetlerinin Tlketici Davranislarina Etkisi Uzerine Bir Uygulama”,
Strategic Public Management Journal, Vol. 3, No. 5, May 2017, ss. 111-112.

131Bjlgi Teknolojileri ve lletisim Kurumu Sektérel Arastirma ve Strateji Gelistirme Dairesi

Bagkanhg, Posta Sektoériiniin Diizenlenmesi, 2011, S. 42.
https://www.btk.gov.tr/uploads/pages/slug/posta-sektorunun-duzenlenmesi.pdf, (Erisim Tarihi:
07.07.2019).

132T{irkiye Kargo, Kurye ve Lojistik Isletmecileri Dernegi, Posta Sektériinde Yetkilendirme Rejimi
ve Lisansli Tagimacilik, Subat 2017, http://www.karid.org.tr/posta-sektorunde-yetkilendirme-
rejimi-ve-lisansli-tasimacilik/ (Erisim Tarihi: 16.05.2019).
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gbzlemlenmektedir. Havayolu sirketlerinin 2018 yilindaki ugak sayisi1 515'tir, bu ugaklarin
29'u kargo ugagindan olusturmaktadir. Diger yandan uluslararasi havayolu tagsimacilari
birligi (IATA) ve Turkiye arasinda kargolarin hizli tagsinmasina istinaden, zaman ve maddi
acidan tasarruf saglama amaciyla gergeklestirilen bir proje olan “guvenli kargo” projesi
yonetmeliklerin AB standartlarina uygun hale gelmesi sonucunda hayata gecirilmis ve
basaril sekilde sonlandiriimigtir 133, TNT, DHL, MNG Kargo, Fedex, Yurtigi Kargo, UPS

gibi sirketler Tlrkiye'de yetkili olarak hava kargo ve posta tasimacili§i yapmaktadirlart3#,

133T.C. Ulastirma ve Altyapi Bakanligi, Sivil Havacilik Genel Md(rliigii Faaliyet Raporu 2018,
Subat 2019, ss. 27-88.
http://web.shgm.gov.tr/documents/sivilhavacilik/files/pdf/kurumsal/faaliyet/2018.pdf (Erigim
Tarihi: 13.05.2019).

134Gjvil Havacihk Genel Mudirligi, Havacilik isletmeleri Hava Kargo Kuruluslari,
http://web.shgm.gov.tr/ (Erigsim Tarihi: 13.05.2019).

48



iKINCI BOLUM
MUSTERI iLISKILERI VE MUSTERI SIKAYET YONETIMI

A. MUSTERI ILISKILERI YONETIMi VE ONEMI

1990'larin ortalarinda analitik olarak mdusteri iligkileri yonetiminin yukselisi;
sirketlerin buyuk miktarda musteri verilerini analiz etmesine, ilgili davranigsal verilerin ve
iliski gelistirme asamalarini tanimlamalarina izin vermistir. 2000'lerin basinda musteri
odakhhgi, ginimizdeki mevcut kavramindan biraz farkli bir anlam tagimasina ragmen,

musteri iligkileri yonetiminin temel yapi tasi olarak kabul edilmistir®®,

iliski pazarlamasi 1990'larda yaygin bir terim haline gelerek, cok farkli isim altinda
uzun bir tarihe sahip olmustur. iliskisel pazarlama literatiirli, temel pazarlama
literatirinun kitlesel pazarin 6tesinde pazarlama pratiginin teorik, ideolojik ve ampirik
acidan zengin bir dokimantasyonudur. 1970'lerin sonlarinda, pazarlama pratiginin
kiyisinda baslamis, 1980'li yillarin sonlarinda iliskisel pazarlamanin Kkitle
pazarlamacilarinin karsilastigi bazi sorunlara ¢ézim olarak kullaniimasi amaglanmigtir.
1990'larda iligkisel pazarlama, artan akademik arastirmaci ve uygulayicilarin ilgisini
cekmesi sebebiyle altin yillarini yagsamistir. Ayni dénemlerde musteri iligkileri ydnetiminin
ortaya c¢ikmasi ve ilke olarak, iligkisel pazarlamanin zenginliginden etkilenmesi
dolayisiyla, cogu zaman bu iki kavram degistirilerek birbirinin yerine kullaniimakta ve bu
durum gok fazla karisiklik yaratmaktadir!®®. Fakat pek gok ortak noktaya ragmen, iliskisel
pazarlama ve muasteri iligkileri yonetimi kavramlari arasinda bazi énemli farkhliklar
bulunmaktadir. Birincisi, musteri iligkileri ydnetiminin daha taktiksel olarak kullaniimasina
karsilik, iligkisel pazarlamanin kendi dogasi igcinde daha fazla stratejik oldugu
belirtilmistir. ikincisi iliskisel pazarlama; giiven, agik olma, duygu, samimiyet, benzerlik,
yakinlik, dogruluk, ortak ¢ikarlar ve iliskisel tarih gibi degiskenlere odaklanarak goreceli
olarak daha duyarli ve davranigsal olmakla birlikte musteri iligkileri yonetimi daha
yonetimsel, bu yonetim perspektifi baglaminda mdisterileri cezbetme, koruma ve

gelistirme cabalarinda bulunmaktadir. Ugiinclisii ve son olarak iliskisel pazarlama;

¥5Hannu Saarijarvi, Heikki Karjaluoto, Hannu Kuusela, “Extending Customer Relationship
Management: From Empowering Firms to Empowering Customers”, Journal of Systems and
Information Technology, Vol. 15, No. 2, 2013, p. 148.

136Evert Gummesson, “Return on Relationships (ROR): The Value of Relationship Marketing and
CRM in Business-to-Business Contexts”, Journal of Business & Industrial Marketing, Vol. 19, No.
2, 2004, p. 137; Darryn Mitussis, Lisa O'malley, Maurice Patterson, “Mapping The Re-
Engagement of CRM With Relationship Marketing”, European Journal of Marketing, Vol. 40, No.
5/6, 2006, p. 572.

49



tedarikgiler, i¢ calisanlar, musteriler ve hikimet de dahil olmak Uzere tim paydaslar ile
iliski kurmayi benimsemekle birlikte bu iligkilerin gok boyutlu oldugunu vurgulamaktadir.
Diger yandan musteri iligkileri yonetimi, Kkilit magterilerle iliskiler kurmak icin daha fazla

calismaktadirt®’,

Musteri iligkilerini yonetmek; musteri degerini, kurumsal karlihgi ve hissedar
degerini en Ust dizeye c¢ikarmak icin hedeflenen miusterilerle iligkiler olusturmayi,
gelistirmeyi amaclamaktadir. iligki kalitesi, iliski giciniin genel bir degerlendirmesi ve bir
iliskinin musterinin ihtiyaclarini karsiladigi boyut olarak tanimlanmaktadir. Gegmis
doénemlerde yer alan calismalar, kullanicilar ve hizmet saglayicilar arasindaki iligki
kalitesinin temel gostergeleri olarak gtiven ve bagliligi ele almistir. Arastirmacilar basarili
musteri iligkisi ve iliski pazarlamasi i¢in baghhdin ve givenin énemini vurgulamistir. Ek
olarak, bu iki goéstergenin olumlu musteri iliskilerini strdlirmede iligki kalitesinin

boyutlarini temsil eden anahtar degiskenler oldugundan s6z edilmistirt®®

Masteri odakh yonelimin 6ztnde, musteri hizmetleri ve memnuniyetini artirmayi
amaclayan musterilerle uzun vadeli iligkiler gelistirmek ve kurmak i¢in musteri iligkileri
yonetimi yazilimini kullanma konusunda ilgi yer almigtir. Bu agamada, bilgi teknolojisinin
masgteri iligkilerinin yonetimine yardimci olmasi konusunda ortak bir anlayis ortaya
cikmistir. Musteri iligkileri ydnetiminin stratejik dogasinin; muasteri iliskileri yonetiminin bir
sureg, felsefe, yetenek veya teknoloji igerdigi géristinde oldugu vurgulanmigtir. Temel
stratejik masteri iligkileri yonetimi fikri, dogru musterileri segmenin basarili bir musteri
iligkileri yOnetimi stratejisinin  6nemini wvurgulayan, ayni zamanda “tanimlama,

farklilastirma, etkilesim ve 6zellestirme modeli” olarak da adlandiriimigtirts®,

Musteri iliskileri yonetimi teknoloji altyapilari, sirketlerin daha dnce goériimemis
miktarlarda veri toplamak ve depolamak igin veri tabanlarinin, veri madenciliginin ve
etkilesimli teknolojilerin gliciinden yararlanmalarini ve etkin iligki ydnetimi icin cok 6nemli
olan bilgi birikimine sahip olmalarini saglamaktadir. Musteri iligkileri yonetimi sadece
musteri ihtiyaglari, motivasyonlari ve davraniglari hakkinda bilgi edinmeyi ve surekli

olarak guincellemeyi degil, ayni zamanda pazarlama fonksiyonlarinda yenilikler yapmayi

137Bang Nguye, Dilip S. Mutum “A Review of Customer Relationship Management: Successes,
Advances, Pitfalls and Futures” Business Process Management Journal Vol. 18, No.3, 2012, p.
405-406; Mary Welch, “Rethinking Relationship Management: Exploring The Dimension of Trust”,
Journal of Communication Management, Vol. 10, No. 2, 2006, p. 140.

138Chien-Hsiang Liao, Hsiuju R. Yen, Eldon Y. Li, “The Effect of Channel Quality Inconsistency
on The Association Between E-Service Quality and Customer Relationships”, Internet Research,
Vol. 21, No. 4, p. 460.

139 Saarijarvi et al., A.g.m., p. 149.
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ve bu sayede performansi gelistirmek igin elde edilen bilgiyi uygulamak anlamina da
gelmektedir. Musteri iligkileri yonetimi pazarlama baglaminda incelendiginde, bir
organizasyonun inovasyon potansiyelinin belirleyicilerinden biri olarak literatirde
tanimlanmistir.  Musteri iligkileri  ydnetimi, sirketleri musteri iligkilerini yeniden
kegfetmeye, onlardan gelen degerli bilgiyi pazarin kendisine ulastirmaya ve
kisisellestirmenin yani sira, musteri ihtiyaclarina en uygun yeni Urdnler gelistirebilmek

amaciyla yonlendirmelerde bulunmaktadir4,

Satis perspektifinden bakildiginda musteri iligkileri yonetimi ¢ézimleri, birden
fazla calisan arasinda gercek zamanli bilgi paylasimi yoluyla tele satislari, saha
satislarini ve satis yonetimini gelistirir. Alan hizmeti perspektifi agisindan musteri iligkileri
yoénetimi, musteri sorunlarini hizl bir sekilde ¢ézerek misteri memnuniyeti ve sarekliligi
saglanmaktadir. Musteri destedi perspektifinden ise musteri iligkileri yénetimi, belirli
musteri gecmigi ve tercihlerine dayali olarak bireysellestiriimis musteri hizmetleri ile
paylasilan iligkileri gugclendirmektedir. Web tabanli destek islevselligi musterilere
dogrudan uzanarak, musteri memnuniyeti arttiriimakta ve bdylece de destek ve hizmet

maliyetleri disirdlmektediri4?,
B. MUSTERI iLISKILERI YONETIMi BILESENLERI VE YONETIMi SURECI

Muasteri iligkileri yOnetimi sdreci, musteri iliskisinin nasil gelistirildigi ve
surdirdldiguni anlamak igin bir yapi olusturmaktadir. Bu baglamda olusturulan is
gruplari icerisinde yonetim, sirketin is misyonunun bir pargasi olarak hedeflenecek Kkilit
masgterileri ve masteri gruplarini tanimlamaktadir. Musteri ekipleri, misterilerin taleplerini
karsllamak icin Urlin ve hizmet anlasmalarini uyarlamaktadir. Bu ekipler, suregleri
iyilestirmek, talep degiskenligi ve katma dederi olmayan faaliyetleri ortadan kaldirmak
icin calismaktadir. S6z konusu sireclerde ortaya ¢ikan performans raporlari bireysel
masterilerin karliliginin yani sira, sirketin bu masteriler Gzerindeki finansal etkisini 6lgmek

Uzere tasarlanmistiri#?,

140Aurora G. Moreno, Nigel Lockett, Victor G. Morales, “Exploring The Role of Knowledge
Management Practices in Fostering Customer Relationship Management As A Catalyst of
Marketing Innovation”, Baltic Journal of Management, Vol. 10, No. 4, 2015, pp. 395-396.
141Yyrong Xu, “Adopting Customer Relationship Management Technology”, Industrial
Management & Data Systems, Vol. 102, No. 8, 2002, pp. 442-443.

142Keely L. Croxton, et al, “The Supply Chain Management Processes”, International Journal of
Logistics Management, Vol. 12, No. 2, 2001, p. 15.

51



Akademisyenlere gore musteri iligkileri yonetimi surecinin beg ana bileseninden

bahsedilmigtirl#3;

1) Strateji geligtirme: Musgteri iligkileri yonetimi stratejisi ve strateji gelistirme,
musterilerin segmentasyonuna ve misteri grubuna goére degisen énermeleri olan
belirli mugterileri desteklemek ile ilgilidir.

2) Deger olusturma: Garanti bir deder yaratma sureci iligki karhhdindan
yararlanmanin yani sira, farkl muasterilere belirgin bir deger sunmaktadir.

3) Cok kanal entegrasyonu: Tum mdusteri iliskileri yonetimi dagitim suiregleri,
musterinin temas yonunu veya organizasyonun ve musterinin is birligi yaptigi
ortami isaret eder. Kanallar; fiziksel magazalar, web siteleri, kataloglar, mobil
cihazlar, gagri merkezlerinden olusmaktadir.

4) Bilgi yonetimi: Bilgi yonetimi slireci, musteriler hakkinda bilginin organize
edilerek ve musteri ihtiyaclar dogrultusunda genigletilerek olusturulan siregtir.

5) Performans degerlendirme: Arastirmacilar tarafindan  performans
degerlendirmesi;

e Sonugclari 6lgme;
e Standartlar belirleme;
e Performansi arttirma ve

e Artan karlar ve kuruluglarin hissedar degeri seklinde tanimlanmaktadir.

Akademisyenler ve profesyoneller tarafindan musteri iligkileri yonetimi élgmek
adina bazi cercevelerden bahsedilmektedir. Bu ydntemler, ortak musteri iligkileri

yonetimi anlayisina ve 6lgiim siirecine gore cesitli sekillerde siniflandiriimigtir'#4:

Dolayh 6l¢iim modelleri: Msteri iligkileri ydnetiminin 6zellestiriimis Grlin ve hizmetleri
olumlu bir sekilde etkileme becerisi, temel olarak belirli musteri istekleri konusunda
sirketleri bilgilendirme kabiliyetinde yatmaktadir. Mevcut musterilerin markaya yonelik
tutumlari 6zellegtirilmig Uran ve hizmetler konusundaki deneyimleriyle geligtirildigi igin,
marka degeri musteri iligskileri yonetimi teknolojisinden olumlu yonde etkilenmektedir. Bu

model grubunda mdasgteri iligkileri yonetimi, marka degeri yaratma, musteri hizmetleri

143Ghazaleh Hasanian, Chin W. Chong, Geok C. Gan, “Application of Knowledge Management
Factors on Customer Relationship Management Process”, Library Review, Vol. 64, No. 8/9, 2015,
pp. 584-586.
144Bagar Oztaysi, Selime Sezgin, Ahmet F. Ozok, “A Measurement Tool For Customer
Relationship Management Processes”, Industrial Management & Data Systems, Vol. 111, No. 6,
2011, p. 945.
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islevi kapsaminda hizmet telafisi, mugsteri iligkileri ydnetimi yontemleri ile
Olgtlmektedirt®.

Miisteriye yonelik islemlerin olgimii: Musteri iligkileri yonetimi, mdusterilerle
karsllasma faaliyetleriyle ilgili her tarlG temel verileri toplar, faaliyetleri otomatik hale
getirir ve boylece galisan ve musteri davraniglari hakkinda bilgi bir araya toplanir. Magteri
iligkileri ydnetimi teknolojisini kullanan ¢odu sirket adina bahsedilen butin faaliyetler
musteri iliskileri yonetimi 6lglmleri olarak tabir edilir'4e.

Kritik basan faktorleri puanlamasi: Mdusteri iliskileri yonetimi stratejisinin
uygulanmasinda kuresel bir odaklanma saglamak ve basarili musteri iligkileri yonetimi
uygulamasini garanti etmek adina bu stratejiyi uygulamak isteyen kuruluslar igin bir
rehber gorevi gorecek olan 13 kritik basari faktort grubundan olusan ve her biri 55 él¢liye
karsilik gelen bir modeldir. Bu faktérler musteri iliskileri yonetimi stratejisinin; insan
faktorl, suregler ve teknoloji olmak lzere Ug¢ temel yoninli kapsamaktadir’. Kritik
basari faktorleri, dizgln bir sekilde strddrildiginde veya yonetildiginde, bir sirketin
basarisi Uzerinde o6onemli bir etkiye sahip olabilecek 06zellikler, kosullar veya
degiskenlerdir. Kritik basar faktorlerinin tanimi sadece bir sirketin basarisini degil, ayni
zamanda sirketin  karsilastigi zorluklarin Ustesinden gelebilme yetenegini de
ilgilendirmektedir. Ozetle, bahsedilen bu faktérler bir sirketin basarisi igin kritik
konumdadir ve yoneticiler tarafindan surekli dikkate alinmalari gerekmektedir. S6z
konusu faktérlerin puanlamasi ise bu kapsamda arastirmacilar tarafindan belirlenmis
olan kritik basari faktdrlerinin puanlanarak genel sonuglar Uzerinde etkisinin
Olglilmesidirt48,

Musteri iligkileri yonetimi etkinliginin davranig boyutlari: Arastirmacilar masteri
iliskileri ydnetimi etkililigini 6lgcmek icin davranis boyutlarina odaklanan bir arag ihtiyacini
belirtir. Davranigsal boyutlar; kalite algilari, glvenilirlik, tavir, beklentilerin dngérilmesi,
Ozellestirme, tanima, vaatleri koruma, iletisim, memnuniyet denetimi ve musteriyi elde
tutma gibi faktorler olarak belirlenmektedir!#°.

Musteri iligkileri yonetimi oOlgegi: Bu oOlcek musteri iligkileri yonetiminin musteri

odakhlik daha glncel bir tabirle muisteri merkezlilik, muagteri iligkileri yodnetimi

]

145Keith A. Richards, Eli Jones, “Customer Relationship Management: Finding Value Drivers’
Industrial Marketing Management, Vol. 37, No. 2, 2008, p. 128.

146\/ince Kellen, “CRM Measurement Frameworks” Retrieved May, Vol. 20, 2002, pp. 11-19.

147 uis E. Mendoza, et al., “Critical Success Factors for A Customer Relationship Management
Strategy” Information and Software Technology, Vol. 49, No. 8, 2007, p. 913.

148Mohamed S. A. Talib, Abu Bakar A. Hamid, Ai Chin Thoo, “Critical Success Factors of Supply
Chain Management: A Literature Survey and Pareto Analysis”, Euromed Journal Of Business,
Vol. 10, No. 2, 2015, p. 235.

1490ztaysi et al., A.g.m. p.945.
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organizasyonu, bilgi yonetimi ve teknoloji tabanli masgteri iligkileri ydnetimi olarak doért
davranigsal bileseni kavramlastirmaktadir®®,

lliski kalitesi: iliski kalitesi 6lclim modellerinin amaci, misteri-6rgiit iliskisinde dnemli
bilegenlerin saptanmasi ve hizmet telafi yonetimine bagh olarak iligki kalitesinin
gelistirmek igin en iyi telafi politika segimlerinin saglanmasidir’>?.

Miisteri yonetimi degerlendirme araci: Bu model, bir sirketin musterilerini yénetmek
istedigi noktadan baslar, musterilerin yasam déngusine yerlestirildigi yere bagh kalarak
musteriler, dagitimcilar ve suregler icin olgulebilir tekliflere yol acan analiz ve planlama
ile ilgilenir®2,

iligki yonetimi degerlendirme araci: lliski ydnetim aracinin amaci; yéneticilerin,
musteri iliskilerinin elestirel yonlerini sorgulama / tanimlamalarini yaparak ayrica
onceliklendirmelerini saglayarak, farkh iliski turleri arasindaki gecis adina aciklk
kazandirmak ve yardimci olmaktir. S6z konusu degerlendirme aracinda; kultar, bireyler,
organizasyon, bilgi teknolojisi, iliski yonetimi slreci, bilgi yonetimi ve 6grenimi ile
musteriler, musteri etkilesimleri, deder yaratma slrecleri ve marka stratejisi konulari

analiz edilmektedirt®3.

Miisteri iliskileri yonetimi puan karneleri: Tipik bir masteri iliskileri yonetimi dengeli ya
da kurumsal performans karnesi olarak adlandirilan s6z konusu karne doért bélimden
olusmaktadir. ilk kisim yatirim getirisi ve misterinin yagsam boyu degeri gibi kurumsal
performans dlclimlerini icermektedir. ikinci bolim de misteri perspektifinden bir bakis
acis! yer almaktadir. ilaveten musteri sikayetleri, Griin kalitesi ve hizmet sunumu gibi
dnlemleri icermektedir. Uctincii kisim sirket ici siirecler ile ilgilenmektedir. Ayni zamanda
fiyat, marka, muasteri katihmi ve reklamin bir dlgtsunt kapsamaktadir. Dérdinct bélum,
altyapiyi dlgmektedir ve musteri iligkileri yonetimi kapasitesi, surekli iyilestirme, egitim,

orgutsel baglilik, iletisim gibi ¢esitli dnlemlere sahiptir>*.

150 eo Y. M. Sin, Alan C.B. Tse, Frederick H.K. Yim, “CRM: Conceptualization and Scale
Development”, European Journal of Marketing, Vol. 39, No. 11/12, 2005, pp. 1268-1269.
151Betsy Bugg Holloway, Sijun Wang, Sharon E. Beatty, “Betrayal? Relationship Quality
Implications in Service Recovery”, Journal Of Services Marketing, Vol. 23. No. 6, 2009, p. 388.
152Adrienne Curry, “Evaluating CRM To Contribute To TQM Improvement — A Cross-Case
Comparison”, The Tqm Magazine, Vol. 16, No. 5, 2004, pp. 315-316.

153Adam Lindgreen et al., “A Relationship-Management Assessment Tool: Questioning,
Identifying, and Prioritizing Critical Aspects of Customer Relationships”, Industrial Marketing
Management, Vol. 35, No. 1, jan., 2006, pp. 60-63.

154Robert L. Simmons, The Relationship Between Customer Relationship Management Usage,
Customer Satisfaction, and Revenue, Phd Thesis, Minnesota-United States: College of
Management and Technology Walden University, Sep., 2015, pp. 65-66.
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Miisteri yonetimi siireci: Musteri yonetimi slreci, yukarida s6zl gecgen performans
karnesinin bir parcasi ve misteri yonetimine odaklanan siireclerden biridir. ifade edilen
bu sirec¢ sirketlerin stratejilerine ve hedeflerine baglh olarak sabit bir 6lgim modeli
olmamakta, her sirket icin hedefler ve dnlemler ayri sekilde belirlenmektedir. Sekil 4‘de,
sure¢ modelinin 6nemli bilegenleri gosterilmektedir. Alici-satici iligkilerini inceleyen bazi
akademisyenler tarafindan olusturulan iligki gelistirme sireci modeli; musteri iligkileri
olusturma sureci, iliski yonetimi ve denetimi sureci, iliskisel performans degerlendirme
sureci ve musteri iliskileri yonetimi evrimi veya gelistirme sireci olarak dort asamali bir

musteri iliskileri yonetimi siire¢ cergevesini icermektedir!®®.
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Sekil 4. Miisteri iligkileri Yonetimi Siire¢ Kapsami

Kaynak: Atul Parvatiyar, A.g.m., p. 9.

C. MUSTERI ILISKILERI YONETIMi UNSURLARI

ilgili calismada muisteri iligkileri yonetim unsurlar kapsaminda yer alan; miisteri
memnuniyeti, musteri sadakati ve musteri degeri konulari yer almaktadir. Ek olarak
musteriler kapsaminda toplanan verirlerle, gerek sirketler tarafindan musgterilerden ve

pazardan toplanan verilerin kullaniimasi, gerekse de sirketlerin faaliyet slreclerindeki

155Atul Parvatiyar, Jagdish N. Sheth, “Customer Relationship Management: Emerging Practice,
I?rocess, and Discipline”, Journal of Economic and Social Research, Vol. 3, No. 2, 2001, pp. 8-9;
Oztaysi vd., A.g.m., p. 946.
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dogru bilgiyi musteriye uygun bigimde teslim etmenin dnemi ve gerekliligi adina
incelenmesinde yarar goérdlmustir. Bu kapsamda bilginin farkli bakis acilariyla
tanimlamalarina, musteri bilgi yonetimi ile musteri iligkileri yonetim sureciyle arasindaki
baglantiya ve hem sgirketler hem de mdusteriler baglaminda saglanan faydalar ele
alinmistir.

1. MUSTERI MEMNUNIYETI

Dunya capindaki endustriler ve sirketler artan rekabet, daha yavas blyime
oranlari ve fiyat baskilariyla karsi karsiya kaldikga, misteri memnuniyetine daha fazla
onem verilmektedir. Memnuniyet, musteriyi elde tutmanin énemli bir belirleyicisidir, bu
da karlihk Gzerinde ¢ok guglu bir etkiye sahiptir. Bu nedenle pazarlama stratejisinde

oldukga énemli bir rol oynamaktadir®se,

Pazarlama kavraminin felsefi ifadesini pragmatik operasyonel kilavuz hatlarina
¢evirme ihtiyaci, tiketici memnuniyetinin gelistiriimesi ve dl¢iimesine dikkat ¢ekmistir.
Nitekim bu kavram 1970'lerin basinda, tiketici memnuniyeti mesru bir sorusturma alani
olarak glindeme gelmeye baslamistir. Memnuniyet dnclillerini incelemek ve yapinin
anlamli odlculerini gelistirmek igin onerilen sayisiz teorik yapilarin buyik ¢ogunlugu,
memnuniyetin bireyin onaylama tecribesinin (sirket performansinin kabul edilmesi)
blayUklGgu ve yoénu ile ilgili oldugunu gdsteren onaylama paradigmasinin bir tlrevini
kullanmaktadir'*’. Oliver'a gore bireylerin memnuniyetine dayali kararlarinda sirketin
performansina 6zgl beklenti ve beklentinin onaylanmamasi olmak Uzere iki yapinin
onemli bir rol oynadigi belirtiimigtir. Yazara goére performans / beklenti orani arttikga
memnuniyetin arttigi sonucuna varildigi net olarak ifade edilmistir. Ek olarak yazar
memnuniyetin, beklenti (adaptasyon) seviyesinin bir fonksiyonu ve sirketin performansini
olumlu veya olumsuz onaylama algisi olarak gorulebilmekte oldugundan
bahsetmektedir. Bahsedilen adaptasyon seviyesi ile gercek urin deneyimi arasindaki
bilissel bir karsilagtirma, sonraki degerlendirmelerin adaptasyon seviyesinden sapma
seklini belirlemektedir's®. Daha spesifik olarak bireyin beklentileri; (1) bir Griin beklentiyi

karsiladiginda onaylanir, (2) drin beklenenden daha digsuk performans gosterdiginde

156Michael D. Johnson, Claes Fornell. "A Framework for Comparing Customer Satisfaction Across
Individuals and Product Categories”, Journal of Economic Psychology, Vol.12, No. 2, 1991, pp.
267.

157Gilbert A. Jr. Churchill, Carol Surprenant, "An Investigation into The Determinants of Customer
Satisfaction" Journal of Marketing Research, Vol. 19, No. 4, 1982, pp. 491-492.

1%8Richard L. Oliver, "A Cognitive Model of The Antecedents and Consequences of Satisfaction
Decisions", Journal of Marketing Research, Vol. 17, No. 4, 1980, pp. 460-466.
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olumsuz olarak onaylanir ve (3) urlin beklenenden daha iyi performans goésterdiginde

olumlu olarak onaylanirt®®.

Memnuniyetsizlik, bireyin beklentileri olumsuz olarak onaylandiginda ortaya
cikmaktadir. Hizmet sektoriyle ilgili ge¢cmis doénemdeki arastirmalar, musteri
memnuniyetinin Urlnlere kiyasla hizmet kullaniminda genellikle daha dusuk oldugunu
ortaya koymaktadir. Musteri, sirketin daha fazla insan kaynagini iceren hizmetleri birlikte
Urettigi icin, genellikle tutarli kalite seviyelerinin elde edilmesi zorlasir. Bu baglamda,
hizmetlerin iyilestirilmesi icin hizmet sunumunun guvenilirligi énemli yer tutar. Sirket

adina elde edilen olumsuz sonuglar tiiketici sikayetleri ve memnuniyetsizligini icerir'c°.

Arastirmacilar sidrekli olarak yiksek kalitede UrGnler sunan sirketlerin
memnuniyet seviyesi ylksek bir musteri tabanina sahip olabilecegini belirtmistir.
Anderson ve Sullivan’a (1993) gbére memnuniyeti yonetmenin énemli bir bileseni;
beklenti-performans arasindaki farkin olumsuzluk etkisinin, mugterilerden gelen
sikayetleri ele alarak ve misteri hizmetlerinin etkisiyle kontrol edebilme yetenegidir'®:.
isletmeler, misteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi arasindaki gérecelige gére
memnuniyetsiz musterileri tespit edebilir ve hizmet boglugunu ortadan kaldirmak veya
daraltmak amaciyla onlemler almak icin "Ucretsiz" sikayet sistemi ile mugteri
memnuniyetsizligini anlamaya c¢alisabilirler. Memnuniyetsizlik derecesi; Grinin énemi,

sikayetci olma ihtimali ve sikayet etme istegi gibi pek ¢cok degiskenden etkilenirt®2,

Bazi aragtirmacilar genel memnuniyetin dinamik satin alma surecinin bir pargasi
oldugu ve yeniden satin alma niyetini etkilemeye yoénelik anlaml bir rolindn bulundugu
belirtiimistir. Bununla birlikte arastirmacilar, marka ile tlketici memnuniyeti arasinda
onemli bir iliskinin varligindan bahseder. Bazi arastirmacilar tiketici memnuniyetin ve
Urin ya da hizmetin yeniden satin alinmasi kararlarinin tiketicinin markaya olan
baghliginin arttikga artacagini belirtmistir. Arastirmacilar yiksek marka baghligi bulunan

tuketicilerin sirketlerden Grun ya da hizmet satin alimi deneyimini arttirmasi sebebiyle

139Churchill and Surprenant, A.g.m., pp. 491-492.

1%0Anders Gustafsson, "Customer Satisfaction With Service Recovery", Journal of Business
Research, Vol. 62, No. 11, 2009, pp. 1220-1222.

181Eugene W. Anderson, Mary W. Sullivan, "The Antecedents and Consequences of Customer
Satisfaction for Firms" Marketing science, Vol. 12, No. 2, 1993, p. 141.

162Zhongqun Sun, “Thoughts on Customer Dissatisfaction Research”, Contemporary Logistics,
No. 7, jun., 2012, p. 88.
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sirketlerin daha sonraki asamalar icinde musterilerinin  memnuniyet seviyelerinin

korunmasinin énemine dikkat gekmistirl®3,

Diger yandan musteri memnuniyeti, musteriyi elde tutmada dnemli bir rol oynasa
da ne yazik ki, her musteri tatmin edilememekte ve her memnun mdusteri
korunamamaktadir. Cogu durumda, daha iyi hizmet ve / veya urlin yelpazesi sunma
maliyeti oldugundan, her musteriyi korumak karlh géziikmemektedir. S6z konusu hususa
istinaden bazi musteriler sirketler tarafindan "dogru" veya "yanhs" musteriler olarak
siniflandiriimaktadir. Dogru musteri segmentini secmek musteriyi korumada énemlidir.
Hizmet kar zinciri; hizmet kalitesi ve degerinin, musteri memnuniyetinin musteri
sadakatine ve karlliga yol actigini acikga gostermektedir. Bu nedenle, dogru musterileri
elde tutma ve yanlis musterileri yok etme kararlarinin ilk adimi masteri memnuniyetinin
incelenmesidir'4. Bu bakimdan gesitli arastirmalar memnuniyet-kar zincirindeki baglarin
gucli olduguna dair saglam kanitlar sunmaktadir. Ustiin musteri memnuniyeti yaratmayi
basaran sirketler, orantih karlara sahip olmaktadir. Arastirmacilar memnuniyet-kar
zincirinin yapilari arasindaki iligkilerin varligini élgmenin ve belgelemenin o&tesine
gecmislerdir. Daha glncel ¢alismalarda ise akademisyenler, psikoloji ve sosyal psikoloji
alanindaki  gelismeleri  kullanarak ~ memnuniyet  arastirmasinin  kapsamini

genisletmigtir®s.
2. MUSTERI SADAKATI

Musteri sadakati, herhangi bir kurulustaki basarinin en iyi élgtimlerinden biridir.
Tanim geregi sadakat, gelecekte belirli bir Grin veya hizmetin surekli olarak yeniden
Uretilmesi veya yeniden icra edilmesi ve ayni markanin tekrarlanan tiketimine yol agmasi
icin derin bir baglihktir. Sadik mdusteriler, sirketlerin pazarlama maliyetlerini
azaltmalarina, daha fazla musteri talep etmelerine, pazar paylarini etkin bir sekilde

arttirmalarina ve ylksek fiyat 6demeye hazir olmalarina yardimci olur®®,

priscilla A. LaBarbera, David Mazursky "A Longitudinal Assessment of Consumer
Satisfaction/Dissatisfaction: The Dynamic Aspect of The Cognitive Process", Journal of Marketing
Research, Vol. 20, Vol. 4, 1983, p. 403.

164Kka-shing Woo, Henry K. Y. Fock, “Retaining and Divesting Customers: An Exploratory Study
of Right Customers, "At-Risk" Right Customers, and Wrong Customers”, The Journal of Services
Marketing, Vol. 18, No. 2/3, 2004, p. 187.

185Eugene W. Anderson, Vikas Mittal, "Strengthening The Satisfaction-profit Chain" Journal of
Service research, Vol. 3, No. 2, 2000, pp. 119.

186Munyaradzi W. Nyadzayo, Saman Khajehzadeh, “The Antecedents of Customer Loyalty: A
Moderated Mediation Model of Customer Relationship Management Quality and Brand Image”,
Journal of Retailing and Consumer Services, Vol. 30, 2016, p. 263.
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Hem uygulayicilar hem de akademisyenler, tilketici sadakatinin ve
memnuniyetinin ayrilmaz bir sekilde baglantili oldugunun bilincindedir. Oliver'a goére
sadik tuketiciler en tipik sekilde tatmin olsalar da sadakat, memnuniyetin guvenilir
olmayan bir 6énclUsunu ifade etmektedir. Sadakat olusumunun hangi kisminin
memnuniyet unsurundan kaynaklandigini arastiran yazar sadakati, kisisel determinizm
(belirlenimlilik) ve kurumsal ve / veya bireysel dizeyde sosyal bag rolleri Ustlenen
mekanizmalarla acgiklamaya c¢alismistir.  Oliver s6z konusu baglamda sadakat
incelemesinin bilissel (fiyat, rekabetgi nitelikler vb. bilgilere baglilik), duygusal (rekabetci
markalar igin yiksek dizey begeni), egilimsel (promosyonlar, deneme kuponlari vb.
sebeplerle yeniden satin almaya kararlilik) ve eylemsel olmak (yeniden satin almaya

derin baghlik) Gzere dort asamasindan bahseder'®’,

Psikoloji ve tlketici davranislarinda ortaya c¢ikan tutum davranis tutarliligi
literatirine dayanarak sadakatin, bireylerin tutum ve davranislariyla iligkili oldugunu
belirten calismalar bulunmaktadir. Géreceli olarak ylksek bir tutum uzun vadeli
sadakatin korunmasina 6nemli 6lgiide katkida bulunur®®. Tutum yaklagimi agisindan
bakildiginda sadakat; farkli duygulara sahip tuketicilerin bir UrGne, hizmete veya
perakendeciye yonelik sadakat olusturdugu kisisel bir tutumdur. Magteriler satin alma
islemini tekrar etmese de tedarik¢i igin tercihlerini, satin alma niyetlerini ve tglncu
taraflara onerilerini ifade eder!®®. Davranissal sadakat, ziyaretlerin sikligi, yapilan alim
sayisl, ¢gapraz satis / alim duzeyi ve marka veya sirket ile olan iligskisinin uzunlugu ile
yansitilmaktadir. Davranigsal sadakatin kisa vadede degisikliklere veya dalgalanmalara
duyarli oldugu gorulmustur. Diger yandan duygusal ya da psikolojik baghhgin gagla bir
tutum sadakatine donistigu belirtilebilmektedir ve satin alinan markalara kargi duygular
ve inanglar, bu markalari baskalarina tavsiye etme istekliligi ile Olgllebilmektedirt’.
Tutum-davranig tutarlihgr bakis agisina gore, bir markaya yonelik goreceli tutum ne
kadar guglu olursa, birey bu duruma kargi koyan sosyal normlari ve / veya durumsal
olasiliklari agabilmektedir. Ornegin, alternatif markalarin fiyatt normalde kiginin
sadakatini degistirecek kadar duguk gorulmeyebilir. Yonetimsel bir bakig agisiyla bir

yandan pazarin 6zelliklerini bir yandan goéreceli tutum, diger yandan da durumsal /

167 Richard L. Oliver, "Whence Consumer Loyalty?" Journal of Marketing, 63, 4_suppl1, 1999, pp.
33-37.

188 Alan S. Dick, Kunal Basu "Customer Loyalty: Toward An Integrated Conceptual Framework."
Journal of The Academy of Marketing Science, Vol. 22, No. 2, 1994, pp. 102-108.

189Francisco J. Cossio Silva et al.,, “Value Co-Creation and Customer Loyalty”, Journal of
Business Research Vol. 69, No. 5, 2016, pp. 1621-1622.

170Mala Srivastava, Dimple Kaul, “Exploring The Link Between Customer Experience-Loyalty—
Consumer Spend”, Journal of Retailing and Consumer Services Vol. 31, 2016, pp. 278-279.
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normatif faktorler agisindan degerlendirmek dnemlidir. Pazar yeri duyarlliklarini goreceli
tutum ve durumsal / normatif faktérlere gore bilmek bir pazarlamacinin yonetimsel eylem

icin uygun yerini belirleyebilmesine izin verebilirt’.

Pazarlama ydneticileri arasinda musterilerinin sadakati ile ilgili yaygin olarak bazi

inanglar yer almaktadirt’%:

e Onemli sayida miisteri satin aldiklari markalarla iligki kurmak ister,

e Bu alicilarin bir kismi yuksek dizeyde sadik ve yalnizca bir markay! satin
almaktadir,

e Yiksek dizeyde sadik alicilar sik ve yodun aligverigleri sebebiyle karl grup
olarak adlandirilir,

¢ Bu alicilarin sadakati guclendiriimeli ve “sadakat merdiveni” kurulmasina tesvik
edilmelidir,

o Miusterilerle, sadakat merdivenini vylkseltecek diyalog gelistirmek igin

kisisellestirilmis bir veri tabani olusturulmalidir.

Diger yandan bazi arastirmacilar ¢evrimici ortamda gercgeklestirilen alisveriglerde
elektronik sadakati potansiyel olarak etkileyen bazi elektronik is unsurlari olan; (1)
Ozellestirme, (2) iletisim etkilesimi, (3) isleme (bilginin ve tegvikin saglanmasi), (4)
koruma, (5) topluluklar (e-satici tarafindan organize edilen mevcut ve potansiyel
musteriler), (6) secenekler (genis Uriin kategorileri), (7) kolaylik ve (8) nitelik (Orn;
yaratici web sitesi tasarimi) cgesitli elementlerden bahsetmistir. Bu baglamda e-
perakendeciler, bahsedilen unsurlar igin mugsteri algilarini surekli élgmeye dayanan
erken uyari sistemleri kurabilmekte, bdylece ydnetim tirine uygun duzeltici 6nlemleri
alabilmektedir. Dahasi, e-perakendeciler e-perakende faaliyetlerini rakipleriyle
karsilastirarak gugli ve zayif yonlerini, misteriler ve tuketiciler agisindan belirlemek

amaciyla rakiplerle kiyaslamak icin kullanabilmektedirlert?,

Birgok uygulayici ve akademisyen, musteri sadakati gelistirme sureciyle ilgili
olarak daha fazla bilgi ve anlayisin gelistiriimesi gerektigini savunmustur. Bu bilgi,
musteri sadakat dizeyinin iligski temelli intiyaclarina dayali uyarlanmis slre¢ ve yonetim

stratejisi icindeki asamalari kapsaminda, musterilerin segmentlere gére ayrilmasinin

171 Dick and Basu, A.g.m., pp. 102-108.

12Grahame R. Dowling, Mark Uncles. "Do Customer Loyalty Programs Really Work?", Sloan
Management Review, Vol. 38, 1997, p. 72.

173 Grini S. Srinivasan, Rolph Anderson, Kishore Ponnavolu, "Customer Loyalty in E-commerce:
An Exploration of Its Antecedents and Consequences”, Journal of Retailing, Vol. 78, No. 1, 2002,
pp. 42-47.
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onemini vurgulamaktadir. Musteri sadakatinin gelisiminin ¢esitli asamalarinda olan
musteriler, artan rekabet kosullarini goéz 6nune alarak, 6rnegin bir hizmet basarisizligi
durumunda farkli stratejiler talep edebilmektedirler'’*. Bu gergevede yazarlar, misterileri

davraniglarina ve tutumlarina gére dort gruba ayirmiglardirt’®;

o Yiksek sadakat: Hem davranissal hem de psikolojik sadakat gdsteren musteriler,

e Yapay sadakat: Davranissal sadakat gosteren ancak psikolojik baghligi olmayan
musteriler,

e Gizli sadakat: Davranigssal sadakat gdstermeyen ancak psikolojik baghlik
sergileyen musteriler,

e Dusuk sadakat: Hem davranigsal hem de psikolojik sadakati dislk olan

musteriler.

Musteri sadakati guicli, guvenilir bir misteri tabani olusturmak icin 6nemli olsa da
bu musterilerin kurulusun uzun vadeli basarisi igin karli olmasi gerekir. Misteri sadakati
ve ticari kar arasindaki karmasik baglantilari anlama, daha derinlemesine kavrama ve
tartismaya ihtiya¢ duyulan bir alandir. Sadakat ile ilgili daha ge¢gmis arastirmalar, musteri

sadakati kazanildiginda, karin olusacagi diistincesini savunmaktadir’s.

Sadakat kavrami kapsaminda bir bagka nokta ise, ¢alisan katilimi ve musteri
sadakati arasindaki baglantinin nemli olduguna dair somut kanitlar sunan ¢alismalardir.
Kurumsal itibar ve kar-zarar sonuglari, ginimuizde bir kurumun bu iki bilesenle glgla
iligkiler kurma yetenegine bagh oldugundan, galisanlarin katilimi ve musteri sadakatine
verilen gucu 6lgmek yeni is zorunlulugu niteligindedir. Bahsedilen duruma iligkin olarak
yetenek yonetimi ve liderlik, gliglu ¢alisanlari cezbetmek ve elde tutmak igin rekabetin
giderek sertlesmesiyle yeni bir onem kazanmistir. Rekabetci ortamin seviyesi arttikca
sirketler, farkhlagsmanin kaliteli insan sermayesini cekme ve elde tutma yetenekleriyle
ilgili oldugunun farkina varmigtir ve genel organizasyonel degere sahip olmak igin galisan

deneyimini desteklemeye devam etmektedir’’.

174Rosalind Mcmullan, Audrey Gilmore, “Customer Loyalty: An Empirical Study”, European
Journal of Marketing, Vol. 42, No. 9/10, 2008, p. 1085.

175Kishore Ponnavolu, Customer Loyalty in Interactive Media: An Exploration of Its Antcedents
and Consequences, Phd Thesis, Philosophy, Drexel University, United States — Pennsylvania,
2000, p. 34.

176Robert Gee, Graham Coates, Mike Nicholson, “Understanding and Profitably Managing
Customer Loyalty”, Marketing Intelligence & Planning, Vol. 26, No. 4, 2008, p. 365.

77"Matthew P. Gonring, “Customer Loyalty and Employee Engagement: An Alignment for Value”,
Journal Of Business Strategy, Vol. 29, No. 4, 2008, pp. 30-34.
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Ek olarak given unsuru ise kargi tarafin dirdstlik, yardimseverlik ve yetkinlik gibi
bir dizi yukamlullkleri yerine getirecegi inanci olarak kavramsallastiriimistir, ¢lnki
gliven onemli bir iliski gelistirme ve slOrdirme sdrecini yaratir. Musteri sadakati
niyetlerinin gelistiriimesinde guvenin 6nemli rolu hizmet sektorlerinde daha da
artmaktadir. Hizmetler, Urlnlerle kiyaslandiginda daha gayri maddi, heterojen, ¢abuk
bozulabilir ve ayrilmaz olarak karakterize edilir. Bu nedenle hizmet talep eden musteriler,
hizmet sunumlariyla iligkili algilanan risk ve belirsizligi azaltmak i¢in glven unsuruna
dikkat etmektedirler'™.

3. MUSTERI iLISKILERI VE MUSTERI BILGI YONETIiMi

Ogrenme ve bilgi, bilgi yonetimi literatiirinde ayrilmaz bir sekilde birbirine
baghdir. Musterilerle yakin iliski kurmak isteyen sirketler, daha yuksek bir 6grenme
dizeyine sahip olmay! tercih etmektedir. Sirkette paylasilan bir bilgi kaltGrandn
gelistirimesinde 6nemli rol oynayan orgutsel ddrenme, sirketlerin Ustin bir musteri
iligkileri yonetimi kapasitesi gelistirmelerine yardimci olabilmektedir'’®. Bir grup
akademisyen, sirketlerin musteri bilgileri edinmeleri icin musterileri ile dikkatli sekilde
goérusmeleri, etkilesim kurmalarn ve diyaloglar olusturmalari gerektigini, bdylece
musgteriye 6zel hizmet sunabilecekleri ve uzun vadeli iligkileri surdurebileceklerini
belirtmigtir. ilaveten musterilerle olan etkilesimler yoluyla bir tesebbdiisiin, iyilestirme igin
referanslar olusturabilecek Griin veya hizmetler hakkindaki yeni taleplerle ilgili musteri
bilgilerini elde edebilecegini belirtmig; Ustelik bu strecin, musteri memnuniyeti, musteri
sadakati ve calisan verimliligi icin yararli oldugundan bahsetmiglerdir. Bu sebeple,
musteri bilgilerini ve onlarin i¢ gudulerini temel is sureglerine entegre edebilen sirketler

basarili olabilmektedire°,

Bilgi yonetimi; bilgiyi yaratmak, kullanmak ve paylasmak icin sirket icindeki
insanlarin, teknolojilerin, slreclerin ve stratejinin entegrasyonunu saglayan 6rguitsel bir
yetenek olarak gorulmektedir. Ayrica bilgi yonetiminin 6zu, girketlerin bilgi kaynaklarini

degisen pazarin ihtiyaglariyla uyumlu hale getiren bir bilgi yonetimi yetenegi

178Dahlia EL-Manstrly, “Enhancing Customer Loyalty: Critical Switching Cost Factors”, Journal Of
Service Management, Vol. 27, No. 2, 2016, p. 147.

"Moustafa Battor, “Can Organizational Learning Foster Customer Relationships? Implications
for Performance”, The Learning Organization, Vol. 20, No. 4/5, 2013, p. 282.

180Shu-Mei Tseng, Pin-Hong Wu, “The Impact of Customer Knowledge and Customer
Relationship Management on Service Quality”, International Journal of Quality and Service
Sciences, Vol. 6, No. 1, 2014, pp. 79-80.
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gelistirmektir. Bilgi yonetimi yetenegi; bilgi edinme, donustirme, uygulama ve korumanin

orgutsel yeteneklerini icerirte.

Bilgi edinme ve toplama, hem i¢ bilgi kaynaklarindan (is bilgileri, raporlari ve
cesitli bilgilerin belgeleri) hem de dis bilgi kaynaklarindan (¢evresel durum, masteriler,
rakip verileri ve dis kiyaslama dahil diger kaynaklardan edinilen bilgiler) elde edilebilir'82,
Bilgi donlGsumda; arastirmacilar tarafindan bilginin basitce paylasilan ve toplanan bir
unsur olmadigi, ancak is ortaminda kullaniimak zere donustirilecek bir unsur oldugu
belirtiimistir. Bu durumda bireylerin bilgisi 6rgitsel bilgiye donusturilirken bilgi teknolojisi
bir ara¢ olarak siklikla kullanilan bir kavramdir. Veri, enformasyon ve bilgi arasinda
donusim gecici bir stre¢ olmasi sebebiyle organizasyonlarin bu asamada veri ve
enformasyonlari hizli olarak bilgiye donustiirmeleri gerekmektedir'®3. Bilgi uygulamasi;
cesitli yollarla, resmi veya gayri resmi olarak, diger bir ifadeyle c¢esitli medya,
konferanslar, ¢alisma turlari, gérev veya sorumluluklarin degisimi, denetleme sistemleri
ve ekip ¢alismasi yoluyla yapilabilmektedir. Bilgi koruma; olusturulan bilginin, kolay ve
rahat bir sekilde alinabilmesi, “bilgi edinme” ve bilginin yayilmasi i¢in sistematik olarak

saklanmasi ve kategorize edilmesidir.18

Bazi arastirmacilar tarafindan bilgi yonetimi kaynaklari; yapisal, kiltirel ve insan
kaynagini iceren sosyal bilgi yonetimi kaynaklar ve fiziksel bilgi yonetimi altyapisi
bilesenlerini iceren teknik bilgi yonetimi kaynaklar olarak siniflandiriimaktadir. Bilgi
yonetimi uygulamalari, teknik bilgi yonetimi kaynaklarinin dagitimi yoluyla rakiplerine
kiyasla daha hizli sekilde harekete gegmesini saglayabilmekte, sosyal bilgi yonetimi
kaynaklari ise yenilikleri rakiplerin yontemlerine kiyasla daha hizl bir sekilde olugturmak
ve uygulamak icin kullanilabilmektedir. Tum bu faaliyetler, sirketlerin organizasyonel

rekabet avantajlarini kullanmasina yardimci olmakta ve bunlari gerceklestirmektedir'®®.

181Shu-Mei Tseng, “Knowledge Management Capability, Customer Relationship Management,
and Service Quality”, Journal Of Enterprise Information Management, Vol. 29, No. 2, 2016, p. 203
1825omnuk Aujirapongpan et al., “Indicators of Knowledge Management Capability For KM
Effectiveness”, Vine, Vol. 40, No. 2, 2010, p. 189.

183Trevor A. Smith, Knowledge Management and Its Capabilities Linked to The Business Strategy
for Organizational Effectiveness, Phd Thesis, United States-Florida: Business Administration H.
Wayne Huizenga School of Business and Entrepreneurship Nova Southeastern University, 2006,
p. 28.

184Aujirapongpan et al., A.g.m., p. 190

185Shu-Mei Tseng, “The Effect of Knowledge Management Capability and Customer Knowledge
Gaps on Corporate Performance”, Journal Of Enterprise Information Management, Vol. 29, No.
1, 2016, p. 53-54.
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Gegmis arastirmalara gére musteri bilgi ydnetimi; musteriden gelen bilgi, musteri

icin bilgi ve miisteri hakkinda bilgi seklinde ¢ ana akim igermektedir'®®,

e Musteriden gelen bilgi: Mdusteriler, herhangi bir sirketin en gigclu bilgi
kaynaklarindan biridir. Akademisyenlere gore, misteriden gelen bilgi, trin ve
hizmet yeniligi, fikir Gretimi, Grlnlerin ve hizmetlerin surekli gelistiriimesi icin
sirketler tarafindan desteklenmelidir.

e Musteri icin bilgi: Musteri icin bilgi, bir girketin musterilerini tatmin etmelerine
yardimci olmak igin sunmayi planladigi tum verileri ve bilgileri igermektedir.

o Miisteri hakkinda bilgi: Mdusteri hakkinda bilgi, kuruluglarin mdusteriler
arasindaki bilgi akisini yénetmek icin benimseyen mdusteri bilgi yonetimi
stratejilerini belirtir. MUsteri hakkindaki bilgi, musterilerin tercihlerini, ihtiyaglarini,
taleplerini, algilarini ve gecmis islemlerini icerir. MuUsterilerin gelecekteki
isteklerini kesfetmek ve tanimlamanin yaninda degisen zevk ve egilimleri tespit
etmek masteri hakkinda bilgi akisinda dikkate alinmasi gereken &6nemli
durumlardir. Bu bilgi, musterilerin ihtiyaclarinin ve deger beklentilerinin daha iyi
anlasiimasini, artin ve yenilikcilik yeteneginin gelistiriimesine ve daha iyi musteri

degerinin yaratilmasina neden olabilmektedir.

Bilgi yonetimi ve yenilik Uzerine yapilan galismalarda genel olarak arastirmacilar,
Ustliin bilgi yonetimi yetenedi gelistiren bir sirketin dis bilgiyi daha iyi yoneterek ve
icsellegtirerek kaynaklari daha verimli kullanacagindan ve daha vyenilik¢i hareket
edeceginden bahsetmistir. Mlgsteri bilgi aktarimi bilgi yénetiminin énemli bir pargasidir
ve inovasyon Uzerinde oldukga buyuk etkisinin bulunmasinin ¢ok sayida bilim insaninin
ilgisini gcekmigtir. Etkili bilgi aktarimi slreci yoluyla, sirketlerin ilgili bilgileri edinmelerine
yardimci olarak hizmette inovasyon kaynagi saglanmaktadir. Mdusteri bilgisinin
uygulanmasiyla hizmet inovasyon yetenegini artirabilir, inovasyon maliyetlerini azaltabilir

ve inovasyon dénglisiini kisaltabilmektedir®’,

186Seyedeh K. Taghizadeh, Syed A. Rahman, Md. Mosharref Hossain, "Knowledge From
Customer, For Customer or About Customer: Which Triggers Innovation Capability The Most?”,
Journal of Knowledge Management, Vol. 22, No. 1, 2018, pp. 164-165; Mauro Falasca, et. Al.,
“The Impact of Customer Knowledge and Marketing Dynamic Capability on Innovation
Performance: An Empirical Analysis", Journal of Business & Industrial Marketing, Vol. 32 No. 7
2017, p. 902.

187Xin Wang, Ming Xu, “"Examining The Linkage Among Open Innovation, Customer Knowledge
Management and Radical Innovation: The Multiple Mediating Effects of Organizational Learning
Ability”, Baltic Journal of Management, Vol. 13, No. 3, 2018, pp. 370-371.
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4. MUSTERI DEGERI

"Musteri degeri" 1990'h yillarda sirketler i¢in artan bir ilgi konusu olarak ortaya
cikmistir. Ustlin musteri degeri yaratmak icin bir sirket; misteri odakli, rakip odakli ve
fonksiyonlar arasi koordinasyonlu olmalidir. Musteri odakhhidinin ana unsuru sirketin
Ustiin musteri degerinin surekli olarak olusturulmasina olan baghligidir. iliski pazarlamasi
acisindan sirketler musterileri ile sirekli iligskilerin gelistiriimesi ve surdiriimesi ile
ilgilenmeli ve her zaman bu iligkilerin ilgili tim aktorler igin degerli oldugunu
varsaymalidir. Deger, bu nedenle musteri iligkileri yonetiminin vazgecilmez bir bileseni

olarak gorilmektedireé,

Misteri degeri, faydalar ve maliyetler arasindaki fark veya asimlar olarak
tanimlanir ve musgteri maliyetleri icin geri donus seviyesidir. Mugteri degeri kavrami
dogasi geredi normatif bir bakis agisina sahiptir, ¢lnkli ekonomik prensiplere ve
pazardaki misterinin segimine dayanarak, endustriyel organizasyon alanindaki rekabet
analizinin altinda yatan temel bir kavramdir. Ekonomi agisindan bakildiginda, tuketiciler
en azindan maliyetler kendileri igin "énemli" oldugunda bir satin alma kararina maliyet-
fayda degerlendirmesi yapabilir. Bu nedenle, bir tiketici piyasasi igin saglam bir musteri

degeri analizi ile ilgili olarak hem tanimlayici hem de normatif 6zellikler Gnemlidirt.

Genig bir diizeyde, deger terimi ¢ok farkli baglamlarda ortaya gikar. Ornegin,
organizasyonlari ydnetme konusunda giderek daha yaygin bir bakis acisi, yliksek degerli
misgterilere Ustlin musteri degeri yaratmanin ve sunmanin bir kurulusun degerini
artiracagini savunur. Ayrica musteri degeri, bir satici tarafindan objektif olarak
belirlenmekten ziyade, musteriler tarafindan algilanan bir unsurdur. S6z konusu algilar
tipik olarak musterinin neleri aldiklari ile bir Griind almak ve kullanmak i¢in neyi verdikleri
arasinda bir takasi icerir. Deger kavrami musteri perspektifinden ele alan Woodroof’a
gbre musteri degeri musterinin, kullanim kosullarinda hedeflerine veya amaclarina
ulagmasini kolaylastiran veya engelleyen kullanimdan kaynaklanan bu Urun
Ozelliklerinin,  performanslarinin ~ ve  sonuglarinin  algilanan  6nceligi  ve

degerlendiriimesidir®.

188Sjlvia M. Landroguez, Carmen B. Castro, Gabriel C. Carrién, “Creating Dynamic Capabilities
to Increase Customer Value”, Management Decision, Vol. 49, No. 7, 2011, pp. 1141-1142.
18Albert Wenben Lai, "Consumer Values, Product Benefits and Customer Value: A Consumption
Behavior Approach” in NA - Advances in Consumer Research Volume 22, eds. Frank R. Kardes
and Mita Sujan, Provo, UT : Association for Consumer Research, 1995, pp. 381-388.

190Robert B. Woodruff, "Customer Value: The Next Source for Competitive Advantage”, Journal
of The Academy of Marketing Science, Vol. 25, No. 2, 1997, p. 140-142.
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Gegmis arastirmalar musteri degerinin farklhlastirilmasinin  yararh oldugu
inanciyla beklenen seviye, istenen ve beklenmeyen seviye olmak lizere musteri degeri
seviyelerinin agamalarindan bahsetmistir. Beklenen ya da temel seviye, faaliyet gésteren
sirket ya da endustri igin normal olan seviyedir. Bu dizeyde sirket, musterilerin bekledigi
mal ve hizmetleri saglar. Bir diger asama olan istenen seviyede, musteriye deger katan
ancak sirket veya endustri standartlari nedeniyle beklenmeyen niteliklerdir. Bu noktada
sirketler masterilerin gergekte neye énem verdigini anlamaya ¢alismaktadir ve bu durum
kurulusa bu arzulari karsilama firsati vermektedir. Kurulusun masteri degerini artirmanin
yollarini bulma derecesi, kendisini rakiplerinden ayirmasini ve musteri baglari
gelistirmesini saglar. Son olarak beklenmeyen ya da umulmayan seviyede ise
organizasyon, en azindan bilingli bir dlizeyde musterinin beklentilerinin hatta arzularinin
otesinde deder katmanin yollarini bulmaktadir.'%! Diger yandan Zeithaml (1988), tlketici
deger kavraminin anlamlarindaki cesitliligi dort farkli tanimlamada incelemistir.
Arastirmaciya gore tiketici degeri; (1) dusik fiyattir (Orn; indirim kuponlarinin
kullaniimasi), (2) tiketicinin bir Griinde talep ettigi unsurdur (tiketici adina iyi ve uygun
olan Urunler), (3) 6denen fiyat dogrultusunda alinan kalitedir (kaliteli marka igin dusuk
fiyat) ve (4) tuketicinin verdiklerine karsilik elde ettikleri (hangi Grinun ekonomik oldugu

sorgulamasi ve en az para ile daha gok Uriine sahip olma istegi gibi) 6zelliklerdir®2.

Bir misterinin kendi deger Uretme slreclerinde ortaya ¢ikan kullanim degeri tipik
olarak uzun vadede gerceklestirilir ve musterinin ve tedarik¢i kuruluglarin gesitli iglevsel
birimleri arasinda etkilesim gerektirir. Bununla birlikte, son literatir giderek artan bir
sekilde musteri degerinin, muagterilerin deger yaratan sireclerde kullanim degeri olarak
ortaya ciktigini vurgulamaktadir. Pazarlama literatirinde Urinin baskin mantiktan
hizmet, hizmet verme ya da iligkisel pazarlama baskin mantida gegisle birlikte, musteri
degerinin Urun teklifinin yani sira, misteri ve tedarikginin bilgi ve beceri gibi kaynaklari
paylasarak ve entegre ederek etkilesimde bulundugu deger saglama surecine giderek

daha fazla entegre olmasidir®:,

Tek basina deger yaratma, rekabet avantaji ve finansal basari elde etmek icin
sinirli olmaktadir. Bu nedenle, rekabetci gicleri kisitlama kabiliyetine sahip olmayan

sirketler yarattiklari degeri uygun hale getirememektedir. Sirketler bu noktada, deger

¥lHoward E. Butz Jr, Leonard D. Goodstein, "Measuring Customer Value: Gaining The Strategic
Advantage", Organizational Dynamics, Vol. 24, No. 3, 1996, pp. 67-69.

192valarie A. Zeithaml, "Consumer Perceptions of Price, Quality, and Value: A Means-end Model
and Synthesis of Evidence", Journal of Marketing, Vol. 52, No. 3, 1988, p. 13.

193 Joona Keranen, Anne Jalkala, “Three Strategies for Customer Value Assessment in Business
Markets”, Management Decision, Vol. 52, No. 1, 2014, p. 81.
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yaratan bir inisiyatifle baglantili olarak, Griin ve hizmetler gelistirerek Gstiin musteri degeri
olusturup, mevcut ve gelecekteki mugterilerin gereksinimlerini yerine getirebilmektedir.
inovasyon miisteri degeri olusturmayi tesvik ederken, olusturulan istikrarli yenileme

programlarinin da misteri degerinin benimsenmesini tesvik ettigi goriilmektedir®*,

Diger yandan insan kaynaklari uygulamalari, en énemli kurumsal kapasiteden biri
olarak dusunalir. Ayrica musteriler icin deger yaratmanin énemli unsurlarindan biridir.
insan kaynaklari uygulamalari, destekleyici bir iklim yaratarak 6érglitsel etkinlige yol
acmakta, calisanlarin davranis ve tutumlarini sekillendirmektedir. Organizasyonlar,
galisanlarinin orgute olan yukumlulUklerini ve becerilerini daha sonra calisanlarin
motivasyonunu ve memnuniyetini arttirmaktadir.  Memnun kalmanin, mausteri

memnuniyeti ve musteri degeri (izerinde 6nemli bir etkisi bulunmaktadir®,

Son olarak musterinin, kurulugun veya hizmetlerinin goreceli yetersizligi veya
Ustlinliga hakkindaki genel izlenimi olarak tanimlanan hizmet kalitesinin de musteri
degeri ile iliskisinin bulundugu akademisyenler tarafindan belirtiimistir. Bu baglamda
musterilerin algilanan de@erlerinin ne oldugunu anlamak igin, tlketicilerin satin alma
deneyimleriyle ilgili tim faktorlerin dikkate alinmasi gerektigi savunulmaktadir.
Arastirmacilar ayni zamanda, bir sirketin nesnel bir sekilde sunmayi istedigi ve bir tuketici
tarafindan algilanan hizmet Kkalitesinin, vasifli personelin hizmet sunumunun
heterojenliginden dolayi emek yogun sektdorde tamamen farkli olabilecegine isaret
etmektedir'®.

D. MUSTERI HIZMETLERI

Piyasa yonelimi, musterinin ihtiyaclarini anlama ve rekabetin Ustinde tutarli
sekilde musteri degeri yaratmada guglu islevler arasi koordinasyona odaklanmaktadir.
Pazar odakli sirketler "musterileri rakiplerinden daha iyi tatmin ederek Ustlin performans
gerceklestirmek amaciyla suregler, inanclar ve degerler dizisine kapsamli bir taahhUtte
bulunur; bu kararlarin timU musteriyle baglar ve musterinin ihtiya¢ ve davraniglari ile

rakiplerin yetenekleri ve niyetleri konusundaki derin ve paylasiimig bir anlayis tarafindan

194Sijlvia Martelo Landroguez, Carmen B. Castro, Gabriel C. Carrién, “Developing An Integrated
Vision of Customer Value”, Journal Of Services Marketing, Vol. 27, No. 3, 2013, p. 235.
%Hanny N. Nasution, Felix T. Mavondo, “Organisational Capabilities: Antecedents and
Implications For Customer Value”, European Journal of Marketing, Vol. 42, No. 3/4, 2008, p. 483.
19%85ungjip Nam, The Impact of Culture on The Framework of Customer Value, Customer
Satisfaction and Customer Loyalty, Phd Thesis, United States-California: Business Administration
Golden Gate University, 2008, pp. 19-20.
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yonlendirilir". Bu tanimlamaya goére musteri hizmeti, bir sirketin rakiplerinden daha lyi

performans gostermesini saglayan misteri ile ilgili yetenekleridirt®’.

Musteri hizmeti kapsaminda yapilan calismalarda musteri hizmetine bir ¢dézim
olarak bakildigi durumda, talepleri karsilamak igin 6zellestirilmis entegre Urln ve hizmet
kombinasyonu seklinde vurgu yapilmaktadir. Bu durumda miusteri hizmetinin; hizmet

sunumu ve hizmet 6zellestirme seklinde iki temel boyutundan bahsedilmektedir'%:

e Hizmet sunumu: Burada hizmet sunumu, bir sirketin nihai unsurlari birlestirme ve
hizmetleri ve / veya Urtnleri miUsteriye sunma yetenegini ifade eder. Geleneksel
formatlara ek olarak, sirketler Ucretsiz telefon destegi, ¢cevrimici hizmet sunumu
ve bunlarin kombinasyonlarini kullanmaktadir. Hizmet ydnetimi perspektifinden
bakildiginda hizmet sunumu; 6rgitsel ézellikler, ¢alisanlarin tutumlari, hizmet
kalitesi, musteri yanitlari ve mali sonuglar arasindaki iligkileri kapsayan bir hizmet
kar zinciri olarak algilanabilir.

e Hizmetin Ozellestiriimesi: Hizmetin 6zellestiriimesi, bir sirketin bireysel musteri
ihtiyaclarini daha hassas bir bicimde uyarlayan riin ve hizmetleri saglama ve bu
tur musterinin tercih bilgisine dayanan musteri segmentasyonuna dayanma
yetenegini ifade eder. Buna ek olarak hizmetin 6zellestiriimesi, musteriyi hizmeti
tasarlama surecine entegre etmeyi gerektirir. Aragtirmacilar 6zellestirilmis hizmet
goren tuketicilerin, standart hizmet gorenlere gore etkilesimden daha fazla

memnun kaldiklari sonucuna varmistir.

1. HIZMET KALITESI VE MUSTERI MEMNUNIYETI ILISKISI

Hizmet literatirinde, musterilerin hizmete yoOnelik kalite algilari ile musteri
tatmininin, algilanan hizmet kalitesi ile iligkisinin dnemi Uzerinde durulmustur. Muasteri

memnuniyetinin genellikle UGrinun veya hizmet sunumunun kalitesine bagli oldugu

197JoélLe Bon, Douglas E. Hughes, “The Dilemma of Outsourced Customer Service and Care:
Research Propositions From A Transaction Cost Perspective”, Industrial Marketing Management
Vol. 38, No. 4, 2009, p. 404.

198]. S. Chen, Hung T. Tsou, “Performance Effects of IT Capability, Service Process Innovation,
and The Mediating Role of Customer Service”, Journal of Engineering and Technology
Management Vol. 29, No. 1, January—March 2012, p. 75; Pedro S. Coelho, Jorg Henseler,
“Creating Customer Loyalty Through Service Customization”, European Journal of Marketing,
Vol. 46 No. 3/4, 2012, p. 334.
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genellikle kabul edilir. Bu nedenle, migteri memnuniyeti ile ilgili aragtirmalar genellikle

kalitenin 6lgilmesiyle yakindan iligkili olmaktadir®.

Musteriler, her bir organizasyonun musterinin ihtiyaclarini karsiladigi ve
musterinin belirledigi beklenti dlizeyine ne kadar iyi performans gosterdigine bagli olarak,
organizasyonlardaki hizmet dizeyini ayirt edebilmektedir. Basarili organizasyonlarin
liderleri, misteri hizmetleri degerini mevcut trlnlere ve hizmetlere baglamadaki amaclari
karsilayabilecek hizmet bilesenleri (izerine yatirm yapmaktadir?®, Literatir, hizmet
kalitesinin belirleyicileri Gzerinde bir fikir birligi olmadigini ve her bir bilesenin musteri
memnuniyeti Uzerindeki gulgcld yonlerinin, calisma ve baglamlar arasinda farkhlk

gbsterme egiliminde oldugunu esit dlglide géstermektedir®*.

Diger yandan, mugteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasindaki farkliliklara
istinaden, musteri memnuniyetinin éncelikle biligsel bir kavram oldugu gorisini
destekleyen ampirik bulgular bulunmaktadir. Ornedin bazi arastirmacilar, algilanan
hizmet kalitesinin duyusal yapilarla degil, performanstan etkilendigini, ancak musteri
memnuniyetinin hem bilissel hem de duyusal dnciillerden etkilendigini bulmustur. Ozetle
musteri memnuniyeti, belirli bir Grin veya hizmetle muisterinin tim deneyimlerine
dayanan bir performans mukemmelligini degerlendirmesi ya da tim musgterinin belirli bir

riin veya hizmetle yasadi§i deneyime duygusal tepki vermesi durumudur?®?,
2. MUSTERI HiZMETI VE KARGO SEKTORU IiLISKiSI

Lojistik sirketlerinin ana goérevlerinden biri, 6ncelikle musteri hizmetinin
amaglarini ve politikalarini belirleyerek, segilen stratejiyi uygulamak suretiyle yeterli bir
musteri hizmetinin islevini yerine getirmektir. Sirketler yeni bir trin ve / veya hizmet
sunma surecini destekleyen tum lojistik faaliyetlerini, islevlerini ve gorevlerini yeni trin

ve / veya hizmet igin tasarlanan musteri hizmetleri politikasina entegre etmektedir 2%

19Samuel Famiyeh, Disraeli A. Darko, Amoako Kwarteng, “Service Quality, Customer
Satisfaction, and Loyalty in The Banking Sector: The Moderating Role of Organizational Culture”,
International Journal of Quality & Reliability Management, Vol. 35 No. 8, 2018, pp. 1548-1549.
200Robert Medina, Quantitative Descriptive Correlational Research Study on Customer Service
Leadership Skills and Customer Satisfaction, Phd Thesis, United States-Arizona: Business
Administration University of Phoenix, 2010, pp. 39-49.

20lErnest E. lzogo, lke E. Ogba, “"Service Quality, Customer Satisfaction and Loyalty in
Automobile Repair Services Sector", International Journal of Quality & Reliability Management,
Vol. 32 No. 3, 2015, p. 254.

202Richard A. Spreng, Linda H. Shi, Thomas J. Page, “Service Quality and Satisfaction in
Business-to-Business Services", Journal of Business & Industrial Marketing, Vol. 24 No. 8, 2009,
p. 538.

203Boban Melovi¢ et al., “Logistics in the Function of Customer Service — Relevance for The
Engineering Management”, Procedia Engineering, Vol. 117, 2015, p. 803.
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Stratejik olarak, bir sirketin kaliteli bir musteri hizmeti sunabilmesi agisindan stratejisini
iyi belirlemesi gerekmektedir. Uygun seviyedeki tutarli hizmet; stratejik olarak
odaklanmig, iyi tasarlanmis ve iyi ¢alisan lojistik sistemin dogal c¢iktisidir. Kargo
sirketlerin lojistik sistemi, hedef olan hizmet dizeyini saglamak igin farklilagtirilabilir.
Lojistik faaliyetlerle ve musteri hizmetleri arasindaki yakin iligki ve bir sirketin rekabet
edebilirligi Gzerindeki etkileri, sirketlerin lojistik islevlerini ihtiyath bir sekilde ele almalarini

ve potansiyelini rekabet avantaji kaynagi olarak almalarini zorunlu kilmaktadirz®4,

Musteri hizmetleri; en 6nemli lojistik faaliyetlerini sunan kargo sektoriinde yer
alan bir sirketin pazar payi, toplam lojistik maliyetleri ve karlilik Gzerinde dogrudan bir
etkiye sahiptir. Birgok sirket, misterinin gereksinimlerini karsilayacak sekilde lojistik
yoénetimini yonetmek ve izlemek adina bilgi sistemleri uygulamaktadir. Genel diizeyde
kargo sirketlerinin lojistik yonetimi temelinde masteri hizmetleri seviyesi, toplam lojistik
maliyetleri ve sirketlere / tlketicilere saglanan toplam faydalar arasinda bir denge oldugu
dusunulmektedir. Bu nedenle, sirket finansal yiki azaltmak igin bu faktorleri etkin bir

sekilde yonetmelidir?®,

Bir kargo hizmeti saglayicisi ile musteri arasindaki iletisim etkilesimlidir ve
dogrusal bir sure¢ olmaktan ziyade karsihkli bir akigi temsil eder. Hizmet
organizasyonunu digerlerinden ayiran en énemli faktdrlerden biri olan hizmet deneyimi,
bu deneyimin sahibi ile sirket icinde temas kurulan kisi arasindaki benzersiz etkilesimin
bir sonucudur. Belirli bir hizmet saglayicisinin basarisi 6znel deneyimin kalitesine
dayandigindan, bu deneyimin niteligi uzun vadeli pazar basarisinin kritik belirleyicisidir.
Bu duruma istinaden kargo hizmetlerini talep eden musteriler, bir ¢alisganin tutumuna
yonelik olumsuz bir diistinceye sahip oldugunda, sirketin sundugu diger ¢abalari g6z ardi

etmeye meyillidir2°®.

Kargo tasimacilik sektérinde hizli ¢6zim sunma; tagima hizmeti saglayicilarin
musterileriyle ilgili zaman, kalite ve esneklik yonunden kapasitelerini 6lgen operasyonel
performanstir. Yazarlar lojistik sirketlerinde 6zellikle kargo hizmetlerinde, musterilere

hizli ¢6zim sunma faaliyetlerinin blylk 6nem tagidigini belirtmekte; hizmet sunumun

204Mohammed A. Razzaque, Chang C. Sheng, “Outsourcing of Logistics Functions: A Literature
Survey”, International Journal Of Physical Distribution & Logistics Management, Vol. 28, No. 2,
1998, p. 89.

205yaranya Tilokavichai, Peraphon Sophatsathit, Achara Chandrachai, “Establishing Customer
Service and Logistics Management Relationship under Uncertainty” World Review of Business
Research Vol. 2. No. 5, 2012, pp. 12-13

206\M.R. Solomon et al.,, "A Role Theory Perspective on Dyadic Interactions: The Service
Encounter"”, Journal of Marketing, Vol. 49, No.1, 1985, p. 101.

70



esnekliginin ve teknolojik islevselligin s6z konusu durumu yakindan etkiledigini ortaya
koymustur. Diger yandan literatirde, yenilikcilik yeteneginin ve yeni hizmet gelistirme
surecinin kargo tasima hizmeti sunan sirketlerde daha yuksek bir organizasyonel
performansa yol agabilecedinden s6z edilmistir. S6z konusu durum bu tdr sirketler igin
rekabet avantaji saglamakta ve hayatta kalabilmeleri adina oldukga dnem teskil
etmektedir?®’.

Guncel arastirmalardaki degerlendirmeler géz o6nlne alindiginda ginimuz
tlketicilerinin artan teknolojik gelismeler dogrultusunda ¢evrimici yapilan aligveriglerde
sunulan hizmetlere iligkin talebi giderek artis gostermektedir. Teslimatin gtvenilirligi; bir
¢evrimici magazanin, musterinin teslimatini basarili bir sekilde yerine getirme yetenegini
ifade eder. Cevrimici magazanin teslimati dogru ve zamaninda gergeklestirebilmesi ve
kaliteli musteri hizmetleri sisteminin sonucunda sirkete yonelik olusan glven duygusu,

cevrimici aligveris memnuniyetini bilylik dlgtide etkilemektedir?®®.

207Alminnourliza Noordin, Norlena Hasnan, Nor H. Osman, “Service Innovation of Postal and
Courier Services in Malaysia: Will It Lead to Customer Responsiveness? “, International
Proceedings of Economics Development & Research, Vol. 42, 2012, pp. 206-207.

208Menelisi M. Luthuli, Data charges, Delivery Dependability, Geographical Distance, Product
Risk and Information Quallity As Predictors of Online Purchase Intention in The South African
Retail Sector, Phd Thesis, Johannesburg- South Africa: School of Economic and Business
Sciences University of Witwatersrand Johannesburg, 2017, p. 157.
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. MUSTERI SIKAYETLERi YONETIMI

A. MUSTERI SIKAYET KAVRAM VE KAPSAMI

Giderek sirketler musteri iligkileri tabanini, iliski pazarlamasi yaklasimlarini
kullanarak varhgini sirdirmek icin uzun vadeli stratejiler Gzerinde yogunlagsmaktadir.
Sirekli biylimenin dnemli oldugu bir donemde sirketlerin musteri tabanini koruma ve
genisletme ihtiyaci dogmustur. Bu noktada sirketler, sikayet strecinin énem vererek
itibarlarina zarar verebilecek sikayet yanitlari alma olasiligini azaltmak tlketici alici
sikayetlerine cevap vermede uygun politka ve prosedirleri gelistirmeleri
gerekmektedir?®,

LiteratUr, arastirmacilarin musteri sikayetlerini ele almak icin cesitli teknikleri
arastirdigini ve gelistirdigini gostermektedir. Sikayetlerin; mevcut misterileri korumak ve
yenilerini kazanmak icin uygun, zamaninda ve etkili bir sekilde ele alinmasi
gerekmektedir. Her organizasyonda musteriler buylik énem tasimaktadir. Musterilerle
ilgili her tarli konuyu yonetmek icin musteri iligkileri ydnetimi gergeveleri kullaniimaktadir.
Musteri iligkileri yonetimi sistemleri ve stratejileri kullanarak, degerli musgterileri
hedefleme, en etkili pazarlama mesajlarini olusturma, mal ve hizmetleri kigisellestirme

ve maliyet diizeyini azaltma yetenegi optimize edilebilmektedir?*.
Sikayet konulari hakkinda saglanan kilit bilgiler asagidaki gibidir?*:

e Sikayet konusu / birim / tesisin belirlenmesi;

o Sikayet konusu / bireyin kimlik tespiti;

e Sikayet konusu;

e Zaman Olgegi bilgisi;

e Arastirma bulgulari ve tavsiyeleri hakkinda bilgi;
e Dugzeltici eylem ve uygulama bilgisi;

e Igili hizmet kargilastirmalarr;

o Genel egilimler ve gelismeler.

2098cott W. Hansen, “Power As A Predictor of Industrial Complaining Styles in A Buyer/Seller
Relationship: The Buyer’'s Perspective”, Journal Of Business & Industrial Marketing, Vol. 12, No.
2,1997, p. 134.

210Alireza Faed et al., “Intelligent Customer Complaint Handling Utilising Principal Component
and Data Envelopment Analysis (PDA)”, Applied Soft Computing, Vol. 47, October 2016, p. 615.
2l1Steve Carney, “Westminster City Council: Improving Quality Through Complaint Management”,
Managing Service Quality: An International Journal, Vol. 6, No. 4, 1996, p. 21.
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Sirketler satis 6ncesi yatirmlari dahil olmak Uzere musteriye satis sonrasi da
yatirim yaptiginda fayda saglamaktadir. Sikayetler asagida belirtildigi gibi bircok agidan

degerlendirilmelidir?*2:

o Musteri sikayeti bir haktir, bu ylizden géz énline alinmalidir;

¢ Hak talebi hem musteriye hem de ydneticiye acil bir cevap gerektirir;

e Sikayet, hasari onarma durumunda musteri gliveninin bir isareti olabilir;

o Sikayet, Grunun ve / veya hizmetin imajini tesvik ederek, musgteri memnuniyetini

saglayarak, musteri ile temasa ge¢cmek icin bir firsattir.

Sikayet silireci genelde bir olayin neden oldugu bir tetikleyiciyle baglar. ilk

olumsuz hizmet deneyimi asagidakileri icerebilir:

e Olumsuz bir kritik olay yasanmasi;
o Birlikte kritik hale gelen birkag olumsuz olay;

e Hizmet sunumu sirasinda olumsuz bir degerlendirme.

Her ne kadar sikayetler; bir Grin, hizmet veya sirket performansi hakkinda
musteri geri bildirimi olarak sunulsa da bu veriler sirket politikasi ve halkla iligkiler
Uzerindeki etkisi de énemlidir. Bir pazarlama miduartnin sikayet sirecine ve nihayetinde
sikayetlerin nasil ele alinmasi gerektigine yonelik edilimi, sirket kaynaklarinin kullanimini
ve bunun sonucunda ortaya ¢ikan tlketici memnuniyetini etkileyebilir. Cogu durumda,
pazarlama mudura bir sikayete cevap vermede buyuk esneklige sahiptir. Sirketlerin ilk
asamada sikayet ele alma konusundaki tutumlarini tanimlamasi ve netlestirmesi ve
ardindan sirket tutumlarini uygulama prosedurleri olusturmasi gerekir. Son olarak,
Olcllip tartiimasi gereken yasal unsurlari igeren bir dizi c¢evresel faktorler de
bulunmaktadir. isletme yéneticileri bu durumda sirket politikalarini tiketicilerin

memnuniyet talepleriyle dengelemek durumundadir?*®
B. MUSTERI SIKAYETLERI YONETIMI VE GELISIMI

Sikayetleri ele almak, yanit vermek ve memnuniyetsizligi yaratan uygulamalari

iyilestirmek icin ayrilmis sirket kaynaklari, musteri ve pazar yoneliminin bir gdstergesidir.

212Andrei O. Paraschivescu, “Complaints Management”, Economy Transdisciplinarity Cognition,
Vol. 15, No. 2, 2012, p.112.

213Alan J. Resnik, Robert R. Harmon, “Consumer Complaints and Managerial Response: A
Holistic Approach”, Journal of Marketing, 1983, Vol. 47, No. 1, p. 86.
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Sikayet yonetimi slrecinde arastirmalarin ¢odu calisanlarin ézelliklerine ve o6rgitsel

faktorlere odaklanmigtir?4,

Sikayet yonetiminin gegmisten glinUmuize dogru akisina bakildiginda asagidaki

gibi U¢ evreden bahsetmek mimkindiir?t®.

a) 1990'larin basinda ve ortalarinda:
e Hizmetlerin telafisi ve sikayet yonetimi sirasinda personel yetkilendiriimesine
iliskin genel varsayimlarinin elestirilmesi.
b) 1990'larin sonu-2000'lerin bast:
e Cevrimigi hizmet sunumunda eksik sadakat beklentisi,
o Musteri talepleri ve sikayetlerinin yonetimine dair ortak iddialarin
reddedilmesi.
e i¢c hizmet kurtarma arastirmasinin azligi ve "ic misteri" algilamalarinin
tartisiimasi.
e Hizmet telafisi paradoksunun yayginligi ve varligini sorgulamak.
o Hizmet iligskilerinde sadakatin &nemini sorgulamak.
¢) GunUmuizdeki aragtirmalar:
o Sirketlerin sikayet yonetiminde "mekanik" yaklagimlarin benimsenmesine
iliskin aragtirmalar.
o Cevrimigi pazarin dnemi hakkinda yeni bir anlayisin gelistiriimesi.
e Cevrimici perakendeciler gibi musteri iliskileri yonetimi stratejisi eksikligi
bulunan sirketlerin gézlemleri,
e Mdugterilerin sadakatten yoksun oldugu ve sirketlerle anlagsma arayiginda

oldugui fikrinin arastirmacilar tarafindan desteklenmesi.

"Sikayet memnuniyeti®, bir sikayetcinin bir sirketin sikayetine verdigi yanittan
memnun kalmasindan kaynaklanmaktadir. Memnuniyetsizligin gelisiminin aciklamasi
icin, daha oOncede bahsedildi§gi Uzere onaylamama paradigmasi memnuniyet
arastirmasinda en fazla kabul ve destek bulmustur. Dolayisiyla, sbéz konusu
paradigmanin sikayet memnuniyeti igin de gegerli oldugu sdylenebilir. Musteri tarafindan

beklenen sikayet yaniti, aslinda algilanan sikayet yaniti igin karsilastirma standardidir.

214Debbie T. Mcalister, Robert C. Erffmeyer, “A Content Analysis of Outcomes and
Responsibilities for Consumer Complaints to Third-Party Organizations”, Journal of Business
Research Vol. 56, No. 4, April 2003, p. 341.

215Edward Kasabov, Alex J. Warlow, “Towards A New Model of “Customer Compliance” Service
Provision”, European Journal Of Marketing, Vol. 44, No. 6, 2010, pp. 702-703.
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Beklentiler agildiginda, sikayet memnuniyeti olugur. Tersine, algilanan sikayet yaniti

beklenen sikayet yanitinin altinda ise sikayet memnuniyetsizligi olusur?:®.

Sonug olarak sirketler sikayetleri ele alarak c¢esitli faydalar saglamaktadir. Etkili
sikdyet yoOnetimi uygulayan sirketlerin elde ettigi faydalar asagidaki gibi

6zetlenebilmektedir?’:

e Musteri koruma oranlar Gzerinde buyuk 6lcide 6nemli etkiye sahiptir.

e Musteriler tarafindan gerceklestirilen sesli sikayetlerde etkisinin azaltiimasini
saglar.

e Musterilerin memnuniyetlerini bagkalarina aktarmalarina yardimci olur.

o Musteri kalite algilayisini arttirir.

¢ Memnun kalan sikayetcilere capraz satis imkanlari tanir.

o Pazarlama zekasini geligtirir.

e  Olumlu bir sirket imajini tesvik eder.

e Yasal iglem olasiligini azaltir.

1. MUSTERI SIKAYET YONETIMi SURECI

iligki glicti; musteri ve hizmet saglayici arasindaki iligkinin kapsami, derecesi
veya buydklugudir. Guglu iligkisel baghlikta bulunan musteriler, olumsuz olaylar
karsisinda bile hizmet saglayicisiyla duygusal iligkileri surdirmek igin guclu bir istek
duymaktadir. Bir hizmet hatasi meydana geldiginde, musteriler hatanin kendisine degil,
degisimin iliskisel yonundeki bozulmaya odaklanirlar. Akademisyenler tarafindan guglu
iliskilere sahip musteriler igin sikayet isleme slreci, “iade veya urtin degisimi degil, daha
ziyade duygusal bir bag kurmak” olarak tanimlanmistir. Zayif iliskide bulunan musteriler,
tersine, basarisizliklari iliskisel ya da kisisel zarar olarak algilamak yerine, iliskinin daha
faydaci ve rasyonel bir gérinimini benimseyerek ve “anlasmazligin maddi yonlerine”

odaklanmaktadir?®.

Sikayet slreci; alicilarin, satin alma igslemlerinde eksiklikler hakkinda saticilara

sikayette bulunduklarinda gerceklesen igslemler olarak belirtilebilmektedir. Bir Grlin veya

216Bernd Stauss, “The Dimensions of Complaint Satisfaction: Process and Outcome Complaint
Satisfaction Versus Cold Fact and Warm Act Complaint Satisfaction”, Managing Service Quality;
Bedford, Vol. 12, No. 3, 2002, p. 174.

217, Jean Harrison Walker, “E-Complaining: A Content Analysis of An Internet Complaint Forum”,
Journal Of Services Marketing, Vol. 15, No. 5, 2001, p. 401.

218Jesus Cambra Fierro, Iguacel Melero, F. Javier Sese, “Managing Complaints to Improve
Customer Profitability”, Journal of Retailing; Greenwic, Vol. 91, No. 1, Mar., 2015, p. 112.
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hizmetteki eksikligin niteligi, bireylerin eksikligi bir sorun olarak algilamasini etkileyebilir.
Bir satin almanin eksiklikleri acik ve net olabilir ve bu nedenle tanimlanmasi ve
onaylanmasi kolaydir. Diger yandan, eksiklikler karmasik veya belirsiz olabilir ve bu
nedenle agik¢a algilanmasi ve givence altina alinmasi nispeten gugctir. Acik olarak
adlandirilabilecek sorunlarin 6rnekleri, bir Grinin kirllmasi veya bir hizmetin hatali
performansi olabilirken karar vermeyi zorlagtiran unsurlar; Griin tasarimi veya bir hizmet
saglayicisinin isinde kullandigi prosedir c¢esgitlerini igerebilir. Hizmetlerin Grtnlerden
daha fazla sikayet etme oranina sahip olacagi tahmin edilmektedir. Bir tGrln tatmin edici
olmadiginda alici; saticinin, dreticinin veya distriblGtorin hatali olup olmadigini
saptayamayabilir, ancak bir hizmet uygun sekilde gerceklestiriimediginde, bir sirketin

uygun hedefi olarak hizmet saglayicisinin tanimlanmasi daha kolay olmaktadir?*.

"lyi" sikayet yonetimi sireci ile ne kastedildigini anlamak igin gesitli faktérler

bulunmaktadir. Bu faktorler 6zetlenirse??°:

e Net prosedurlere sahip olmak,

e Hizli yanit vermek,

e Yanitin gavenilirligi,

o Sikayetciler icin tek bir irtibat noktasi olusturmak,

o Sikayet surecine erisim kolayhgi saglamak,

e Sdrecin kullanimi kolayligini saglamak,

o Sikayetciyi bilgilendirmek,

e Personelin sikayet sureclerini anlamasini saglamak,

o Sikayetleri ciddiye almak,

e Calisanlari durumla bas etmek igin yetkilendirmek,

e (Co6zume kavustuktan sonra musteri kontrol etme amaciyla izleme proseddurleri
olusturmak,

o Verileri problemleri ¢dzmek igin kullanmak,

o Sikayet hacmini azaltmaktan ziyade sikayet nedenini azaltmaya yonelik dnlemler

almak.

219Arthur Best, Alan R. Andreasen, “Consumer Response to Unsatisfactory Purchases: A Survey
of Perceiving Defects, Voicing Complaints, and Obtaining Redress”, Law & Society Review, Vol.
11, No. 4, 1977, pp. 701-715.

220Robert Johnston, “Linking Complaint Management to Profit”, International Journal Of Service
Industry Management, Vol. 12, No. 1, 2001, p. 61.
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Diger yandan sikayet yonetimi karlihgi, sikayet yonetimi sistemlerinin sureglerinin
ve araglarinin ekonomik verimliligini temsil eder. Sikayet yonetimi karlihgi yatirm
sermayesinin sikayet yonetiminin kariyla iliskilendirilerek hesaplanir. Bununla birlikte,
sikayet yonetimi karliligi hesaplamak icin yeterli veri gerekmektedir. Sikayet yonetiminin
maliyetleri ile ilgili olarak sikayet yonetimi baglaminda cgesitli giderler tespit edilebilir.

Bunlar asagida tanimlanmistir??::

1. Sikayet yonetimi suregleriyle ile ilgilenen personel masraflari
Yoénetim maliyetleri, 6rnegin; ofis alani ve ofis ekipmanlari.
iletisim masraflari; misterinin problemini ¢cdzmek icin gerekli iletisim sirecleriyle
ilgili maliyetlerdir.
4. Tepki maliyetleri; sorun ¢6zUmuU baglaminda ortaya ¢ikan maliyetlerdir. Burada
Ug tur tepki maliyeti ayirt edilebilir:
e Tazminat masraflari; bir sorun yasayan masteri icin gonulllu faaliyetlerden
ortaya cikar.
o Garanti Ucretleri; sdzlesmeye dayali taleplerden 6tlrd performanslar igin
yapilan tim harcamalari kapsar.
o Sirket tarafindan gergeklestirilen jest hareketleri icin yapilan masraflar;

garantiler kapsamina girmeyen gonullli performanslardan ortaya ¢gikmaktadir.

Rekabetci bir ortamda, memnuniyetsiz ve sikayet etmeyen musterilerin sirketlerle
faaliyetlerini durdurma, diger bir deyisle sirketten ayriima olasiliklari oldukc¢a ylksektir.
Bu durum sirket icin gelir kaybidir. Fakat gelir kaybinin sikayeti ele alma maliyetinden
yuksek oldugu, sikayet sahiplerinin yeterince blyuk bir kisminin misteri olarak kalmaya
ikna edilebildigi durumlarda sikayetler tesvik edilmelidir. Burada 6énemli nokta, sikayet
yonetiminin - dogru  kullanimi ile sirketlerden ne kadar musteri ayrilisinin

onlenebilecegidir??2.
2. SIKAYET DAVRANISLARI

Sikayet davranigi, deger yaratma cabalarinda taraflar arasindaki hizmet
etkilesiminde kritik olumsuz olaylar yasandijinda ortaya ¢ikan bir sire¢ olarak

gorilmektedir. Hizmetin baskin mantiginin dinamik bakis agisina gére musteri sikayeti

221Bernd Stauss, Andreas Schoeler, “Complaint Management Profitability: What Do Complaint
Managers Know?”, Managing Service Quality: An International Journal, Vol. 14, No. 2/3, 2004, p.
148.

222Claes Fornell, Birger Wernerfelt, “Defensive Marketing Strategy By Customer Complaint
Management: A Theoretical Analysis” Journal of Marketing research, 1987, Vol. 24, No. 4, p. 344.
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davranigi, musterilerin hizmet deneyiminin hizmet etkilesimleri sirasinda ve / veya
degerin degerlendiriimesinde musterinin kabul bdlgesinin diginda kalmasi durumunda
ortaya cikan bir slre¢ olarak tanimlanabilir, sirkete s6zll ve / veya s6zIl olmayan iletigim

olarak tarif edilebilir ve davranigsal bir degisiklige yol agabilir.??

Musterilerin sikayette basari olasiligina yonelik Grin veya hizmet degeri
kapsaminda zihinsel yargilariyla ilgili rasyonel analiz sonuglari, herhangi bir olasi
harekete gecme sirecinden yararlanmanin yapilan islemlere dahil olacak maliyetleri
asip asmadigini géstermektedir. Baska bir deyisle tiketici, eyleme gegmeye deger bir
eylem olup olmadidi sorusunu cevaplamalidir. Diger yandan, memnun kalmamig
tlketicinin psikolojik tepkisinin, tamamen harekete gecme konusunda olumlu veya
olumsuz durumu, cevaplanmasi gereken bir baska sorudur??*. Sikayet sireglerinin,
davranis bicimlerinin ve sikayete yonlendiren faktorlerin karmagsik yapisi geregi
literatirde farkh arastirmacilar tarafindan sunulmus c¢ok cesitli tanimlamalar,

yorumlamalar ve yaklasimlar bulunmaktadir.

Singh (1988) musteri sikayet niyetlerini ve davraniglarini, “kismen veya tamamen
bir satin alma sonrasi algilanan memnuniyetsizlikle tetiklenen bir dizi (davranigsal ve
davranigsal olmayan) tepkiler” olarak tanimlamistir. Sesli tepkiler, tiiketicinin sosyal
cevresinin diginda kalan hedeflere diger bir deyisle; resmi olmayan iligkilere yoneliktir ve
dogrudan tatmin edici olmayan aligverigle ilgilidir. Herhangi bir eylem icermeyen tepkiler
ise saticiya yénelik duygulari yansitiyor gibi gérinmektedir. Ozel tepkilerde, hedefler
tiketicinin sosyal aginin disinda kalmamaktadir, diger bir ifadeyle yakin gevreyle
agizdan agiza olumsuz soOylemleri icermektedir, tatmin edici olmayan deneyimlerle
dogrudan ilgili degildir ve ayrica bir sirketi desteklemeyi durdurmak demektir. Buna
karsilik, Gg¢lncl sahislara ydneltilen tepkiler, tilketiciye yabanci kalan hedeflere
yoneliktir, sesli tepkilere benzer ancak tatmin edici olmayan bir islemle dogrudan iligkili
degildir’?®, Bu eylemler etkisiz sikayet yonetim sistemlerinin, misteri yanit verme
eksikliginin ve hatta etik kararlarda gecikmelerin sonucu olabilir. Saticinin sikayeti ele

almasiyla adalet eksikligini algilayan tiketiciler, Gg¢linci taraf midahalesi gibi yiksek

223Bard Tronvoll, “Customer Complaint Behaviour From The Perspective of The Service-
Dominant Logic of Marketing”, Managing Service Quality: An International Journal, Vol. 17, No.
6, 2001, p. 614.

224Ralph L. Day, “Research Perspectives on Consumer Complaining Behavior’, Theoretical
Developments in Marketing, 1980, p. 214.

225 Jagdip Singh, “Consumer Complaint Intention and Behaviour: Definitional and Taxonomical
Issues” Journal of Marketing, Vol. 52 No. 1, 1988, pp. 94-108
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mertebeden eylemlere basvurma egilimindedir. 226 Ayrica bu tir eylemler, misteri
sikayetlerinin kiclk bir yizdesini temsil etse de sirketler adina 6nemli miktarda parayi

temsil edebilmekte ve halkla iligkilerin biyik bir yansimasi olabilmektedir??’

MEMNUNIYETSIZLIGIN
oLUsuUMU

h 4

ocoNco

SESLI OZEL SAHISLARA
TEPKILER TEPKILER ILETILEN
TEPKILER
Omn; Om; Om:
Tazminat Agizdan agiza Yasal islemlere
talebi, eylemde olumsuz basvurma
bulunmama iletisim

Sekil 5. Singh’e gore Miisteri Sikayet Davranis Tepkilerinin Siniflandiriimasi

Kaynak: Jagdip Singh, A.g.m., 1988, p. 95.

Day’e goére (1984) sikdyet etme davranisi, memnuniyetsizligin ardindan
mantiksal olarak takip eder ve memnuniyetsizligin yogunlugu ile ilgisi olmayan cesitli
kisisel ve durumsal faktérlerden etkilenen farkli faaliyetler buatunadiar. Sikayet
eylem(ler)inde bulunma konusunda istekli olan tiketiciler igin, g6z ©6nunde
bulundurulmasi gereken islemlerin sayisi ve niteli§i durumsal faktorlere (6rnegin,
islemlere dahil olan para miktari, tiketici deneyiminde trin / hizmet bilgi seviyesi, sikayet
secenekleri, sikayette bulunma bilgisi, faaliyette ve sikayette bulunmaya yonelik tutumlar
vb.) baghdir. Sikayetin masraflari ile muhtemel édemeleri disindldikten ve belirli
sikayet eylemlerinin istenen sonuglari Uretme ihtimali géz énidne alindiktan sonra,
memnuniyetsiz tuketici memnuniyetsizligini goz ardi etmenin daha iyi olacagini, herhangi
bir eyleme bulunmamayi veya alinabilecek cesitli sikdyet eylemlerinden birini veya

birkagini Gstlenme sonucuna varabilir??8,

226McAlister, A.g.m., p. 343.

227 Thomas L. Baker, Tracy Meyer, Jean-C. Chebat, “Cultural Impacts on Felt and Expressed
Emotions and Third Party Complaint Relationships”, Journal of Business Research, Vol. 66, No.
7, July 2013, p. 817.

228 Ralph L. Day, "Modeling Choices Among Alternative Responses to Dissatisfaction”, in NA -
Advances in Consumer Research, Vol. 11, eds. Thomas C. Kinnear, Provo, UT: Association for
Consumer Research, 1984, pp. 496-499.
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Richins’e gore (1983) memnuniyetsizlik siddeti tuketici yanitini etkileyebilecek
degiskenlerden biri olarak gorilmektedir. Memnuniyetsizlik seviyesinin diguk oldugu
durumda, tiketici higcbir eylemde bulunmamayi tercih edebilir. Bununla birlikte, ¢ok ciddi
memnuniyetsizlikler yasandiginda eyleme gecilme konusunda c¢ok fazla caba sarf
edilebilir. Aragtirmaciya gore diger bir degisken ise suglama 6zelligidir. Tuketici, 6rnegin
ariinin segiminde veya kullaniminda dikkatsizlikten dolayr memnuniyetsizlikte kendisini
sorumlu buldugunda sikadyete yonelik harekette bulunmayabilmektedir. Sirketler
tarafindan tuketicilerin sikayete tesvik edilmemesi durumu bireyler arasi agizdan agiza
iletisime (WOM) sebep olabilir ve bu durumda tlketicilerin yeniden satin alma
faaliyetlerini olumsuz etkileyebilir. Ortaya ¢cikan memnuniyetsizliklerin etkisini ve WOM
vakalarini azaltmak adina atilmasi gereken adimlardan biri, misterilere hakli sikayetlere
cevap verildiginin gosterilmesidir. Hizli ve nazik sekilde ele alinan sikayetler olumsuz
WOM'u 6nleyebilmekte ve hatta pozitif WOM yaratabilmektedir??°,

Bearden and Oliver'in (1985) ¢alismasina goére sikayet davraniginin 6ziinde U¢
digsal (gelir durumu, sikayet etme egilimi ve olumsuz deneyim sonrasi maliyet veya
parasal kayip) ve Uc¢ igsel degisken (6zel sikayetler, kamu sikayetleri ve sikayet
¢6ziminden gelen memnuniyet) bulunmaktadir. Calismaya gére; kamusal ve 06zel
sikayetlerin, sikayetlerin ¢éziminden gelen memnuniyeti etkileyecegi belirtiimistir ve
digsal degdiskenlerin de sikdyet davranis bigimi (zerinde olumlu yénde etkisinin

bulundugundan bahsedilmistir?°.

Sikayet davranisinin secimi, kismen de olsa, tuketicinin nezaketine bagh
olabilmektedir. Yapilan arastirmalara gore agresif yapidaki tuketicilerin, kibar tiketicilere
oranla sesli sikayette bulunmalari daha olasidir. ilaveten bu galisma sonuglar, kibar ve
haksiz tlketicilerin tGglnclu taraf eylemlerini kullanma olasiliginin ylksek oldugunu

gostermektedir?t,

Sikayet davraniglarinin dnemli dngoriculeri olarak algilan demografik faktorler
kapsaminda yapilan gesitli caligmalar, gelir durumunun sikayetlerle pozitif yonde iligkili
oldugundan bahsetmigtir. Egitim, ise sikayet niyetleriyle iligkili diger bir demografik

degisken olarak goérilmektedir. Calismalarin gogunda yuksek dgretime sahip bireylerin

229Marsha Richins "Negative Word-of-Mouth by Dissatisfied Consumers: A Pilot Study.", Journal
of Marketing, Vol. 47, 1983, pp. 70-76.
230William O. Bearden, Richard L. Oliver, “The Role of Public and Private Complaining in
Satisfaction With Problem Resolution”, Journal of Consumer Affairs, 1985, Vol. 19, No. 2, p. 226.
281Dawn Lerman, “Consumer Politeness and Complaining Behavior”, Journal of Services
Marketing, Vol. 20, No. 2, 2006, p. 93.
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daha fazla sikayette bulundugu tespit edilmigtir. Ayni zamanda sosyal ve siyasal katilim
sergileyen bireylerin sikadyet konusunda daha fazla eyleme gegtiklerini tespit eden
arastirmalar da bulunmaktadir. Sosyal temaslar ayrica sikayette bulunma eylemi igin
sosyal ve psikolojik destek saglamaktadir. Yas ve cinsiyette bir iliskilendirme tespit
edilmigtir. Ornegin, daha yagh ve kadin tiiketicilerin erkeklerden daha fazla tibbi hizmet
kullanmasi ve endustriye daha fazla asina olmasi sebebiyle daha fazla sikayet etmeye
basvurabilmektedir?®2. Cinsiyetle ilgili arastirmalar sonucunda, kadin mdusterilerin
memnuniyetsizliklerini dile getirme olasiliginin daha ylksek oldugunu gorulurken,
erkeklerin ise ylz ylze gorismelerde bulunma olasiliginin daha yuksek oldugu
gosterilmektedir. Hizmet basarisizigi baglaminda bazi arastirmalar, calisanlarin
basarisiz bir hizmet sunumunda olumsuz tepkiler sergilemesi durumunda, erkek

misterilerin memnuniyetsizliginin arttigi gostermistir?2,

ilaveten bazi arastirmacilar sikayet davranigi kaynaginin, memnuniyetsizlik
kararindan ziyade, daha ¢ok tuketim sonugclarinin negatif degerlendiriimesiyle Uretilen
olumsuz duygular oldugunu belirtmistir?34. Bir hizmet karsisinda duygular; hizmet tiriine,
gecmis hizmet tecribesiyle ilgili deneyimlere, calisan davraniglarina veya musterinin
kendi davraniglarina iliskin gegmis deneyimlerle de iligskilendirilebilir. Duygu, bilissel
degerlendirmeler ile misteri memnuniyeti arasinda arabulucu olarak ele alinmigtir.
Tuketicinin olumsuz karsilagmanin kaynaginin digsal, durumsal veya igsel olup
olmadigina iligkin degerlendirmelerinden farkh tirden duygular Uretiimektedir. Bu

nedenle duygu, stresli bilissel degerlendirmenin bir sonucu olarak kabul edilebilir?®.

Diger bir gorUste, bazi yazarlar kasith olarak sorunlara yol acan memnun
kullanicilardan gelen sikayetlerin varligina dikkat cekmektedir. Firsatgi davranis sikayeti
olarak tanimlanan bu davranigta bulunan musgterilerin, hizmet saglayicisiyla yaptiklari

islemler hizmet basarisizliyi veya memnuniyetsizlik yasanmasini gerektirmeyip bunun

282Jane Kolodinsky, “Usefulness of Economics in Explaining Consumer Complaints”, The Journal
of Consumer Affairs; Madison, Vol. 29, No.1, 1995, p. 32.

233Min Gyung Kim, Chenya Wang, Anna S. Mattila, “The Relationship Between Consumer
Complaining Behavior and Service Recovery: An Integrative Review”, International Journal Of
Contemporary Hospitality Management, Vol. 22, No. 7, 2010, p. 981.

234Bard Tronvoll, “Negative Emotions and Their Effect on Customer Complaint Behaviour”,
Journal of Service Management, Vol. 22, No. 1, 2011, p. 115.

235Janet R. McColl-Kennedy, Amy K. Smith, “Chapter 10 Customer Emotions in Service Failure
and Recovery Encounters”, Research on Emotion in Organizations, Vol. 2, 2006, pp. 241-242.
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yerine, indirimli veya Ucretsiz Urlnler alma girisimlerinde sikayetleri dile getirmelerini

icermektedir?®,

Ulkeler arasinda tiketici memnuniyetsizligi; kultirel, ekonomik ve politik
farkhliklarla agiklandigi gibi bu farkliliklar ile benzer sekilde bir sikdyette bulunma ve
sikdyet etmeme konusunda ortak bir kavramsallastirmanin uygulanabilecegini
varsaymak igcin de makul goérinmektedir. Benzerliklerin ve farkhliklarin kultlrlerarasi
karsilastiriimasi, herhangi bir tUlkedeki perakendecilere, Ureticilere, tiketici 6rgltlerine ve
devlet kurumlarina kendi tiiketicilerinin sikayetci ve sikayette bulunmama davranislarini

anlamada fayda saglamaktadir?®’.

Fornell ve Didow’a gore (1980), tiketici memnuniyeti ve / veya memnuniyetsizligi;
ekonomik sistem performansinin bir dlglisidir ve tlketici sikayetleri ise bu disuk veya
azalan performansin géstergeleri olarak goérilmektedir. Memnuniyetsiz tlketici, markayi
ya da destekledigi sirketi degistirerek pazardaki diger alternatiflere kayar; bu durum,
goreceli olarak performansi dismuis olan sirketin toparlanmasina ya da o sirketin
pazardan kaldiriimasina yol acabilir. Ayni veya benzer teklifleri bulunan rakip sirketlerin
bulundugu pazarlarda memnuniyetsiz tlketiciler, sesli gsikayette bulunmaya,
alternatiflerin sinirli oldugu piyasalardakilerden daha az egilimlidir. Diger yandan
herhangi bir tatmin edici olmayan durumla ilgili sikdyet etmek icin zaman ve c¢aba
harcamanin maliyetinin bircok durumda beklenen faydalari agsmasi muhtemeldir. Bu
nedenle rasyonel tlketici, sadece c¢abaya degmeyecegi dusuncesiyle sirket ile
etkilesimlerinin herhangi birinde tekrarlayan olumsuz deneyimlerden sikayet etmemeyi
tercih edebilir®3,

Bearden and Teel (1983) tlketicilerin memnuniyetsizlik durumlarina iligskin
eylemde bulunmayisinin ya da kismen eylemde bulunmasinin bazi heves Kirici
sonugclarinin bulunduguna dikkat ¢ekmistir. Tlketiciler tarafindan memnuniyetsizligin
ifade edilmemesi ilk olarak, tiketicinin hog olmayan bir pazar deneyiminden tazminat
almasini 6nlemektedir. ikincisi tiketicilerin sinirli eylemi, sirketin dizeltebilecegi ve /

veya duzeltmesi gereken pazar sorunlarini maskeleyebilmektedir. Ayrica, sikayetlerin

23%6Melissa A. Baker, Vincent P. Magnini, Richard R. Perdue, “Opportunistic Customer
Complaining: Causes, Consequences, and Managerial Alternatives”, International Journal of
Hospitality Management Vol. 31, No. 1, 2012, p. 296.

237 Ralph L. Day et al. “The Hidden Agenda of Consumer Complaining” Journal of Retailing, Vol.
57,1981, p. 99.

23%8Claes Fornell and Nicholas M. Didow,"Economic Constraints on Consumer Complaining
Behavior", in NA - Advances in Consumer Research Vol. 07, eds. Jerry C. Olson, Ann Abor, MI:
Association for Consumer Research, 1980, pp. 318-323.
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ifade edilmemesindeki yaygin basarisizlik, sikayet verilerinin tedbir alinmasi agisindan
faydali olmasini sinirlamaktadir. Bununla birlikte memnuniyetsizlige verilen tepkiler ile
sikayet verilerin olmayigi, tiketicilerin satin alma bilgisi hakkindaki sinirli arastirma ve

potansiyel uygulamalari sinirlandirmaktadir?®.

Diger yandan literatlirdeki daha glincel yaklasimlara istinaden internet
kullaniminin, aligveris slrecinin tim asamalari Gzerindeki mevcut ve potansiyel etkileri
de vurgulanmaktadir. Bu noktada tliketicilerin siniflandiriimasi 6zellikle énemlidir, ¢iinku
tuketici davraniglarinda meydana gelen bozukluklara ve sonraki slreclerde internet
Uzerinden secilen satin alma kanallarinin giderek daha fazla kullaniimasina bagli olarak
yeniden yapilandiriimasina izin vermektedir. E-ticaret gibi yeni aligveris egilimleri
neticesinde kargo paketlerinin teslim asamasinda tiketiciler teslimat asamasina dahil
edilebilir veya Urunlerini referans bolgesinden teslim alabilirler. Dolayisiyla tiketiciler,
kapidan kapiya teslim veya kargolarini kargo merkezlerinden bizzat kendilerinin almasi
sonucunda meydana gelebilecek olumsuz durumlara yénelik farkli davranis bicimlerini

Ustlenebilmektedirler?4°
3. MU$TERi SiKAYET YONETIMINDE HiZMET TELAFISI

Hizmet sorunu genel bir durumdur ve siklikla hizmet sunumunun kacginilmaz bir
sonucu olarak dusunulir. Hizmet basarisizhigi alanindaki aragtirmalarin baslica itici gicl
hizmet telafi cabalarina yogunlasmistir. Hizmet basarisizligi arastirmasinin blyuk bir
kismi, memnuniyetsizligin hizmet basarisizliginin en énde gelen sonucu oldugunu ve bu
nedenle musterinin sikayetci davranislarini  yénlendiren birincil faktér oldugunu

varsaymaktadir?*:,

Gegmis donemdeki hizmet telafi galigmalari telafi turlerini psikolojik iyilesme ve
somut iyilesme olarak kategorize etmigtir. Psikolojik iyilesme; 6zur ve empati ile hizmet
sorunu yasayan musterilere saglanirken somut iyilesme; musterilerin kupon, indirimler

ve Ucretsiz Urlnler gibi gercek hasarlarini fiziksel olarak telafi etmektedir. Psikolojik

239William O. Bearden, Jesse E. Teel, “Selected Determinants of Consumer Satisfaction and
Complaint Reports”, Journal of marketing Research, 1983, Vol. 20, No. 1, p. 22.

240Francesco Russo, "Modeling Behavioral Aspects of Urban Freight Movements" in Freight
Transport Modelling, 2016, p. 360.

241Kate L. Reynolds, Lloyd C. Harris, “When Service Failure Is Not Service Failure: An Exploration
of The Forms and Motives of “lllegitimate” Customer Complaining”, Journal of Services Marketing,
Vol. 19, No.5, 2005, p. 322.
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iyilesme bir sirket igin ucuz ve etkili bir alternatif olsa da bazi arastirmacilar, tiketicilerin

fiziksel bir deger saglayan somut iyilesmeyi tercih ettiklerini ileri sirmektedirler?42,

Musteri memnuniyeti kismen hizmet basarisi, sikdyet ve hizmet telafisi
stratejileriyle baglantihidir. Sikayetin ele alinmasi bir sirketin, tiketicinin bakis acisiyla
sirketin guvenirligini yeniden tesis etmek amaciyla bir hizmet probleminden sonraki tim
suregleri icerir. Bir hizmet problemi meydana geldiginde, musterilere geri donlsu
saglamak igin bir geribildirim mekanizmasina ihtiya¢c duyulur. Bir hizmet telafi islemi,

memnun olmayan misterileri memnun olanlara donustirmektir?43,

Sirketlerin  davranigsal teorisinin  prensipleri ve adalet teorisi, hizmetin
iyilestiriimesi alaninda birikmig bilgiyi sentezleyerek, musteri sikayet yonetimi icin
kapsaml bir teorik gergeve sunmaktadir?**. Hizmetin iyilestiriimesi; memnuniyetsiz bir
migsteriye somut sonug¢ getirirken, hizmetin iyilestiriimesi sireci; iyilesme sirasinda
hizmet saglayan sirketin sorunu nasil isleme koydugu ile ilgilidir. lyilesme
degerlendirmelerine adalet perspektifinden bakma egilimi bulunmaktadir. Adalet
teorisine gore, misterilerin bir hizmet iyilestiriimesinin adilligini nasil degerlendirdigini
etkileyen, algilanan adaletin prosedurel adalet, etkilesim ve dagitim adaleti olmak tzere
U¢ boyutu bulunmaktadir. Prosedurel adalet, telafi kararlarinin verildigi siregleri,
politikalari ve kurallari igerir?*®. Etkilesim adaleti, sikdyetin ele alinmasi sirecinde
personelin sergiledigi incelik ve nezaket gibi unsurlar, empati, durumun ¢ézilmesinde
gOzlenen caba ve sirketin basarisiziiginin nedeni konusunda bir agiklama saglama
istegini icerecek sekilde ele alinir. Dagitim adaleti, hizmet iyilesmesinin somut ¢iktisinin
algilanan adaleti diger bir deyisle hizmet karsilagsmasi sonucu, hizmet basarisizligina
iligkin sirket tarafindan ne sunulacagdi lizerine odaklanir®*®. Yiiksek adalet diizeyini

algilayan, hizmet saglayicinin telafi ¢gabalarindan memnun olan, adil bir ¢6zim teklif

222Na Y. Jung, Yoo- K. Seock, “Effect of Service Recovery on Customers’ Perceived Justice,
Satisfaction, and Word-of-Mouth Intentions on Online Shopping Websites”, Journal of Retailing
and Consumer Services, Vol. 37, July 2017, p. 25.

243Kendra L. Harris, Justice Theory in Online and Offline Complaint Satisfaction: An Empirical
Study, Phd Thesis, United States-Columbia: Business and Public Management The George
Washington University, 2003, pp. 41-42.

244Cengiz Yilmaz, Kaan Varnali, Berna T. Kasnakoglu, “How Do Firms Benefit From Customer
Complaints?”, Journal of Business Research, Vol. 69, No. 2, 2016, p. 945.

2%5Huang W. Hsien, “Other-Customer Failure: Effects of Perceived Employee Effort and
Compensation on Complainer and Non-Complainer Service Evaluations”, Journal of Service
Management; Bingley, Vol. 21, No. 2, 2010, pp. 194-195.

2463choefer Klaus, Ennew Christine, “The Impact of Perceived Justice on Consumers' Emotional
Responses to Service Complaint Experiences”, The Journal of Services Marketing; Santa
Barbara, Vol. 19, No. 5, 2005, p. 262.
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edildigini dusunen, nezaket ve sayglyla muamele goren sikayetgiler, sirkete olumlu

sOzler sunarak daha sadik musterilere donlisebilmektedir?*’.

Sikayetlerin ele alinmasinin yonetimsel énemini yansitan blylk bir arastirma
grubu, musteri memnuniyeti ile ilgili bir sikayet ele alma sonucunu ifade eden islemsel
memnuniyetin  énemli rolinid vurgulamistir. Bu teorik perspektife gore, islemsel
memnuniyetin, bir sirketin telafi yatirimi ile sikdyet sonrasi musteri davranigi arasindaki
ana aracl oldugu varsayllmaktadir. Cesitli baglamlarda yapilan sikayet ele alma
arastirmasi, islemsel memnuniyetin, geri alim ve kisiler arasi sirketler hakkinda pozitif
sOylemlerini olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir. Sirket-musteri iliski arabuculari
kapsaminda guven ve baghligin, memnuniyetin Kilit iliskisel degiskenleri olarak tespit
edilmistir. Ek olarak, s6z konusu ¢alismalar sikayetin ele alinig bi¢imini, sadece geri alim
ufkunun o6tesinde musteri iligkilerini guclendirmek igin taktik bir ara¢ olarak
desteklemektedir?48.

Sikayet eden musterilerle basa ¢cikmak guic oldugu kadar bazen de Uzlcu bir
deneyime sebep olabilmektedir. Kotu telafi strecleri, calisanlar icin daha fazla strese
neden olabilir. Bu nedenle, bazi yazarlar hizmetin telafisinin, memnun musteriler,

iyilestirilmis slregler ve memnun personele yol agmasi gerektigini belirtmigtir®*.
4. MUSTERI SIKAYET YONETIMIi SISTEMLERI

E-ticaretin ve sosyal medyanin kullaniimaya baslanmasi ile, tiketicilerin olumlu
veya olumsuz ifadelerini internette duyurmak konusunda utanga¢ olmadigi
goOrulmektedir. Bu ifadeler g¢evrimi¢i yorumlar, urin incelemeleri, blog yayinlari
bicimindedir. TUketici sesleri olarak yorumlanan bu ifadeler sosyal medya siteleri,
kurumsal sponsorlu web siteleri ve ¢evrimici inceleme siteleri de dahil olmak Uzere ¢ok
sayida platformda paylasilabilmektedir. Toplu olarak bu iletigsimlere elektronik agizdan
agiza iletisim (EWOM) adi verilir?°,

247Jeffrey G. Blodgett, Et al., “Customer Complaint Behavior: An Examination of Cultural Vs.
Situational Factors”, Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining
Behavior; Provo, Vol. 28, 2015, p. 63.

248Frangoise Simon, “The Influence of Empathy in Complaint Handling: Evidence of Gratitudinal
and Transactional Routes to Loyalty”, Journal of Retailing and Consumer Services Vol. 20, No.
6, November 2013, p. 599.

249Robert Johnston, Stefan Michel, “Three Outcomes of Service Recovery: Customer Recovery,
Process Recovery and Employee Recovery”, International Journal of Operations & Production
Management, Vol. 28, No. 1, 2008, pp. 86-87.

250Tammo H.A. Bijmolt, Eelko K.R.E. Huizingh, A. Krawczyk, “Effects of Complaint Behaviour and
Service Recovery Satisfaction on Consumer Intentions to Repurchase on The Internet’, Internet
Research, Vol. 24, No. 5, 2014, p. 609.
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EWOM yazarlar tarafindan, “internet lizerinde gok sayida kisi ve kurum igin
mevcut olan bir Grliin veya sirket hakkinda musteriler tarafindan yapilan olumlu veya
olumsuz ifadeler’ seklinde tanimlanmigtir. Cevrimdisi sikdyet olan WOM’un
aciklamalarinin gogu eWOM'’a uygulanabilmektedir. Fakat benzer 6zelliklerinin yani sira
WOM ile eWOM arasinda bazi farklar bulunmaktadir?>. Ornegin; arastirmacilar tazminat
talep etme amaciyla sikdyet eden tiketicilerin gevrimdigi sikdyet etme ediliminde
olduklarini, buna kargi hayal kirikligini gidermek isteyen tuketicilerin ise c¢evrimigi
kanalini kullandiklarini tespit etmislerdir. Cevrimici ve cevrimdisi sikayet davranisi
arasindaki bir diger onemli farklilik yayilma sekli ile ilgilidir; cevrimici sikayetlerde
sikayetin daha hizli yayllma, daha fazla kisiye ulasma ve daha uzun sure erisilebilir

kalmasi s6z konusudur.2%2,

EWOM platformlarinin  kullanimi arttikga, sosyal platformlarda yayinlanan
bilgilerin glvenilirligi siklikla arastirilmaktadir. Given, karsi tarafin belirli bir eylemi
gerceklestirecedi beklentisine dayanarak diger tarafinda bu eylemlerine kargi
savunmasiz olma istedi olarak tanimlanir. internet'teki eWOM mesajlarina iliskin olarak
eWOM kredibilitesi, internet kullanicilarinin eWOM mesajinin inandirici, gergek, olgusal,
adil ve miteakiben dusince veya davranigslarin derinlemesine olarak ne o6lglde
algilandigini ifade etmektedir. internet ortaminin belirsizligi icermesi, kullanici
kontrolunin olmamasi ve iletigsimin firsat¢i olmasindan dolayi, gevrimici baglamda guven
unsurunun kritik hale gelmesi ve gevrimigi hizmet veren sirketlerin, daha az engelle bas

etmesi igin incelenmesi gereken 6nemli bir gcalisma alani oldugu vurgulanmaktadir?®?

Cevrimici sikayetlerde yanitlari daha hizli bir sekilde almak, tiketicilerin sirket
hakkindaki algilamalari ve sikayet sonrasi tatmin Uzerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
Sosyal medya, halka agik dinamik bir platform oldugundan, hizli tempolu ve ¢ogunlukla
senkronize olan sosyal medyadaki tepki suresi, sikayet isleme stratejilerinin 6nemli
boyutlarindan biridir. Bu baglamda yanit verme slresinin, sirket tarafindan cevap

gonderildiginde tiketicinin sikayet noktasina geldigi andan itibaren gecen zaman olarak

251Rebecca M. Gunn, Factors That Motivate and Barriers That Hinder EWOM, Phd Thesis, United
States-Indiana: Business Administration Anderson University, April, 2015, p. 27.

252 Bjjmolt, et al., A.g.m., p. 609.

253Xjao J. Zhang, The Influence of Electronic Word-of-Mouth (eWOM) Skepticism on Perceptions
Toward Message Credibility and Beneficiary Organization, Phd Thesis, United States-Texas: The
University of Texas at San Antonio College of Business Department of Information Systems and
Cyber Security, Business Administration, 2016, pp. 22-23.
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tanimlanmasi daha uygundur. Bunun nedeni, sosyal medyada kisa bir sire bile olsa

sirketler igin dnemli sorunlara yol agabilecegidir?*.

Mdisteri memnuniyeti, modern bir kalite degerlendirme sistemi icin SO
standartlari tarafindan belgelendiriimenin édnemli bir bileseni ve gerekliligidir. Masteri
memnuniyeti, sunulan trln ve hizmetlerin kalitesinin, devlet politikasi ve yasal ¢cergeveye
gbre olmasinin yani sira, ayni zamanda bir bitln olarak sirketin kalite politikasina da
baghdir®®, Sikayet yonetimi sistemleri, mevcut mdisterilerin korunmasinda en iyi
savunma hatti olarak geligtiriimektedir. Sikayet yodnetimi programlarina yapilan
yatirnmlarin gerekgesi, uygun sikayet yonetiminin, musteri sadakatinin ve musteri
sadakatinin artmasi gibi olumlu etkiye neden olabilecegi bulgularina dayanmaktadir?®.
Sikayetlerin ele alinmasinin stratejik dnemi olmasina ragmen, birgok sirkette cok az
Onemi olan bir suregtir. Uluslararasi Standartlar Organizasyonu (ISO) 'nun yeni standardi
ISO 10002, etkin bir sikayet igleme surecinin tasarlanmasi ve uygulanmasina iligskin
dokimantasyonlu bir rehber sunmaktadir. ISO 10002, 1ISO 9000'den bagimsiz olarak
kullaniimasi beklenmekle birlikte 1ISO 9000 kalite yénetim sistemi ile uyumlu olacak
sekilde hazirlanmistir®’. ISO 10002, tiiketicilerin ve kalite uzmanlarinin bakis agilarini
temsil ederek, bu iki perspektifi harmanlayan 6zelliklere sahiptir. ISO 10002'nin bir bagka
Ozelligi ise, uygulama ve yapi igin esnek olarak tasarlanmis olmasidir. Uygulama
acgisindan 1ISO 10002, diger yonetim cercevelerinden bagimsiz olarak dahili sikayetleri
ele almak isteyen kullanicilar i¢in bagimsiz bir standart olarak kullanilabilmektedir.
Yapisiile ilgili olarak, ISO 10002, ISO 9000 serisinin sure¢ modeline ve ISO 14000 gevre
yonetim serisinin “planla, uygula, kontrol et, 6nlem al” modeline uymak Uzere
uyarlanabilmektedir. Bu uyarlama sikayet ele alma surecinin; diger fonksiyonlara 6zel
yonetim sistemleri ile entegre edilmesine olanak tanimaktadir?®. Bahsedilen standart
sekiz ana bolimden olugmakta ve ilk G¢ bolim kapsam (sikayet ele alma iginin dnemli
yOnlerinin agiklanmasi), atif yapilan dokimanlar (ISO 9000:2000), terim ve tariflerden
(sikayetci, sikayet, musteri vb.) olusmaktadir.

254Doga Istanbulluoglu, “Complaint Handling on Social Media: The Impact of Multiple Response
Times on Consumer Satisfaction”, Computers in Human Behavior, Vol. 74, 2017, p. 74.

255Qlga V. Krivobokova, “Evaluating Customer Satisfaction As An Aspect of Quality
Management”, World Academy of Science, Engineering and Technology, Vol. 29, 2009, p. 567.
256Ashley Christy, Varki Sajeev, “Loyalty And Its Influence on Complaining Behavior And Service
Recovery Satisfaction”, Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining
Behavior; Provo, Vol. 22, 2009, p. 21.

257Lawrence Ang, Francis Buttle, “Customer Retention Management Processes: A Quantitative
Study”, European Journal of Marketing, Vol. 40, No. 1/2, 2006, p. 87.

25%8Dee Bill, Karapetrovic Stanislav, Webb Kernaghan, “As Easy As 10001, 2, 3”7, Quality Progress;
Milwaukee, Vol. 37, No. 6, July, 2004, pp. 45-46.
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ISO 10002: 2004'Un dordunclt bolumu, kuruluglarin etkili bir gsikayet ele alma
sistemi kurma guvencelerini saglamasina yardimci olacak temel ilkeleri tanimlamaktadir.
ISO 10002: 2004 kilavuzunun prensipleri; seffaflik, erisilebilirlik, cevap verebilirlik,
objektiflik, Ucretler, gizlilik, musteri odakh yaklagim, hesap verebilirlik ve sdrekli

iyilestirme olmak lzere dokuz standart bélimden olusmaktadir?®°.

o Seffaflik; ilgili taraflara (masteri, personel, badlantili diger taraflar) sikayetlerin
ele alinma yonteminin detaylari hakkinda vyeterli dizeyde bilgilendirmenin
yapiimasidir.

o Erisilebilirlik; musteri tarafindan bir kuruma kolayca ulasilabilmeyi ifade eder.
Olusan sikayetin Ustesinden nasil gelinecegine dair ayrintili bilginin mevcut
olmasina ilaveten, kolayca anlasilan bilgilerle desteklenmesini icermektedir.

e Cevap verebilirlik; mevcut sikayetin hizlica Ustesinden gelinmesi ve sikayetin
dogrudan ilgili yere yonlendirilmesidir.

e Objektiflik; misteriden gelen sikayetin acgik ve anlasilir sekilde ele alinmasi ve
tarafsiz olunmasidir.

e Ucretler; sikayet ele alma siirecinin degerlendirmesi konusunda sikayet eden
taraf adina Ucretsiz olmasina vurgu yapmaktadir.

o Gizlilik; sikayeti yapan kisinin ve sikayetle ilgili alinan bilgilerin gizliligidir.

e Musteri odakh yaklagim; kurumlar tarafindan musteriye yonelik geri bildirimlere
acik olunmasi ve sikayetleri sonuca kavusturma vaadinin gdsterilmesidir.

e Hesap verebilirlik; kurulus tarafindan sikayetlerin ele alinmasina iliskin atilan
adimlar ve kullanilan yéntemler i¢in raporlama yapmasidir.

e Sirekli iyilestirme; sikayetleri inceleme sirecinin ve sunulan Grin ya da hizmet

kalitesinin surekli olarak iyilestiriimesidir.

ISO 10002: 2004 standardinin beginci boliminde bir masteri sikayet yonetimi
sistem c¢ergevesi bulunmaktadir. Bu gergeve, bir kurulusun gsikayetlerin ele alinmasina
iliskin taahhut, politika, sorumluluklar ve yetkilere bagliigini belitmektedir. Sikayetlerin
ele alinmasina iligkin c¢erceve ile 1ISO 10002: 2004'Gn altinci bdlimu, planlama ve

tasarim igin yodnergeler ortaya koymaktadir. Standardin kapsami organizasyonun,

289Tark Standardlar Enstitiist, Kalite Yonetimi-Musteri Memnuniyeti-Kuruluslarda Sikayetlerin
Ele Alinmasi igin Kilavuz Bilgiler,

http://adlbelge.com/sites/default/files/resimler/iso_10002_ standardi_turkce.pdf, pp. 3-8 (Erisim
Tarihi: 08.10.2018); Agus Sukoco, Yuthsi Aprilinda, “Application of Complaint Handling By
Approach Model of ISO 10002: 2004 to Increase Complaint Services”, 2nd International
Conference on Engineering and Technology Development, 2013, pp. 236-239.
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misteri sadakatini ve memnuniyetini artirmak icin etkili ve verimli bir sikayet isleme
sureci planlamasi, tasarlamasi ve saglanan urinlerin kalitesini artirmasi gerektigi ile
ilgilidir. Yedinci bolum tasvir edilen sikayet igleme sulrecinin seri faaliyetlerinden
olusmaktadir. Bu bolim ISO 10002: 2004'4n omurgasi olarak gorulmekte ve genel olarak
iletisim, sikayetlerin ele alinmasi, sikayetin takip edilmesi, sikayetin alindiginin
bildirilmesi, sikayetin ilk degerlendiriimesi, sikayetlerin arastiriimasi, sikayetlere cevap
verme, kararin bildiriimesi ve sikayetin kapatiimasi konularini icermektedir. Sekizinci ve
nihai bolim, iyilestirme agisindan en agik olani olarak gérilmektedir. Bilginin toplanmasi,
analizi ve degerlendiriimesi, memnuniyet seviyelerinin belirlenmesi, izleme ve

denetleme, yonetimin gézden gegirilmesi ve surekli gelisme igeriklerini kapsamaktadir?®,
5. MUSTERI SIKAYET ETME NIYETi VE ONCULLERI

Singh (1988), musteri sikdyet davranislarinin kavramsallastiriimasi ve
siniflandiriimasi sorunlarini ele almak adina sikayet niyetlerinin 6nemine dikkat
cekmigstir. MUsteri sikayet davranislarinin altinda yatan benzersiz boyutlarin; sadece
yaptiklar / yapmadiklari davranislarin degil, ayni zamanda tlketicilerin farkli sikayet
seceneklerini degerlendirdikleri yani niyetlerine odaklanmasi gerektiginden bahseder?®?.
Niyetler bir kisinin, davranisini yerine getirme c¢abasi gosterme konusundaki bilingli bir
plan veya karari anlamina gelen motivasyonunu temsil eder. Davranigsal niyet, (1)
Kisinin bir eyleme karsi tutumu; (2) bir eylemin yerine getiriimesine iligkin 6znel normlar
(toplumsal baskilar); ve (3) belirli bir eylem Uzerinde algilanan kontroli (eylemin
gercgeklestiriimesi esnasindaki; kisisel yetenekler, zaman, para vb.) olmak Uzere ug¢

faktorden olusan bir fonksiyondur?®2.

Kisiligin, davranigi dngdérmedeki dnemi g6z 6nune alindiginda arastirmacilar
tarafindan kisilik ve tuketici davranigi arasinda baglanti kurma konusunda ¢ok sayida
¢aba gosterilmistir. Cesitli durumlarda bireylerde kisilik farkhliklarin davraniglari etkiledigi
ve ayni zamanda Kigiligin onemi, davraniglarda ve niyetlerde gec¢mis literatirde
taninandan daha fazla farkhlk olusturdugu iddia edilmistir. Bununla birlikte tutumlarin,

masgterilerin davranigsal niyetlerde temel bir rol oynadi§ini tespit edilmigstir. Taketicilerin,

260Susan Hughes, Stanislav Karapetrovic, “ISO 10002 Complaints Handling System: A Study”,
International Journal Of Quality & Reliabiiity Management, Vol. 23, No. 9, 2006, pp. 1161-1164;
Ratna Hidayati, Santi Novani, “A Conceptual Complaint Model for Value Co-creation Process”,
Procedia Manufacturing, Vol. 4, 2015, p. 415.

261Singh, Ag.m., 1988, p. 94.

262 Simone Cheng, Terry Lam, “The Role of The Customer—seller Relationship in The Intention of
The Customer to Complain: A Study of Chinese Restaurateurs” International Journal of Hospitality
Management, Vol. 27, No. 4, 2008, p. 554.
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hizmet basarisizligi durumunda sikdyet davranigsinda bulunmalarini tesvik etmeye
verilen 6nem dikkate alindiginda, tuketicilerin gikayete yonelik tutumlarinin aslinda bu

tlr davranislarda bulunma ihtimalini nasil etkileyebilecegini anlamak énemlidir263,

Psikoloji calismalari, bireylerin kendisini referans almasinin, 6grenmeyi ve bilgiyi
hatirlamay iyilestirdigini géstermistir. Bireylerin kendisine bagvurma egilimi; tiketicilerin
yargilamayla iligkili egilimleri ve kendi 6nceki deneyimlerindeki 6zel tesvik edici
durumlarini yorumlama arasindaki farklari saptar. Bu nedenle, sikayeti gerektiren bir
hizmet hatasi yasarken, ylksek oranda kendi bilgisine basvuran tiketici, hizmet hatasi
ile ilgili bilgileri dnceki sikayet stratejileri ve sonuglari ile aktif olarak iligkilendirir ve gegmis
sikdyet davraniglarinin durgunlugu ya da sikhiginin gelecekteki sikayet niyetleri

Uzerindeki etkisi, tUketicinin bireysel bilgi seviyesi tarafindan kolaylastirilabilmektedir?%4,

Diger yandan misteriler ve hizmet sunan sirket calisanlari arasindaki sosyal ve
kisilerarasi faktorlerin sikayet etme niyetini etkiledigi belirtiimektedir. Arastirmacilar,
sirket calisanlari ile guclu bir iliski gelistirmis olan musterilerin sikdyet etme ihtimalinin
daha dusik oldugunu ve zayif bagi olan miusterilerin sikdyet etme ihtimalinin daha
yliksek oldugunu tespit etmistir?®®. Diger bir yaklagima gére mdsterilerin sirketlerle
olan iligkilerin varhigi, sikayet edilmesi durumunda bireylerin psikolojik maliyetlerini
arttirirken diger yandan tatmin edici olmayan aligverislerde sikayet niyetlerini azaltabilir.
Musterilerin hizmet hatalarina yénelik sikdyet etmemelerinin sebeplerinden biri, hizmet
saglayici ile dnceden bir iliski icinde olmalari ve dogrudan karsi kargiya gelmekten

kaginmalaridir?,

Daha glncel aragtirmalar WOM iletisimine dahil olma niyetini Gnemli bir bagimli
degisken olarak gormektedir. Geleneksel ¢evrimdisi ve gevrimici sikayet iletisiminin
kavramsal yakinligi nedeniyle, literatlirde geleneksel ¢evrimdisi ortamda iligkili olarak
belirlenen faktdrlerin ¢evrimigi ortamda da gegerliligi s6z konusu olabilmektedir. Fakat
cevrimici ortamda sikayet eylemleri ayni zamanda diger tiketicilerin kararlarini

etkileyebilecek 6nemli bir ekonomik eyleme donusur. Bununla birlikte c¢evrimici

263Kelli Bodey, Debra Grace "Segmenting Service “Complainers” and “Non-complainers” on The
Basis of Consumer Characteristics" Journal of Services Marketing Vol. 20, No. 3, 2006, p. 179.
264Havard Hansen, Bendik M. Samuelsen, Tor W. Andreassen, "Trying to Complain: The Impact
of Self-referencing on Complaining Intentions." International Journal of Consumer Studies Vol.
35, No. 4, 2011, p. 376.

265/, Mittal, J. W. Huppertz, A. Khare, “Customer Complaining: The Role of Tie Strength and
Information Control”, Journal of Retailing, Vol. 84 No. 2, 2008, p.196.

266Hui-Chen Chang, Yi-Ching Tsai, Sheng-Yuan Hsu "The Effects of Relationship-destroying
Factors on Customer Relationships: Relationship Recovery As The Moderator”, Contemporary
Management Research Vol. 9, No. 4, 2013, p. 376.
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ortamlarda negatif eWOM'un potansiyel alicilari, belirli bir UGrin veya markayi
disunmekten caydirmasi ve bdylece sirketin itibarina ve finansal durumuna zarar
vermesi muhtemeldir. Cevrimdigi konsepte kiyasla, negatif eWOM kitle kamuya
yoneliktir ve yiksek olasilikla “sirkete sorun yaratma” adina aglk bir niyet
gerektirmektedir. Geleneksel ¢evrimdigi ortamda oldugu gibi tuketicilerin disuk
seviyedeki memnuniyetleri ¢evrimici ortamda da olumsuz eWOM iletisiminde bulunma

niyetini yliksek derece de etkileyebilmektedir?®’.
a. Kontrol Edilebilirlik

Blodgett ve arkadaslarina goére (1995), sikayetcilerin sirketi destekleyip
desteklemeyecegi, sirket hakkinda sikayet davranisinda bulunup bulunmayacagi ya da
yakin gevresini oradan aligveris yapmamalari konusunda uyarip uyarmayacaklarini
belirleyen iki 6nemli faktér degismezlik ve kontrol edilebilirliktir. iliskilendirme teorisine
dayanarak, memnun olmayan mdusterilerin problemin degismez olup olmadigini ve
kontrol edilip edilemeyecegini sorgulayabilirler. Degismezlik; benzer sorunlarin
gelecekte ortaya ¢ikma olasiligini ifade ederken, kontrol edilebilirlik; musterinin sorunun
Onlenebilecegine inanip inanmadigini ifade eder. Sorunun degismez oldugunu ve kontrol
edilemeyecegini digtnen tiketiciler, gelecekte bu saticidan kaginmak isteyebilmekte,
ayrica bu saticidan kaginmalari igin arkadaslarini da uyarabilmektedir. Sikayetgileri
sorunun tekrar yagsanmayacagina ikna etmek, musteriler adina empati kurmak ve samimi

bir 6zir sunmak bu noktada oldukga 6nemlidir?%,

Kontrol edilebilirlik durumu sirket tarafindan dogrudan olusmasina sebep oldugu
gibi dolayli sekilde de meydana gelebilir. Diger yandan tiketicinin hizmet ya da drin
problemine iliskin algiladigi nedenler ile gergcek nedenler arasinda farklilik olabilir.
Ornegin tliketici, kendisinden kaynaklanan bir nedeni sirketten kaynaklaniyor oldugunu
dugUnebilir, ya da olusan probleme iligkin kontrol edilebilir olup olmadiginin bilgisine
sahip olmayabilir. Ayrica tuketici problemin kontrol edilebilirligi hakkinda bilgiye sahip

olsa da algilanan nedenler bireylerin eyleme gegmesini etkileyebilmektedir?®®,

267Jen-Ruei Fu, Pei-Hung Ju, Chiung-Wen Hsu. "Understanding Why Consumers Engage in
Electronic Word-of-mouth Communication: Perspectives From Theory of Planned Behavior and
Justice Theory", Electronic Commerce Research and Applications Vol. 14, No. 6, 2015, pp. 616-
618.

268 Jeffrey G. Blodgett, Kirk L. Wakefield, James H. Barnes, “The Effects of Customer Service on
Consumer Complaining Behavior”, Journal of Services Marketing, Vol. 9, No. 4, 1995, pp. 34-35.
26%Valerie S. Folkes, “Consumer Reactions to Product Failure; An Attributional Approach”, Journal
of Consumer Research, Vol. 10, 1984, pp. 399-407.

91



Algilanan kigisel kontrolin cesitli kisilerarasi yargilamalarla ilgili olduguna dair ek
gérusler bulunmaktadir. Ornegin; tiiketiciler sirketler tarafindan sarf edilen cabayi,
sirketin problemi ¢6zim yeteneginden daha fazla mikafatlandirir, diger bir deyisle
sirketlerin soruna yonelik yetersiz c¢abasi, ¢6zime ydnelik kabiliyetli olmamasi
durumundan daha fazla elestirilir. Dahasi bireyin duygularinin algilanan i¢ kontrol
edilebilirlikten de etkilenecedini savunan arastirmacilara goére, algilanan kontrol
edilebilirligin bireylerde girkete yonelik nefret etme veya ofke yarattigi s6z konusuyken,
diger yandan problemin kontrol edilebilmesinin ya da onlenebilmesinin sirkete bagli
olmadigi durumlarda ise bireylerde sirkete yonelik sempatiye yol actigi belirtiimistir. Bu
durum daha sonra tuketicilerin sirkete yaklasma veya sirketten kaginma yargilamasini
etkilemektedir?™,

Diger yandan fikirlerinde ve eylemlerine yodnelik tutumlarindaki tutarlihgi
surdirmek icin sikayet etmekte isteksiz olan ve hizmet telafisi talep etmeyen tiketiciler,
basari olasiliginin distk oldugunu disitnerek eylemde bulunmayisini hakli hale
getirebilirler. Bununla beraber sirketlerin problemin farkinda oldugu veya kontrol edilebilir

olduguna ve sirketlerin daha sonra telafi etme ihtimalinin bulunmadigina inanmaktadir?’*,
b. Bilgi Diizeyi

Bilgi dlzeyi genel olarak tuketicinin piyasadaki olasi alternatifler hakkindaki
bilgisini, kaliteli Grin veya hizmetler icin endiseyi, tuketicinin korunma haklarini ve sikayet
sunma mekanizmalarini yansitir. Bazi yazarlar bilgi dizeyinin; bireyin, tatmin edici Grun
veya hizmetten edindikleri satin alma sayisi, tuketim duzeyi ve dnceki sikayetlere yonelik
memnuniyet derecesi ile ilgili ge¢mis deneyimlerine de bagh olabilecegini

distnmektedir?’2,

Musteri sikadyet davranisi arastirmalarinda tlketici kapsami; tuketicinin (a)
pazardaki alternatifler hakkinda bilgi edinmesini, (b) tiketicinin korunma haklarina iligkin
farkindahgini, (c) kalite ve memnuniyet endisesini ve (d) sikdyet mekanizmalarinin
farkindahgi iceren genel bir 6zellik olarak tanimlanmaktadir. Bazi arastirmacilar,

tiketicilerin farkli endustriler tarafindan sunulan cgesitli Griin veya hizmetin kalitesi

21%Bernard A. Weiner, “Cognitive (attribution)-emotion-action Model of Motivated Behavior: An
Analysis of Judgments of Help-giving” Journal of Personality and Social Psychology, Vol. 39, No.
2, 1980, pp. 189-190.

21Jeffrey G. Blodgett, Ronald D. Anderson, "A Bayesian Network Model of The Consumer
Complaint Process", Journal of Service Research Vol. 2, No. 4 2000, pp. 322-324.

22Beatriz M. Velazquez et al.,"Causes for Complaining Behaviour Intentions: The Moderator
Effect of Previous Customer Experience of The Restaurant"”, Journal of Services Marketing, Vol.
24, No. 7, 2010, pp.533-534.
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hakkinda yargilama yetenegi olarak ifade edilen bilgi giclinin; yliksek egitim seviyesi
veya yuksek gelir dizeyi gibi belirli bir sosyal sinifla iligkili olabilecegini 6ne stirmustar.
Bu nedenle sosyal sinif genellikle tuketici kapsaminin bir gostergesi olarak

disundlmektedir?’.

Orgltsel 6grenme teorileri, sikdyet mekanizmalarinin ve segeneklerinin
ogrenildiginde ve bu deneyimlerin olumlu sonuglar verdigi varsayildiginda, tlketicinin

sikayete karsi daha olumlu tutumlar gelistirdigini ortaya koymaktadir.?’

Bilgi islem paradigmasi, bir uyarana maruz kaldiktan sonra ve bu uyarana agik
davranigsal tepkiden énce olusan bilissel siireglere odaklanir. insan davranisinin bilgi
islem modelinde hafizada saklanan bilgiler, diger bir ifadeyle énceki bilgiler 6nemli bir
unsurdur. Cok sayida arastirma, onceki bilgilerin bilgi isleme faaliyetlerini etkiledigi
g6ristni desteklemektedir. Gegmis ¢alismalarda kullanilan tiketici bilgisinin élgttleri (1)
bireyin ne kadar bildigi hakkindaki algisini (2) bireyin bellekte depoladiklarinin miktarini,
tirinU veya organizasyonunu (3) urlnle ilgili satin alma veya kullanim deneyiminin
miktarinin élgimu olmak Uzere Ug¢ kategoride incelenmistir. Fakat sonuncu kategoride,
deneyimin yalnizca bellekteki farkhliklarla sonuglandiginda davraniglari etkiledigini
belirten bilgi isleme yaklagimi ile bir miktar tutarsiz kalmigtir. Ozetle farkl bireyler benzer

deneyimlerden farkh seyler 6grendiginde davraniglari farklilik gosterebilmektedir?”.

Deneyimli tuketiciler hangi 6zelliklerin en dnemli oldugunu 6grenir ve daha sonra
bir secim yaparken bu ézelliklere odaklanirlar. Bu durum, belirli markalarin étesine gegen
bir tur Ust duzey bilgi olarak ifade edilir. Dolayisiyla, deneyimle birlikte tuketiciler bilgi
arayisinda daha secici hale gelmekte ve sirket segim karari kurallarini bu dogrultuda
daraltmaktadirlar?’®. Diger yandan pazarlama konsepti acisindan misteri odakli felsefe
genis anlamda kabul edilmesine ragmen tlketicinin memnuniyeti agisindan uygun satin
alma bilgileri elde edememe gibi ciddi problemler bulunmaktadir. Ginimuze kadar,
tiketici memnuniyetinin fenomenolojik c¢alismalari blyuk 6lglide UurlUnlerin ya da
hizmetlerin kullanimi ya da tuketimi ile ilgilenmigtir. TUketicilerin alternatif Grin ya da

hizmet teklifleri hakkinda bilgi almaya calistiklari ve hangisine karar verebilecekleri

213Jagdip Singh, "Voice, Exit, and Negative Word-of-mouth Behaviors: An Investigation Across
Three Service Categories", Journal of the academy of Marketing Science Vol. 18, No. 1, 1990,
pp. 4-5.

274Singh and Wilkes, A.g.m., p. 353.

25Merrie Brucks, "The Effects of Product Class Knowledge on Information Search Behavior"
Journal of Consumer Research, Vol. 12, No. 1, 1985, pp. 1-2.

278gric J. Johnson, J. Edward Russo. "Product Familiarity and Learning New Information”, Journal
of Consumer Research, Vol. 11, No. 1, 1984, pp. 542-550.
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konulari ihmal edilmistir. Sonraki sureclerde tuketicilerin ihtiya¢c duyduklari tim bilgileri
elde edip edemedikleri, daha fazla bilgi edinilmesi sonrasinda daha iyi bir satin alma
yapabileceklerini hissedip hissetmedikleri veya sunulan ek bilgilerin bireyleri tatmin edip
etmedigi konulari arastirmacilarin dikkatini cekmeye baglamistir. Pek ¢ok arastirmaya
konu olan tiketicilerin Grin / hizmet satin alma karar suregleri; tuketicinin bilgi arayigl,
aranan bilgi tdrleri ve danisilan kaynaklar hakkinda konularini icermektedir.
Calismalarda yer alan 6nemli nokta bulgularin tiketicinin memnuniyetiyle baglantili
olmasidir. Ornegin aranan bilgi miktariyla, alicinin memnuniyeti arasinda olumlu iligki

oldugu belirtilmektedir?’’.
c. Algilanan Uzaklagma (Yabancilasma)

Uzaklagsma kavrami hem c¢agdas literatirde hem de sosyolojik diglincenin
tarihinde egemendir ve Marx, Weber ve Durkheim klasiklerinde merkezi bir temadir.
Sosyoloji boyutundan bakildiginda Seeman (1959) uzaklasma kavraminin; glgsuzlik
(Orn; fiyat vyikselisini engellemede caresiz kalinan Urlinler icin 6édeme yapma
zorunlulugu hissiyati), anlamsizlik (Orn; mevcut bilgilere dayanarak satin alma kararinin
net olarak verilememesi), norm eksikligi (Orn; alici-satici etkilesimi igin norm eksikligi
oldugu veya pazardaki davranis igin ¢ok sayida geligkili standart oldugu algisi), sosyal
soyutlanma (Orn; degerlerinin ve karsiliklarinin gok az ya da hi¢ olmadigi inanci) ve
bireysel uzaklagma (Orn; pazar faaliyetlerinin, Griinleri satin alip sahiplenmenin, kendi

icinde tatmin edici olmadigi hissi) olarak bes alternatif anlamindan bahsetmistir?’8,

Sikayet davranisinin  belirleyicilerinden biri oldugu dusunulen algilanan
uzaklasma net bir ifadeyle, tiketicilerin basarisizlik tecribe ettigi sirketin ait oldugu
sektorle ilgili genel dlizeyde olumsuz algilamalarini ifade eder. Bireyler, bir sirketin ve
sirket calisanlarinin, mdusterilerin  ihtiyaclarini  ve ilgi alanlarini  gergekten
onemsemedigini, durustlik ve hizmet kalitesinden yoksun oldugunu ve taahhutlerine
uymadigini dusunebilir, dolayisiyla bu durum bireyin tUm sektore yonelik yuksek

seviyede algilanan uzaklasmasi olarak atfedilmektedir?®.

2’"Robert A. Westbrook, Joseph W. Newman, James R. Taylor, "Satisfaction / Dissatisfaction in
the Purchase Decision Process." Journal of Marketing Vol. 42, No. 4, 1978, pp. 54-55.

28Melvin Seeman,” on The Meaning of Alienation” American Sociological Review, Vol. 24, No. 6,
1959, p. 783; Marye T. Hilger, Lee D. Dahringer, “Alienation and Market System Development:
Lessons for the Multinational Marketer” Economic and Political Weekly, Vol. 17, No. 9, 1982, p.
M7.

219Lj Yin Jin, "Determinants of Customers' Complaint Intention: Empirical Study in The Context of
China's Retail Industry", Nankai Business Review International, Vol.1, No. 1, 2010, p. 91.
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Sosyologlarin insanin uzaklagma duygularini 6lgmek igin girisimleri ginden gune
artmaktadir. Neredeyse tUm sosyologlarin Uzerinde mutabik kaldigi uzaklagsmayi
cevreleyen az sayidaki konudan biri “uzaklasmanin bir bireyin psikolojik bir hali oldugu”
dur ve 6lcimu daima “belirli tutumlarin ve duygularin varligina” dayanmaktadir. Bireyin
bulundugu ortam daha teknik ve karmasik hale geldikge, bu ortamlardan uzaklasiima
ihtimalinin daha yayginlastigi varsayilimaktadir. Bireyin, sosyal yapi iginde etkilesim
kurmasi gerektiginde sosyal yapidan ve benlikten ayriima duygularini deneyimledigi
dusundlmuistir. Yiksek sosyal uzaklasma sorunu yasayan insanlarin faaliyette
bulundugu pazardan da uzaklasma egiliminde oldugu soylenebilmektedir. Kisiler arasi
farkh hizmet sunumlari, fiyat farklari, disuk urln teklifleri ve piyasa uygulamalari gugli

bir uzaklasma kaynagi olarak belirtilebilir?e°.

Hilger ve Dahringer'e gore (1982), urin performansinin yani sira gevresel
kosullarin ve piyasanin yapisinin, tiketicilerin pazar beklentilerini etkilemek adina
etkilesimde bulunabilmektedir. Tuketici uzaklasmasi, bireysel ardn
memnuniyetsizliginden ziyade pazarin yapisal yonleri ve tuketicinin goreceli olarak
sosyal ve ekonomik durumu ile ilgili olabilmektedir. Sirketler misteri kazanma ve piyasa
sistemi gelistirme acisindan oncelikle, farkl sosyo-ekonomik seviyedeki tuketiciler igin
tuketici gruplari arasinda uzaklasma ihtimallerini géz 6nune almalidir ve potansiyel
olarak uzaklasma seviyelerinin yiksek oldugu sosyo-ekonomik gruplari icerecek sekilde
halkla iliskiler ve iletisim faaliyetlerini genigletmelidir. Ek olarak sirketler tim 6énemli ulusal
pazarlarda genel ve tuketici uzaklasma seviyelerini, Grin memnuniyetsizligini ve devlet

dizenlemelerine olan inanglarini izlemek igin caba sarf etmelidir?s:.
d. Sikdyete Yénelik Tutum

Bir kisinin niyeti, 6znel normunu gercgeklestirme ve davranisa yoénelik tutumunun
bir islevidir. Pek ¢ok tutum tanimi yapilmis olsa da arastirmacilarin ¢ogu bir kisinin
tutumunun, s6z konusu varlik hakkindaki degerlendirmesini temsil ettigi konusunda
hemfikirdir. Ajzen ve Fishbein (1977)’e gore tutumsal ve davranigsal varliklar; eylem,
eylemin yonlendirildigi hedef, eylemin gerceklestirildigi badlam ve gerceklestirildigi
zaman olmak Uzere dort farkli unsurdan olugabilir ve her bir elementin genelligi veya

0zglnlugl, kullanilan 6lgim prosedurine baghdir. Calismada tutum belirleyicilerinin

280Neil K. Allison “A Psychometric Development of a Test for Consumer Alienation From The
Marketplace”, Journal of Marketing Research, Vol.15, 1978, pp. 565-572.
281 Hilger and Dahringer, A.g.m., pp. M5-M12.
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niteligi ve davranigsal dl¢utler goz 6nune alindiginda, insanlarin eylemlerinin sistematik

olarak tutumlariyla iliskili oldugu gosterilmistir?e2,

Arastirmacilar tutumlarin davranis Uzerinde giglu bir etkiye sahip olabilecegini
savunsalar da bazi arastirmacilar bunun yalnizca belirli kosullar altinda veya belirli birey
tipleri icin gerceklesmesinin beklenecegini ileri strmuslerdir. Gecmis dénemlerde
arastirmacilarin ¢cogu, insan davranislarinin sosyal tutumlar tarafindan yonlendirildigine
karar vermistir. Gergekten de sosyal psikoloji alani aslinda, insan davranisini anlamanin

anahtari oldugu varsayilan tutumlarin, bilimsel galismasi olarak tanimlanmigtir3,

Bilimsel kavram olarak tutum tartismasinda ise, mevcut literatlirde olasilik ve gizli
sure¢ kavramlari olmak Uzere iki genel tutum kavrami oldugu belirtiimektedir. Olasilik
kavraminda tutum anlayigi; yanitlarin sonuca varilan bir 6zelligidir, kisaca tutarliligidir.
Bagska bir ifadeyle tutum, sunulan davranis bigimlerinin tekrarlama olasihgi ile esittir. Gizli
sure¢ gorinumunde tutum kavrami, cevap tutarhliyi gercegiyle baslayip daha ileriye
giderek; davranisgi bireyin iginde isleyen, sekillenen, gézlemlenebilir davranisa aracilik
eden ayrica hareket halinde veya Uzerinde hareket eden bazi gizli veya varsayimsal
degiskenlerin calismasini 6ngorur. Diger bir deyisle gézlemlenebilir davranig dizeninin,
bazi aracilik eden gizli degiskenlerin eylemi dogrultusunda, nedeni veya agiklanabilirligi

belirtimektedir?*.

Gegmis sikayetlerin kapsami, gelecekteki durumlarda tiketicinin tutumsal ve
davranigsal egilimlerini gliclendirebilmektedir. Kim ve arkadaslarina gére (2003), gegmis
sikdyet deneyimleri sikdyete yonelik tutumu etkiler. Tudketiciler; gecmis sikayet
deneyimlerinin mekanizmalari, seg¢enekleri ve olumlu sonuglarini 6grenirken, sikayet
etmeye karsi daha olumlu tutumlar gelistirirler. Ayrica, 6énceden sikayette bulunan
tuketiciler, bir sirketin dile getirilen sikdyetlere ve buna bagli maliyet ve / veya faydalara
nasil cevap verebilecegini saptayabilir. Ek olarak sikayete karsi daha iyi bir tutuma sahip
olan tuketicilerin, sikayet niyetlerini sirkete ifade etme olasiliklari daha yiksek oldugu

arastirmacilar tarafindan belirtilmistir2®,

28|cek Ajzen, Martin Fishbein, “Attitude-behavior Relations: A Theoretical Analysis and Review
of Empirical Research”, Psychological Bulletin, 1977, Vol. 84, No.5, pp. 888-889.

283Icek Ajzen, Martin Fishbein "The Influence of Attitudes on Behavior", The Handbook of
Attitudes, 2005, pp. 5-7.

284Allan W. Wicker, “Attitudes Versus Actions: The Relationship of Verbal and Overt Behavioral
Responses to Attitude Objects”, Journal of Social Issues, Vol. 25, No. 4, 1969, pp. 43.
285Chulmin Kim et al., “The Effect of Attitude and Perception on Consumer Complaint Intentions”,
Journal of Consumer Marketing, Vol. 20, No. 4, 2003, pp. 356-357.
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Diger taraftan Festinger’in biligssel uyumsuzluk teorisine gore, bireylerin fikirleri ve
tutumlari, istisnalar olsa bile, i¢sel olarak tutarl olarak var olma egilimindedir ve celigki
durumu ortaya c¢iktiginda bireyler, tutarsizligin kendilerinde psikolojik rahatsizlik hissi
yaratmasi sebebiyle kendi iglerinde ahengi korumak adina ¢aba géstermektedir. Ancak
birtakim nedenlerden dolayi bazi kisiler tutarsizliklari agiklamakta ve rasyonellestirmekte
basarili degildir ve bdylece uygunsuzluk derecesini azaltmaya gitmekten kaginmayi
tercih ederler®.

286_eon Festinger, A Theory of Cognitive Dissonance, Stanford University Press, Vol. 2, 1962, pp.
1-2.
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UCUNCU BOLUM
KARGO HiZMETLERINDE SIKAYET ETME NIYETIi VE
ONCULLERI ARASINDAKI iLISKILERIN PLS-SEM iLE
ARASTIRILMASI

A. ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmanin amaci, kargo sirketlerinden hizmet almis olan mdusteriler
Uzerinde ve bu sirketlerde sunulan hizmete iliskin misteri sikayet etme niyeti éncillerinin
(kontrol edilebilirlik, sikayete yodnelik tutum, bilgi dizeyi, algilanan uzaklagsma) sikayet
etme niyeti Uzerindeki etkisini SmartPLS-Sem ile dlgmek ve elde edilen modelleme
sonuglarina goére strateji Onerilerinde bulunmaktir. PLS-Sem, vyapisal esitlik
modellemeye veri dagilimi hakkinda higbir varsayima gereksinim duymayan bir
modelleme yaklagimidir. PLS (Partial Least Squares) kismi en kigik kareler olarak
adlandirilir ve varyans odaklidir. Ozellikle érneklem sayisinin az, uygulamalarin kisitli
teoriyi igerdigi ve tahmini dogrulugun birincil 5Gneme sahip oldugu durumlarda kovaryans
temelli yapisal esitlik modellemeye iyi bir alternatif olabilmektedir (Wong, 2013, Taskin
vd., 2018).

B. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEM BUYUKLUGU

Arastirma kapsamini, Bursa ilinde ikamet eden ve kargo sirketlerinin
hizmetlerinden “son 3 ayda yasanilan olumsuz hizmete” maruz kalmis miusteriler
olusturmaktadir. Veriler hem online olarak olusturulan anket formu hem de yiz ylize
yapilan gorigmelerle toplanmistir. Ornekleme yontemi olarak kolayda &rnekleme
kullanilmistir. Online olarak olusturulan anket formu, ilgili sosyal medya hesaplari, e-mail
ve Whatsapp mesajlari ile olasi hedef kitlesine ulasiimistir. Toplamda 317 anket

toplanmistir ve toplanan anketlerden 301 tanesi analiz igin uygun bulunmustur.

C. ANKET FORMU

Arastirmanin 6lgegi, “kontrol edilebilirlik”, “sikdyete ydnelik tutum”, “bilgi dizeyi”
ve “algilanan uzaklagma” olarak ifade edilen musteri sikayet etme niyeti dncllleri ile
“sikayet etme niyeti” degiskeninden olusmaktadir (Jin, 2010; Velazquez et al., 2010).
Anket formu iki bélimu igcermektedir. Anketin ilk bélimunde, katilimcilarin demografik

Ozellikleri igin yas, cinsiyet, medeni durum, gelir, egitim durumu, en fazla kullanilan kargo
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hizmet saglayicisi ve kullanilan kargo sirketinin secilme nedenini Olgen sorular
bulunmaktadir. ikinci bolimde ise misteri sikayet etme niyeti 6nciilleri ile sikayet etme
niyetini dlgen 16 adet ifade yer almaktadir. Misterilerin bu ifadelere katilim derecelerini
belirlemek tUzere 5'li Likert 6l¢egi (1= Kesinlikle Katilmiyorum, 5= Tamamen Katiliyorum)

kullaniimigtir.
D. ARASTIRMANIN SINIRLAMALARI

Bu arastirma, Bursa ilinde yasayan ve kargo sirketleriyle olumsuz deneyim
yasamis bireyler Uzerinde gergeklestiriimis, érnekleme ydntemi olarak da kolayda
ornekleme kullaniimigtir. Dolayisiyla sonuglar genellestirilemez. Ayrica, sikayet etme
niyetini etkileyen, bireyleri sikayete yonelten faktorler olarak Jin (2010) ile Velazquez et

al. (2010) tanimladigi teorik gergeve esas alinmistir.

Mevcut calismalarda cesitli sinirlamalardan s6z edilebilir. Bu calisma kargo
hizmet saglayicilari kapsaminda yapilmistir ve genel olarak sikayet niyetine etki eden
kisisel ve / veya tutumsal faktorler, sektorler arasinda farklilik gosterdigi cesitli yazarlarin
calismalarinda gorulebilmektedir. Bu nedenle gelecekte analizi dogrulamak, zaman
icindeki guvenilirligini degerlendirmek ve populasyondaki farkli alt gruplar ve sektorler
Uzerinde daha fazla incelenmesi gerekmektedir. Diger yandan, musterilerin karakter
yapilari sosyal ve kisilerarasi faktorler (Mittal ve Huppertz, 2008) algilanan nedenler
(sikayette basari olasiligi, algilanan deger vb.) bireyin biligssel sureci, beklenti ve deger
yargilamalari, memnuniyetsizlik dizeyleri ve sirketlerin hizmet telafi politikalari gibi
teoride var olan ¢alismalarda musterilerin sikayet etme niyetini etkileyebilecek dikkate
alinmasi gereken birgok gizil faktor vardir. Ayrica bu ¢alisma sikayet niyeti ile ydnetimsel
uygulamalar agisindan daha degerli olan gergcek davranis arasindaki iligkiyi
icermemektedir. Sonug¢ olarak, kargo hizmeti talep eden bir musterinin sikayet etme
niyetinin, gercek davraniglarindan etkilendigi kosullar gelecekteki ¢alismalarda dikkate

alinabilir.

Ayrica gelecek arastirmalar, hizmet basarisizligina iliskin tatmin edici olmayan
durumlarin seviyesi ve nedenleri sikayette bulunmama durumu ya da sikayetin davranis
turleri (Singh, 1988; 1990) arasindaki iligkileri analiz etmelidir. Bu alanlarin sikayet
davranigi Uzerindeki rolinu tespit etmek ve sikayet niyetleri olusumunun tatmin edici
olmayan degerlendirmeler lretme potansiyeline sahip tim sektérlerde arastirmalari

onerilmektedir.
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E. ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLERI

Arastirmanin modeli $ekil 6'da verilmistir. Arastirma modelinde; “sikayete yénelik

” o« ” ”

tutum?”, “kontrol edilebilirlik”, “algilanan uzaklasma”,

bilgi dizeyi” ile “sikayet etme niyeti”

ortik dediskenleri mevcuttur. Arastirma modelinden goérilecedi Uzere, literatirde

sikayete yonelten faktorler olarak da bilinen, belirtilen dort boyutun sikayet etme niyeti

Uzerindeki etkisi test edilecektir.

BD1

BD2

Sikafete YEnelik

Bilgi Dizeyi

SH1

SN2

—
—

Kontrol Edilebilirik

KE2

AUT

Az

AUz

Al Alglznan

Uzaldasma

SN3

SMN4

Sekil 6. Arastirma Modeli

Arastirma hipotezleri ise agagidaki gibi sirala

nabilir:

Rekabetci piyasalarda ekonomik modelin temel ilkesi, tuketicilerin Grunler ve

segenekleri hakkinda tam ve eksiksiz bilgiye sahip olmalari gerektigi ve bu bilgileri satin

alma konusunda akillica kararlar almak igin kullanmalari gerektigidir. Bu durum

saglanamadid! noktada tuketiciler dogru sec¢imi yapamayacaktir ve arz-talep donguleri

bozulmaya sebebiyet verecektir. Tlketiciler karar verme surecinde farkli yeterlilik

seviyesine sahiptir, sorunlarini algilama agisindan

farkli egilimleri bulunmaktadir ve

sorunlarini dile getirerek veya sikdyet ederek harekete gegme istegi konusunda da

farkhilik gosterirler. Sonug olarak tliketicinin bilgisi ve sirket sec¢iminde karar vermede

yeterliligi, daha yogun katihmla problem ¢dézme ve sikayet davranisinda bulunma olarak
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tarif edilebilir?®’. Bahsedilen bilgilerin sonucunda; bireylerin bilgi diizeyinin sikayet

etmeye yonelik tutumlari olumlu etkileyecegi varsayilabilmektedir.
H: : “Bilgi duzeyi” boyutunun “sikayete yonelik tutum” Gzerinde olumlu etkisi vardir.

Singh ve Wilkes'a gore (1996) tiketiciler tatmin edici olmayan olayin tekrar
olusabilecedine ve memnuniyetsizligin dnlenebilecedi inanciyla saticlyl ne kadar fazla
suclarsa, sikayette bulunmaya o kadar giigli bir e@iliminin oldugu diisiinilmektedir?®é.Bu
nedenle literatirdeki arastirmalara dayanarak, s6z konusu kontrol edilebilirlik
disuncesinin ardindan olusan sikayete yénelik gugli egilim dogrultusunda kargo hizmet
basarisizligina yonelik kontrol edilebilirlik algisi yliksek olan bireylerin sikayete yonelik

tutumlarinin dogrudan ve pozitif ydonde etkilenecegi varsayilmaktadir.
H: : “Kontrol edilebilirlik” boyutunun “sikayete yonelik tutum” Gzerinde olumlu etkisi vardir.

Algilanan uzaklasma, tiketicinin memnuniyetsizliginin sektdre ydnelik kiresel
olumsuzluk etkisi olarak ifade edilir. Tuketicinin sektdérden uzaklagsmasi faaliyet
gostermek istedigi sirketlere karsi beklentisini etkileyebilmektedir?®®. Fakat kargo
sirketleri tarafindan sunulan hizmetlerin kaginilmaz olmasi sebebiyle ve bu hizmetlerin
kullanim sikligi g6z oOnune alinarak ilgili arastirmanin hedef kitlesinin sektérden

uzaklasmis olsalar dahi sikayete ydnelik olumlu tutum sergileyecegi varsayilmaktadir.

Hs : “Algilanan uzaklagsma” boyutunun “sikayete yénelik tutum” Gzerinde olumlu etkisi

vardir.

Yiksek sosyal uzaklasma sorunu yasayan insanlarin faaliyette bulundugu
pazardan da uzaklagsma egiliminde oldugu sdylenebilmektedir?®. Bireyler Uriinden
kaynakligi memnuniyetsizliginden ziyade pazarin yapisal yonleri, goreceli olarak sosyal
ve ekonomik durumlari sebebiyle uzaklagsmaktadir?®l. Nitekim arastirmada uzaklasma
durumunun tutumlar Gzerinde pozitif etkisi varsayimina benzer sekilde, tiketicilerin
kargo sektériine karsi uzaklagsma diizeyi yiksek olsa dahi sikayet eyleminde bulunmaya

yonelik niyetlerinin pozitif yonde etkilenecegi varsayilmaktadir.

287Drew Hyman, John Shingler "The Hierarchy of Consumer Participation and Patterns of
Economic, Social, and Political Participation”, Journal of Consumer Affairs, Vol. 33, No. 2, 1999
pp. 380-382.

288Jagdip Singh, R.E. Wilkes, “When Consumers Complain: A Path Analysis of The Key
Antecedents of Consumer Complaint Response Estimates”, Journal of the Academy of Marketing
Science, Vol. 24 No. 4, 1996, p. 354.

28%Kim et al., A.g.m., pp. 354-356.

290A]lison, A.g.m., pp. 565-566.

291Hjlger and Dahringer, A.g.m., p. M5.
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Ha : “Algilanan uzaklasma” boyutunun “sikayet etme niyeti” Gizerinde olumlu etkisi vardir.

Bir Grin veya hizmetteki basarisizhigin niteligi musterinin verecegi tepkiyi
etkilemektedir. Probleminin sebebi olabilecek faktorlerin, sirketler tarafindan
onlenebilecegdi veya kontrol edilebilecegdi seklinde tanimlandiginda musteriler dogrudan
sikdyet etme ve sorunun c¢oOzilmesini isteme niyetine girebilirler?®2. Dolayisiyla
arastirmada, kontrol edilebilirligin sikayet etme niyetleri Uzerinde olumlu etkisinin

olabilecegi varsayiimaktadir.
Hs : “Kontrol edilebilirlik” boyutunun “sikayet etme niyeti” Gzerinde olumlu etkisi vardir.

Sikayet etme konusunda olumlu tutum sergileyen tiketiciler, sikayet etmeye
isteksiz olanlara kiyasla, sikayetlerini dile getirmek adina kisiler arasi agizdan agiza
olumsuz s6ylemlerde bulunma niyeti ve Urln ve / veya hizmeti almayi birakma olasiliklari
daha disuUktur?®® Boylece sikayet etmeye karsi yiksek tutumu olan tiketicilerin, kargo
sirketlerine memnuniyetsizliklerini dile getirmeye yatkin olacagi ve bu dogrultuda

bireylerin sikayet niyetlerinin pozitif etkilenecegi distinilmektedir.

Hs : “Sikayete ydnelik tutum” boyutunun “sikdyet etme niyeti” Gzerinde olumlu etkisi
vardir.

F. ARASTIRMANIN BULGULARI
Arastirmanin bulgulari anket katihmcilarinin demografik 6zellikleri ile modelin

PLS-SEM dlgiminidn sonuglarini icermektedir.

1. DEMOGRAFIK OZELLIKLER

Tablo 3 ve Tablo 4’de ankete katilan kigilerin medeni ve egitim durumu, ayhk

gelirleri, yas, cinsiyet, sirket tercihleri ve nedenlerine yonelik bilgileri bulunmaktadir.

Tablo 3. Demografik Ozellikler

Medeni Durum | Sikhk | Yuzde | Yas Sikhk Yuzde
Evli 97 32.2 18-25 77 25.6
Bekar 204 67.8 26-35 145 48.2
Toplam 301 100 36-45 45 15.0
Egitim Durumu | Siklik | Yluzde | 46-55 22 7.2
pogretim 5 1.7 | 56 ve iizeri 12 4.0

292Jin, A.g.m., p. 91.
293Rjzal E. Halim, Filipus Christian "The Effect of Perception and Attitude Toward Consumer
Complaint Behavior", Journal of Distribution Science Vol. 11, No. 9, 2013, p. 21.
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Lise Mezunu 64 21.3 Toplam 301 100

On Lisans /142, |578 | Cinsiyet Siklik Yiizde

Lisans Mezunu

N Lisans | 55 1173 | Kadin 141 46.8

Mezunu

Doktora Mezunu | 6 2.0 Erkek 160 53.2

Toplam 301 100 Toplam 301 100

Aylik Gelir Sikhik | Yuzde | Kargo Sirketi Sikhk Yuzde

2200 TLve alti | 94 31.2 Yurtici Kargo 171 56.8

2201-3500  TL | g4 26.9 | Aras Kargo 47 15.6

arasil

3501-4500  TL| 39 | 430 | MNG Kargo 39 13.0

arasil

4501 TL ve Uzeri | 87 28.9 PTT Kargo 23 7.6

Toplam 301 100 UPS 11 3.7
Diger 10 3.3
Toplam 301 100

Tablo 3’de goérildigu Uzere, ankete katilanlarin gogunlugunu (%53,2) erkekler
olusturmaktadir. Ankete katilanlarin %48,2’lik kismi 26-35 yas araliginda iken, 18-25 yas
aras! katilimcilarin orani %25,6 ve 36-45 yas arasi katilimci orani ise %15,0°dir.
Calismada katihmcilarin egitim durumlarina bakildiginda, yiizde 57,8 On lisans/Lisans
Mezunu, ylizde 21,3'U lise mezunu ve ylzde 17,3'U ylksek lisans mezunu oldugu

g6rilmektedir.

Tablo 4. Kargo Sirketini Tercih Etme Nedenleri

Kargo Sirketini Baglica Tercih Etme Nedeni Sikhk Yizde
Gulven 87 28.9
Genis dagitim agi 84 27.9
Hizl teslimat 49 16.3
Fiyat 29 9.6
Kargo izleme ve yonetim kolayligi 21 7.0
Musteri hizmetleri 20 6.6
Hizmet cesitliligi 11 3.7
Toplam 301 100.0

Tablo 4’e bakildiginda deneklerin en fazla %28,9 ile gliven ve ikinci olarak %27,9
genis dagitim agi sebebiyle kargo sirketlerini tercih ettikleri tespit edilmistir. Hizli teslimat

ise %16,3 ile Gglncul sirada yer almaktadir.
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2. ARASTIRMA MODELININ PLS-SEM ILE TEST EDILMESI

Asagida PLS-SEM modellemesi ile elden edilen sonuglara gore; arastirmanin
guvenilirik ve gecerlilik analizi sonucu ve modelde yer alan o6rtik degiskenlerin
birbirleriyle iliskisinin blyukligunlu gosteren, standardize yol katsayilarinin bulundugu

tablo yer almaktadir.
a. Boyut Giivenilirligi ve Gegerliligi

PLS 3.0 programi tarafindan verilen, “faktor yukleri’, “boyut guvenilirligi ve

[T

gecerliligi” sonuclari Tablo 5’de sunulmustur. Composite Reliability degerlerinin 0.70’in
Uzerinde, AVE degerlerinin ise 0.50'nin Uzerinde olmasi gerekmektedir (Fornell ve

Larcker, 1981; Cortina, 1993).

Tablo 5. Boyut Givenilirligi ve Gegerliligi

Faktor Cronbach’s Composite C\;?i:lngcz
Yukleri Alpha Reliability (CR) Extracted (AVE)
AUl | 0.83
Algilanan AU2 | 0.84
Uzaklasma AU3 | 0.89 0.88 0.92 0.74
AU4 | 0.87
e BD1 | 0.90
Bilgi Dlzeyi BD2 | 0.92 0.80 0.91 0.83
Kontrol KE1 | 0.91
Edilebilirlik KE2 | 0.93 0.83 0.92 0.85
SN1 | 0.60
Sikayet Etme | SN2 | 0.83
Niyet SN3 (081 0.75 0.84 0.57
SN4 | 0.76
ST1 | 0.73
Sikayete ST2 | 0.57
Yoénelik Tutum | ST3 | 0.73 0.68 0.80 0.50
ST4 | 0.78

b. Hipotez Sonuclar

Arastirma modeli i¢in olusturulan hipotez sonuglari Tablo 6’da 6zetlenmistir.
Analiz sonuglarina goére, arastirma hipotezlerinin tamami desteklenmistir.  Arastirma
bulgulari, onerilen o6ncullerin gikayet niyetlerine katkisinin ve birbirleriyle olan iligki
cercevesinin desteklendigini gostermektedir. Bu baglamda sikéyete yonelik tutumun;

kontrol edilebilirlik, bilgi duzeyi ve algilanan uzaklasmadan etkilendigi sonucuna
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variimigtir. Benzer gekilde sikayet niyetini dogrudan etkileyen dncullerin sirasiyla; kontrol

edilebilirlik, sikdyete yonelik tutum ve algilanan uzaklasma oldugu tespit edilmistir.

Tablo 6. Hipotez Sonuglari

Hipotezler Yollar Yol T P Hipotez
P Katsayisi | Istatistigi | degeri | Sonuglari

Hy Bilgi duzeyi - Sikayete | 5, 4.24* |0.000 | Desteklend
yonelik tutum

H. Kontrol — edilebilirlik - 5g 6.35" | 0.000 | Desteklendi
Sikayete yonelik tutum

Ha Algilanan uzaklasma -1 g ;g 287" |0.004 | Desteklendi
Sikayete yonelik tutum

H, | Alglanan uzaklasma -} 4g 3.01™ |0.003 | Desteklendi
Sikayet etme niyeti

Hs Kontrol  edilebilirlik - 55 5.56™ | 0.000 | Desteklendi
Sikayet etme niyeti

He Sikayete yonelik tutum - | 5 5q 537" | 0.000 | Desteklendi
Sikayet etme niyeti

* t-deg@eri 1.65 (anlamlilik dizeyi=10%)
** t-degeri 1.96 (anlamlilik duzeyi=5%)

*** t-degeri 2.58 (anlamlilik dizeyi=1%) (Hair, Ringle ve Sarstedt. 2011; Rezaei 2015)
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Sekil 7. PLS ile Aragtirma Modelin Test Edilmesi (T Degerleri)
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Arastirma hipotezlerinin sonuglari igin t dederleri hesaplanmis ve sonuglar Sekil
7’de verilmigtir. Elde edilen sonuglara gore, “sikdyet etme niyeti” Uzerinde en buyuk

etkinin 6nculler arasinda “kontrol edilebilirlik” oldugu saptanmistir.

G. ARASTIRMA SONUGCLARININ DEGERLENDIRILMESI

Arastirma analizini olusturan ve analiz sonuglarina gére destelenen hipotezlerin
tamami detayli olarak agiklanmis, literatiirde bulunan esdeger ¢alismalarin sonuglariyla
birlikte irdelenmis, etkili sikdyet yonetimi ve sikayet niyeti ylksek olan tuketicileri
etkileyen faktérleri daha iyi kavramalari adina kargo hizmeti sunan sirketlere cesitli

yonetimsel tavsiyelerde bulunulmustur.

1. KONTROL EDILEBILIRLIGIN SIKAYET ETME NIYETI UZERINDE ETKISI

Analiz sonuglari incelendiginde, kontrol edilebilirlik boyutunun sikayet etme niyeti
Uzerinde 0.33 yol katsayisiyla en buyuk etkiye sahip oncul oldugu goértulmektedir. Bu
sonug, kargo sirketlerinden hizmet talep eden mdusterilerin  memnuniyetsizlikleri
sonucunda sirketin probleme iliskin kontrolli saglayabilecegi inancina sahip oldugu ve
sirkete kargi sorumluluk alarak sikayet etme egiliminde olduklarini géstermektedir. Bu
nedenle kargo sirketleri, sunduklari hizmetlere yénelik garanti sistemleri kurmak, agikga
ifade edilmis memnuniyet garantisi (Orn; paranin geri iadesi gibi), misteri hizmet
merkezinin iglevinin gelistirmek, kontrol digi 6zel durumlar yasandiginda ¢6zUm olarak
neyin ele alindigini ve durumla ilgili nihai sonuglari musterileri ile paylasmali, ayrica
sirketlerin ¢éziime yénelik isteklilik sinyalinin (Orn; sunulan hizmetlerin arkasinda durma,

¢6zUum surecinde surekli iletisim vb.) musteriler tarafindan algilanmasini saglamalidir.

Modelde kullanilan degiskenlerin érnek alindigi Jin’in (2010) Cin perakende
sektori Uzerinde uygulandidi ¢alisma; algilanan sikayetin degerinin, algilanan basari
olasiiginin ve sikayete yonelik tutumun, musterinin gikayet etme niyetini dogrudan
etkileyen dnemli belirleyici faktor oldugu ve gegmis tecrubeler, algilanan uzaklagma ve
sorunun kontrol edilebilirliginin ise bu belirleyicileri etkileyen onculler oldugunu

kanitlamaktadir 2%,

Diger yandan sikayet niyetlerini dogrudan etkilemese de literatirde kontrol
edilebilirlik faktérinin bireylerin sikayet davraniglarini etkiledigini belirten onemli

calismalar bulunmaktadir. Blodgett ve arkadaslari tarafindan (1995), perakende sektéri

2%4Jin, A.g.m., p. 97.
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dogrultusunda Universite personeline uygulanan; bazi memnuniyetsiz musterilerin
sirketlerden tazminat ararken, digerlerinin neden sikayet davraniginda bulunmadigini ve
bu bulgulara dayanarak, masteri hizmetleri politikalarinin ve prosedirlerinin sikayetci
davranig surecini nasil etkiledigi arastiran galismanin sonuglarina goére, sorunu istikrarli
veya kontrol edilebilir olarak algilayan sikayetcilerin sikayet davraniglarinin olumsuz
yonde etkisinin daha muhtemel oldugu saptanmistir. Bireyler herhangi telafi islemi
gerceklesmis olsa bile sorunun sirkete ait oldugunu algiladidi takdirde sikayet etme
niyetlerinin de goreceli olarak olumsuz etkilendigi ve dolayisiyla sikayet davranisinda

bulunmay ve sirketlerden yeniden hizmet almayi daha az tercih ettigi belirtiimistir?®.

Bu arastirmanin modelinden elde edilen sonuclar baz alindiginda sikayet etme
niyetlerinin en oOnemli belirleyici faktoru olarak tespit edilen kontrol edilebilirligin
literatirde dogrudan iligkisini inceleyen oldukga sinirli sayida ¢alisma bulunmaktadir.
Dolayisiyla elde edilen sonuglarin anlamli hale getirilebilmesi igin, bahsedilen bu iligkinin
ve etkilerinin hem genel kapsamda hizmet sektorinde hem de Ozellestirilerek kargo
sektorl Uzerinde gesitli durumsal ve bireysel faktorlerin incelemesi de dahil edilmek

Uzere daha fazla incelenmesi gerekmektedir.

2. KONTROL EDILEBILIRLIGIN SIKAYETE YONELIK TUTUM UZERINDE
ETKISI

Arastirma sonuglarina gore kontrol edilebilirligin 0.36 yol katsayisiyla tutumlari
yuksek duzeyde pozitif yonde etkiledigi gértilmektedir. Kontrol edilebilirlik sirketlerin
memnuniyetsizlik durumunu 6ngérmesi ve engellemesi yetenegi olarak ifade edilir?®.
Bulguya gore tiketiciler memnuniyetsizlik durumunun kargo sirketleri tarafindan fark
edilmesinin bireylerin tutumlarini etkiledigi yonindedir. Sonuglar kargo hizmeti talep
eden mausterilerin problemin kargo sirketleri tarafindan genelde kontrol edilebilir
oldugunu disunduklerini gostermistir ve bu durumun bireylerde sikayete yénelik tutumda
onemli élgtide itici glic konumunda oldugu tespit edilmistir. Kisilerde yiksek dizeydeki
sorunun kontrol edilebilecegi ya da énlenebilecedi gorisu sikayet eyleminde bulunmaya
karsi olumlu tutum sergiledigini ve bu vasitayla sorunun etkin ¢ézimu, tazminat talebinde
bulunmalarinin kuvvetle muhtemel oldugu sdylenebilmektedir.

Kargo sirketleri elde edilen veriler baglaminda, mdsterilerini sorunun tekrar
yasanmayacagina ikna ederek, empati kurarak ve igten bir 6zir sunarak musteri

memnuniyetini arttirma yoluna gidebilirler. Sirketler ayrica sorunun dogrudan ya da

295B|odgett, Wakefield and Barnes, A.g.m., pp. 35-37.
2%Halim and Christian, A.g.m., p. 21.
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dolayli sekilde meydana gelip gelmediginin tespitini yaparak gerekli dnlemleri almalidir.
Diger yandan tiketiciler, her ne kadar kendilerinden emin olsalar da problemin kontrol
edilebilirligine iliskin algiladii nedenler ve gercek nedenler arasinda farklilik olabilir ve
algilanan nedenler bireylerin gsikayet eylemini etkilemektedir. Bu durumda sirketler dogru
zamanda bireylerin algilanan nedenleri ve bu nedenlerin eylemler Uzerindeki etkisine
odaklanmalidir?®”. Bununla birlikte bireyler agisindan sorunun kontrol edilebilir oldugu
kadar sirketin gabasi da 6nemlidir®®®, Kargo sirketleri bu ifadeye istinaden sorunun
¢ozUmunde yeterli kabiliyete sahip olmasalar da gereken ¢cabayi gostererek musterinin
sirketlerden kaginma olasiliklarini ortadan kaldirabilirler.

Kim ve arkadaslarinin arastirmasindan (2003) elde edilen bulgulara gore,
tuketiciler  yuksek  kontrol  edilebilirlik  algiladiklarinda, = memnuniyetsizligin
sorumlulugunun sirkete ait oldugunu distinmektedir ve bu durumun bireylerin sikayete
iliskin olumlu tutumlarini arttirdigi gostermektedir. Ayni zamanda sorunun kontrol
edilebilir olusu bireylerde sikayetin degerini ve sikayetin basari olasiligini arttirmanin
yani sira sorumlulugun sirkete ait oldugu inanci, bireylerin artan sikayet etme niyetlerine
de sebebiyet verdigi sdylenebilmektedir 2%,

Diger yandan kontrol edilebilirlik dnctsinin sikayet tutumlari Gzerinde etkisinin
bulunmadigini ya da disik dizeyde etkisini tespit eden ¢alismalar da bulunmaktadir.
Ornegin Halim ve Christian’in (2013) gesitli magazalar kapsaminda hizmet basarisizhgi
seviyesiyle ilgili olarak olusturulan senaryo ile tlketici algilari ve sikayet davraniglarina
karsi sikayet tutumlari arasindaki iliskiyi inceleyen ¢alismasina gére; Uriin ya da hizmete
yonelik meydana gelen basarisizlik sonrasi memnuniyetsizlik durumunun sirketler
tarafindan 6nceden saptanabiliyor olmasinin bireylerin sikayet ile iligkili tutumlarini

etkilemedigi sonucuna varilmigtir3®.

3. ALGILANAN UZAKLASMANIN SIKAYETE YONELIK TUTUM UZERINDE
ETKiSI

Aragtirmanin sonugclarina goére algilanan uzaklasmanin 0.15 yol katsayisiyla
kontrol edilebilirlik ve bilgi dizeyiyle karsilastirildiinda yiksek dizeyde olmamakla
birlikte sikayete ydnelik tutumlar tGzerinde literatlrin aksine (Kim et al., 2013, Halim and

Christian, 2013) pozitif etkisinin oldugu saptanmistir. Genel olarak arastirmanin

297Folkes, A.g.m., p. 408-409.
2%8\Weiner, A.g.m., 186.

29Kim et al., A.g.m, p. 364.
800Halim ve Christian, A.g.m., p. 22.
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bulgularina gére kargo sektdriine yonelik uzaklasmis algiya sahip musteriler, sektérde
bulunan ¢cogu kargo sirketleri adina her ne kadar olumsuz duyguya sahip olsalar da
sikayet davraniglarini etkileyecek olumlu tutum sergiledikleri tespit edilmistir. Literatirde
uzaklasma konusunun arka planinda bahsedilen sorunun ¢Ozilmeyeceg@i inanci,
sirketlerin ilgisizligi, musteri hak ve menfaatlerinin korunmayacagina yénelik disincelere
karsilik islemlerin yarutilmesine yonelik bazi durumlarda kKigilerin g¢aresizlik durumuna
dusmesi, dis etkenlere bagli kargo sirket secimleri, islemlerin énemi ve aciliyeti gibi
sebepler bireylerin sikayet davranisina bakis acilarini degistirebilmektedir. Dolayisiyla
s6z konusu sebeplere dayanarak kargo firmasindan hizmet talep eden tiketicilerin
tutumlarinin pozitif yonde etkilendigi sdylenebilmektedir. Elde edilen sonuca istinaden
kargo sirketleri tarafindan 6zellikle bu nitelige sahip musterilerinin gézden gecirilmesi ve
sirket tarafindan uygulanacak politikalar hem kargo sirketleri hem de sektére karsi

uzaklasan musteriler agisindan oldukgca énemli olacaktir.

Bulgularin 1s1ginda kargo sirket yoneticileri uzaklasan musteriler icin, musteri
memnuniyetine yonelik faaliyetlerin yani sira, durust ve etik sekilde caligma politikalari
olusturmali, halkla iligskiler yapisini glglendirmeli, sirket mdisterilerin yararlarina ve
haklarina gercekten dnem verdigini gostererek masterilerin uzaklagma algilarini azaltma
yoluna gitmelidir. Ek olarak, sirketler kargo hizmeti alan tiketicilerin sikayet
mekanizmalari ve segenekleri konusunda bilgilendirmekle birlikte, tiketicinin sikayete
yonelik tutumunu iyilestirmeli, sikayetin ¢ézimlenmesi adina uzun vade odakli olmali ve

tutarh hizmet gelistirme politikalari uygulamalidir.

Fernandes ve Santos’un 2008 yilinda restoran deneyimlerine yonelik olusturdugu
senaryoya dahil edilen Brezilyal tiketiciler Uzerinde vyaptiklari arastirmalarinda
memnuniyetsizlik dizeyi, sikayete yoénelik tutum, gec¢mis tecrlbeler, algilanan
uzaklasma, o6zglven, sikayeti etkileyen algilanan basari olasiligi degiskenlerinin
birbiriyle olan iligkisini ve sikayet niyetleri, bireyler arasi agizdan agiza olumsuz iletisim,
sirket degistirme niyetleri Gzerinde etkisi incelenmistir. Arastirmanin sonugclari bireylerin
sektore karsi olumsuz duygulari barindirdiginda, diger bir deyisle uzaklastiginda,

sikayete yonelik tutumlarinin olumsuz yénde etkilendigini gostermistirs°®,

Beardon ve Mason (1983); satin alim hizmetleri, dayanikli Granler, otomobil tamir

servislerinden alinan hizmetler ile ilgili tatmin edici olmayan deneyime sahip tuketiciler

801Daniel V. D. H. Fernandes, Cristiane P. D. Santos, "The Antecedents of the Consumer
Complaining Behavior (Ccb)", in NA - Advances in Consumer Research Vol. 35, eds. Angela Y.
Lee and Dilip Soman, Duluth, MN: Association for Consumer Research, 2008, pp: 584-585.
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Uzerinde gergeklestirdikleri arastirmaya goére tuketici uzaklasmasi ile belirlenmis bir dizi
degisken ve sorunlar arasindaki iliski incelenmigtir. Sonuglara gore yuksek duzeyde
uzaklasmis tiketicilerin sikayete yonelik daha az olumlu tutumlarinin bulundugu, sikayet
etmeye daha az egilimli olduklari ve bireysel ya da genel tuketici refahini iyilestirmek i¢in
tasarlanan faaliyetlerde bulunma olasiliklarinin daha dusik oldugu tespit edilmigtir.
Arastirmacilara gore elde edilen sonuglar, uzaklasmis tiketicilerin sikayet ¢abalarinin
verimli olmayacagini ve muhtemelen sirket Uzerinde tehdit olarak goérilecegini hissetme

ihtimalinin daha yiiksek oldugu fikrinden kaynaklanmaktadir°2,

Kim ve arkadaslarinin arastirmasina goére bireyler sektore karsi uzaklasmis
hissettiklerinde, sikayetlerinin degerinin ve algilanan basari olasiigini disik olarak
algilamakta ve bu durumun tiketicilerin sikayetlere yonelik tutumlarini olumsuz yénde
etkilemekte oldugu tespit edilmistir.3°® Bu arastirmada elde edilen sonucun, 6rnegin Kim
ve arkadaslarinin Kore’'de bir aligveris merkezinde bulunan magaza Uzerinde yaptigi
arastirmayla eslesmemesinin nedeni farkli sektdr segimine, kiltlrel farkliliklara veya

sikayetlerin yogunluguna baglanabilir.

4. BILGI DUZEYININ SIKAYETE YONELIK TUTUM UZERINDE ETKISI

Sikayete yonelik tutumlar Uzerinde ikinci olarak 0.22 katsayisiyla en onemli
olumlu etkiye sahip bilgi duzeyi boyutudur. Bu olumlu etkiden ¢ikarilacak sonug, kargo
sirketleriyle iliskide bulunan musgterilerin ge¢mis deneyimleriyle baglantili olarak, tiketici
haklari konusunda ve sikayet prosedurleriyle ilgili yeterince bilgiye sahip oldugu ve bu
durumun da hizmet basarisizliklari sonucunda sikayete yonelik olumlu tutum
gOsterdigidir.

Singh ve Wilkes (1996), hizmet sektorinde cesitli tluketiciler Uzerinde
gerceklestirdigi bir calismada gecmis tecrlibeler dogrultusunda elde edilen bilgi
dizeyinin, ayni sirketiyle faaliyet gosterme sikligina, hizmet tiketim dizeylerine ve
olumsuz durumla ilgili memnuniyet seviyelerine bagh oldugundan bahsederek sikayete
yonelik tutumlar (zerinde pozitif etkisinin oldugunu belirtmistir3®. Bu tanimlamalara
iliskin modele bakildiginda elde edilen veriler Singh ve Wilkes (1996) ve model alinan
Jin (2010) ¢calismalarindaki bulgularla eslesmistir. Daha az bilgili olan tiketici, trlin ya

da hizmet performansini yargilamada, kullandigi mal ve hizmetleri degerlendirmede

302\Villiam O. Bearden, J. Barry Mason, "Empirical Evidence on Marketplace Alienation”, Journal
of Macromarketing, Vol. 3, No. 2, 1983, pp. 6-15.

303Kim et al., 2003, p. 356.

304Singh and Wilkes, A.g.m., pp. 359.
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daha az yeteneklidir. Ayrica, tazminat talep etme ve sikayetlerini iletmek adina gerekli
proseddirlere asina olmamaktadir®®

Diger yandan egitim seviyesi tuketicinin faaliyette bulunacag: sirket ilgili bilgiyi
arastirmasi ya da sahip oldugu bilgileri etkili hale getirerek sorunlari tanima ve bunlarla
ilgili hareket etme kabiliyeti ile yakindan ilgilidir3®. Arastirma verilerine gore anket
katilimcilarin yizde 57,8’inin 6n lisans / lisans mezunu oldugu goérilmektedir. Dolayisiyla
sonuglara gore katilimcilarin yuksek egitim seviyesi dogrultusunda sikayete yonelik
tutumlarinin pozitif yonde oldugu cikarimi yapilabilmekte ve literatirde bulunan
arastirmalarda desteklendigi sdylenebilmektedir. Ayrica, Urln bilgisi seviyesi tuketici
satin alma kararini belirleyecek ve dolayli olarak satin alma niyetini etkileyecektir.
Tuketiciler ilk asama da belirli bir Grin bilgisi seviyesine sahip olmasi ve sonraki
sureglerde ilgili bilgi diizeyini arttirmasi amaciyla, kargo sirketlerinin gelisen pazarlama
stratejisi tim tiketiciler icin adil hale getirilmeli ve tiketicilere ilgili Grin bilgisini dogru

bicimde aktarmalidir®®’.

Hizmet sektorinde yer alan her sirkette oldugu gibi kargo sirketlerinde de
memnuniyet ve sadakatin éncelikli hedefler oldugu géz énline alinarak, hizmet alma /
hizmet deneyiminden sonra tlketici sikayetlerine yol agan sure¢ bilgisi, pazar
konumunun iyilestiriimesi igin ¢ok énemlidir. Bu nedenle kargo sirketleri, sikayetlerini
tatmin edici bir ¢dzim bulma konusunda mdasterilerin glven duzeyini arttiracak
mekanizmalar ve sikayet prosedurlerinin basitlegtiriimesi, sikdyet sonrasi sureglerin
takibi, sosyal becerisi yuksek ve egitimli ¢calisanlar gibi stratejiler gelistirerek sikayet

surecini yénetmelidir.

Bununla birlikte dikkat edilmesi gereken husus urun bilgisi, bireyin davranisgsal
motivasyonunu dogrudan belirlemez. Bunun yerine, bir bireyin motivasyonunun etkilenip
sekillendigi psikolojik bir durum yaratir. Kisacasi bir kiginin bilgi dizeyi, ¢esitli durumsal
sebeplere yonelik tepkilerin sartlarini belirten dolayl bir etki yaratir. TUketici psikoloji
arastirmalarinda saglam bir bulguya goére, olumsuz bilgiler tiiketicinin akillarinda daha

genis yer kaplamaktadir, ¢link bu tir bilgiler daha tanisal olarak algilanmaktadir3®,

805Ralph L. Day, E. Laird Landon, “Collecting Comprehensive Consumer Compliant Data By
Survey Research”, Advances in Consumer Research, Vol. 3, 1976, pp. 263-268

306Hyman and Shingler, A.g.m., pp. 392-393.

307Long-Yi Lin, Chun S. Chen, "The Influence of The Country-of-origin Image, Product Knowledge
and Product Involvement on Consumer Purchase Decisions: An Empirical Study of Insurance and
Catering Services in Taiwan", Journal of consumer Marketing Vol. 23, No. 5, 2006 pp. 260-261.
308Dongyoung Sohn, John D. Leckenby "Product Class Knowledge As a Moderator of Consumer's
Electronic Word-of-mouth Behavior" Proceedings Of The Conference-American Academy of
Advertising, Vol. 2005, Pullman, WA; American Academy of Advertising; 1999, 2005, pp. 5-6.
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Malezya’da bir aligveris merkezinde yapilan ¢alismada tiketicilerin Gg¢lncU taraf
sikayet sureciyle sirketlerden tazminat talep etme motivasyonun arastirildigi calismada
sikdyet eyleminin; tuketici haklarinin ve tuketici kurumlarinin bilgisinden, ticari
uygulamalarin algilanmasindan, sikayete yonelik heveslilikten ve sikayet niyetinden
etkilendigi tespit edilmistir. Analiz sonuglarina gore tiketici hak ve kurumlari konusunda
daha fazla bilgiye sahip tuketicilerin sikdyette bulunma ihtimalinin daha yuksek olacagini
aciklanmistir?®. Sikayete yonelik olumlu tutumlari yiiksek diizeyde olan bireylerin sikayet

eyleminde bulunmaya daha fazla yatkin olacagi ¢ikarimi yapilabilmektedir.

5. SIKAYETE YONELIK TUTUMUN SIKAYET ETME NIYETI UZERINDE
ETKiSI

Modelin temel alindidi Jin (2010) ile Velazquez (2010) ¢alismalarinda ve diger
cesitli ampirik arastirmalara benzer sekilde, harekete gecip gegmemek konusunda nihai
karari saglayan belli bir davranisa yonelik tutumlarin sikayet etme niyeti arasinda anlamli
iliski tespit edilmigtir. Arastirma bulgularina goére 0.29 katsayisiyla sikayete yonelik
tutumun sikayet etme niyeti Gzerinde pozitif etkisi bulunmaktadir. Bu sonuca gére kargo
sirket musterileri, sikdyete karsi olumlu bir tutum sergilemektedir ve bu tutum
dogrultusunda bireylerin sikdyet etme ve sonraki sireglerde de daha fazla sikayet

eyleminde bulunma niyetinin yuksek oldugu gorilmektedir.

Blodgett vd. (1993) cesitli perakende magazalari tiketicilerine yonelik uyguladigi
calismada, musterinin dogrudan bir sirkete sikayette bulunma niyetinin temelde;
algilanan sikayetin degerini, basarih bir sonug ya da irade gucu olasihgini icermekte olan
sikdyete yonelik tutumlara bagh oldugunu ve niyetlerin sadece bireylerin dogrudan
sirkete sikayette bulunmada basarisizlik durumuna iliskin kendilerini huzursuz
hissettiklerinde ve sikayetten baska seg¢eneklerinin kalmadigi durumlarda ortaya ¢iktigini
belirtmistir®l®. Elde edilen bulgular dogrultusunda kargo sirket yoneticileri, musteri
glvenini yeniden kazanmak icin musteri sikdyet davranislarinin dnemini fark etmek
durumundadir. Dolayisiyla tatmin edici olmayan durumlarda mdusterilerin sirkete
dogrudan sikdyet etme davranigina ydnelten faktorleri ya da bireyler arasi olumsuz

diyaloglar kurmasinin altinda yatan sebepleri bilmeleri gerekmektedir. Bu durumun

309Wenjie Zhao, Md Othman "The Influence of Knowledge of Consumer Protection and Perception
of Marketing Factors on Consumer Complaint Behaviour: A Study of Malaysian Consumers”,
OIDA International Journal of Sustainable Development, Vol. 1, No. 9, 2010, pp. 27-29.

310J.G. Blodgett, D.H. Granbois, R.G. Walters, “The Effects of Perceived Justice on Complainants'
Negative Word-of-Mouth Behavior and Repatronage Intentions”, Journal of Retailing, Vol. 69, No.
4,1993, pp. 399-428.
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sirketten kaynakli hizmet basarisiziginin kokunun tespitinin saglanmasi igin faydali
olacag! dusundlmektedir. Sikdyet mekanizmalarini iyilestiren, sireci en hizli sekilde
yoneten ve basarisizhdin tekrar olusmamasini saglamak adina daha verimli sistem
tasarlayan kargo sirketleri, memnuniyetsizligin memnuniyet olarak degismesini

saglayabileceklerdir.

Hsiao tarafindan 2011 yilinda, disuk dizeyde cevrimici tatmin edici triin veya
hizmet satin almis Universite 6grencileri kapsaminda ve tlketici ¢evrimici sikayet
niyetlerinin etkili faktorlerini planli davranis teorisi ve beklenen etkileri ile arastirmak
amaciyla yuratilen calismada, sikayete yonelik tutumlarin gevrimici kamuoyuna sikayet
etme niyetlerini pozitif ydonde etkiledigi tespit edilmistir. Bu sonug, katilimcilarin higbirinin
dogrudan sirketin web sitesine dogrudan sikayet etmedigi anlamina gelmektedir. Bu
nedenle sirketlerin, Ucretsiz bir telefon numarasi veya cevrimi¢i mugsteri hizmetleri
sunarak memnun olmayan tiketicilerin gikayet etmesini kolaylastirmasi gerektigi

onerilmistirs!t,

Rizwan ve arkadaslarinin 2013 yilinda telekomunikasyon tiketicileri tzerinde
sikayetlere karsi tutumun, 6znel normlarin ve algilanan basari ihtimalinin sikayet etme
niyetine etkisini incelemek adina yapti§i ¢alisma bulgularina gore; sikayetlere karsi
tutumun bahsedilen algilanan basari ile kiyaslandiginda sikayet etme niyetinde daha
fazla olumlu etki gosterdigi saptanmistir. Elde edilen sonug, telekominikasyon
sirketlerine daha 6nce sikayette bulunmus olan musterilerin, sikayete karsi daha olumlu
bir tutum gelistirdigi ve bu nedenle, memnuniyetsizlik olasiliginin azaltilabilecegi
dislncesiyle daha fazla gsikayet etmeye niyetlendikleri ydninde oldugunu

belirtmektedir3!2,

Mukhtiar ve arkadaslari tarafindan 2013 yilinda yapilan; restoran endistrisinde,
tlketicilerin hizmet basarisizhigini karsilastigi durumda hangi faktérlerin sikayet etme
niyetini belirleyebilecegini (tutumlar, 6znel norm ve 0z yeterlilik) arastirmasinin
sonucunda sikayete yonelik tutumlarin 6z yeterlilikten sonra niyetler Uzerinde yuksek
dizeyde anlamli iligkisinin oldugu belirlenmistir. Sonuglara goére, sikayete yonelik 6z

yeterliligi ve tutumlari ylksek olan bireylerin hizmet basarisizliyi meydana geldiginde

811Chun-Hua Hsiao, “Predicting Online Consumer Complaints in Northern Taiwan”, African
Journal of Business Management, Vol. 5, No. 13, 2011, pp. 5281.

812Muhammad Rizwan et al., “Determinants of Customer Complain intention: A Study from
Pakistan”, International Journal of Learning and Development, Vol. 3, No. 6: 2013, pp. 115-117.
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sirketlerin sikayetlerle basa c¢ikma stratejilerine yardimci olma dislincesine sahip

olduklari séylenebilmektedir3*3,

Kanjoo ve arkadaslari tarafindan 2013 yilinda Pakistan’da bulunan
supermarketler, kafeler, magazalar ve marketlerde yapilan anketler vasitasiyla musteri
sikayet niyetlerini etkileyen faktorleri (algilanan deger, algilanan basari olasiligi, nezaket,
sikayetlere yonelik tutumlar) tespit etmek amaciyla gerceklestirilen calismada, belirlenen
tim faktorlerin sikdyet etme niyeti Gzerinde olumlu etkisinin bulundugu tespit edilmistir.
Kibarligin niyetler Gzerinde ana belirleyici oldugu ve sikayete yoénelik tutumlarin ise %23
oraniyla ikinci belirleyici oldugu saptanmistir. Tuketiciler memnuniyetsizlik durumlarinda
sirkete kargi sikayette bulunmanin bir sorumluluk oldugunu distinmekte ve dolayisiyla

da sikayet eylemleri konusunda olumlu tutuma sahip oldugu belirlenmistir3!4.
6. ALGILANAN UZAKLASMANIN SIKAYET ETME NIYETiI UZERINDE ETKISI

Algilanan uzaklasmanin literatirden farkli olarak, sikdyet etme niyeti tGzerinde
olumlu etkiye sahip oldugu goérilmektedir. Sikayet etme niyeti lizerinde 0.15 katsayisiyla
disUk miktarda fakat olumlu etkilemektedir. Bu durum tiketicilerin, kargo sektdriine
yonelik olumsuz duygulari barindirdigi takdirde bile, ginimuzde hizmetin talep edilmesi
kacinilmaz olan kargo faaliyetlerine yodnelik herhangi basarisizlik durumu meydana
geldiginde, sikayet eyleminde bulunmaya niyetleneceklerini gdstermektedir. Sonug¢
farkhhginin sektoérle iligkili olmasi, tlketici kitlesi, tlketicilerin kargo sirketi se¢meleri
adina alternatif segeneginin bulunmamasi, Turkiye de bulunan kargo sirketlerinin
yeterlilik dizeyi ya da Turk tiketicilerin psikolojik ve / veya sosyal durumlari vb. birgok
cesitli etken sayilabilmektedir. Nihayetinde kargo sirketlerinin sektérden uzaklasmis
bireyleri tespit ederek, hizmetlerini dzellikle bu kitleye cazip hale getirmek adina adalet
sistemlerini g6z ardi etmeden etkin kampanya sistemleri olusturmali, bu slire¢ esnasinda
tlketiciyi dogru bilgi yansitmali ve sikayeti tesvik amaciyla da sikayet prosedurlerini

kolaylastirmalidir.

Kim (2003) tarafindan Kore’de bulunan bir aligveris magazasinda olumsuz
deneyim tecribe etmis tlketiciler Uzerinde yapilan ¢alismada, algilanan uzaklasmanin

sikayete yonelik tutumlar tGzerinde glcli ve negatif etkisini tespit ederken sikayet niyetleri

313Kamran Mukhtiar et al., "Complaint Intentions of Consumers of Pakistan Restaurant Industry"
International Journal of Learning & Development, Vol. 3, No. 6, 2013, pp. 156-163.

814Manzoor Kanjoo, Muhammad A. Nawaz, Muhammad A. Ali, "Determinants Affecting
Customer’s Complaint Intention A Study in The Context of Pakistans Retail Market", International
Journal of Learning & Development, Vol. 3, No. 6, 2013, pp. 142-145.
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tizerinde dogrudan ve anlaml bir iliski bulunamamistir®’®. ilaveten algilanan uzaklasma
konusu ile ilgili literatirde sinirli ¢alismalarinin bulunmasi, ¢alismada elde edilen
sonugclara atifta bulunarak kdkeninin sosyal uzaklagsmaya dayandigi tiketicinin sektore
kargl kendini yabanci ve c¢aresiz hissetmesi durumunun kargo sektérinde sikayet
niyetleri Gzerindeki etkisinin daha spesifik incelenmesi adina bu yapiya sahip musterilere
yonelik, kargo sirket yoneticilerinin alacagi onlemlerinin pratik dGneminin ve hangi karar
verme mekanizmasini kullanacaklari glindeme getirilmelidir®¢. Bu durumda mdisterinin
sektorden uzaklasmasinin, bireyin ayni sirketle olan faaliyet sikliklariyla, genel faaliyet
duzeyleriyle ve hizmet basarisizlii sonucu memnuniyet seviyesi iligkisini arastirmak
gerekir.

815Kim et al., A.g.m., p. 364.
818Allison, A.g.m., P. 573.
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Temel olarak ulkeler adina ekonomik yapilarini kuvvetlendiren ve insan
faaliyetinin neredeyse timunin dogrudan veya dolayli olarak etkilendigi is alanlarindan
biri olan lojistige ilgi gunden gune artmaktadir. Lojistik yonetiminde kurgulanan dogru
stratejiyle saglanan basari ve lojistik sisteminin isleyisi bir Ulkenin rekabet avantajini
yapilandirmaktadir. Lojistigin 6éneminin, bircok gelismis Ulke tarafinda kabul edilip,
yonetim fonksiyonu olarak gérilmeye baslamasinin ardindan bu sektérinde bulunan
sirketler daha ylksek verimlilik igin gaba sarf etmeye 6nem gdstermis ve bdylece lojistik
performansin arttiriimasi bir is zorlugu ve kilit bagari faktéra haline gelmistir. Bu zorlugun
Ustesinden gelmek igin, temel yeterlilikleri lojistik faaliyetleri icermeyen sirketler bu
islevleri lojistik hizmet saglayicilarina devretme yoluna gitmeyi tercih etmistir. Bu gelisme
ve musteri gereksinimlerini yerine getirme nedeniyle, Lojistik hizmet saglayicilari
yogunlastiriimis rekabeti karsilamak icin hizmet kapsamini genisletmistir. Bu noktada
yukselise gegen kargo sirketleri paket dagitim hizmetleri standartlastiriimis olsa da
musteri kitlesinin talepleri dogrultusunda 6zellestiriimis hizmetler sunmasiyla tasiyicilar

ve 3PL lojistik saglayicilari arasinda yer almaktadir.

Tarihsel baglamda bakildiginda musterilerin taleplerindeki degisimler, yeni
teknolojilerin gelisimi, daha kisa émurll Griin dénglsu, gelismekte olan Ulkelerden yeni
Urdnlerin ikame edilmesi, musterilerin taleplerine kargi uyarlanmig drtinler veya hizmetler
ile birlikte ekonomilerin genel ¢cercevesinde gelismeler ve degismeler meydana gelmistir.
B2B baglaminda incelendiginde; stok maliyetlerini disurme ihtiyaci, malzemelerin dogru
zamanda ve uretim siUrecinde dogru yerde tesliminin siklagmasi ile tam zamaninda
teslimat prensibinin ortaya ¢ikmasi perakende sektoru iginde kargo sirketlerinin nemli
rol oynamasini saglamistir. iletisim ve bilgi teknolojisi, lojistik ve ulasim araglarindaki
gelismelerin eglik ettigi bu gereklilikler, nakliye tagimaciligi sektoruntn énemli bir pargasi

olarak kargo teslimat hizmetlerinin gelistiriimesine neden olmustur.

Diger yandan dunya genelinde teslimat hizmetlerinin dnemli pazar haline gelmesi
ve sirketlerin cirolarina blyik oélglide katki saglamak istemesi sebebiyle sirketler arasi
musteriye teslimat hizmetlerinin kesfedilmesine, bdylece ulasim ve teslimatin artan

talebine neden olan e-ticaretin gelismesine yol agmigtir.

Bir baska husus ise, tuketici gsikadyeti davranig incelemelerinin hem
akademisyenlerden hem de uygulayicilardan yillar boyunca buyuk ilgi gérdugudur. Etkili

sikayet yonetiminin uzun vadeli satiglar ve karlar zerinde dnemli bir etkisi olabilmektedir.
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Bu noktada sirketlerin uygulayacagi etkili hizmet telafisi politikalar tuketicinin guveni
uzerinde olumlu etkiye sahip olacagindan, ayni zamanda bireylerin sikayetlerinin
yayllmasini sinirlandiracaktir. Masteri sikayetlerini basarili bir sekilde ele almayi basaran

sirketler finansal performanslarini etkili bicimde yonetebileceklerdir.

Sirketlerin tlketicileri dogrudan sirkete sikayette bulunmalari konusunda tesvik
etmesi gerekir. Dolayisiyla da tuketici fayda algisi ve basarili sikayet, tlketicinin sikayet
niyetini tesvik edecektir. Nitekim tuketiciler tarafindan yapilan sikayetler, sirket imajini
yukseltmek ve korumak igin sirkete sikayetlerle basa cikma kabiliyeti ve firsati

saglayacaktir.

Bu arastirma kargo sirketleriyle son 3 ayda olumsuz deneyim tecribe etmis
bireyler Uzerinde gerceklestiriimis ve gikayet etme niyetini etkileyen, bireyleri sikayete
yonelten faktorler olarak Jin (2010) ile Veldzquez vd. (2010) tanimladigi teorik gergeve

esas alinmistir.
Calismanin analiz sonuglari asagidaki sekilde 6zetlenebilir:

¢ Kontrol edilebilirlik sikdyet etme niyeti ve sikayete yonelik tutumlar Gzerinde en
etkili 6ncillerden birisi olarak gortlmektedir. Arastirmanin katiimcilar tarafindan
elde edilen verilerin iIsinda musteriler kargo sirketlerinden aldiklari hizmete iliskin
problemin kargo sirketleri tarafindan éngoérilebilecegi ve ¢dzllebilecegi inanci
yuksek olan musterilerin kargo sirketlerine sorunun bildiriimesi bakimindan
sikayet bildiriminde bulunmaya karsi tutumlari olumlu etkilenmektedir ve bu
dogrultuda kargo sirketine dogrudan sikayette bulunma niyetinde olduklari
gorulebilmektedir. Bu noktada kargo sirketleri memnuniyetsizlik olusturacak
durumlari 6nceden tespit etmede daha etkin hale gelmeli ve galisanlarin nezaketi
dogrultusunda etkili hizmet telafileriyle birlikte soruna iliskin problemi mumkun
olan en kisa zamanda ¢0zme yoluna gitmeli ve istikrarli hale gelmemesi adina
gerekli 6nlemleri almalidir.

o Sikayete yonelik tutumun niyetler Uzerinde 6nemli dizeyde olumlu etkisinin
bulundugu tespit edilmistir. Sikayet etme konusunda kisisel olarak olumlu bir
tutum sergileyen kullanicilar, kargo sirketlerine daha fazla sikayette bulunmaya
niyetlenmekte oldugu saptanmistir. Bununla beraber gsikdyette bulunma
konusunda olumlu tutum sergileyen tlketicilerin, henliz net olarak sikayet
etmemis olmasalar bile, gelecekte herhangi bir zamanda sikayet etme ihtimalinin

daha ylUksek olacagi ¢cikarimi yapilabilmektedir. Kargo sirketleri musteri kitlesinin
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sikayete yonelik tutumlarini daha da arttirmak adina sikayet yonetimi sistemleri
kurmali, etkili sekilde ylUrutmeli ve ayrica bu sistemin varligindan tuketicileri
haberdar (Orn; uluslararasi sikayet yonetimi sertifikasi) etmelidir.

Bilgi duzeyinin sikayete yonelik tutumlar Gzerinde pozitif etkisinin oldugu
gorulebilmektedir. Bu durum yakin zamanda kargo hizmeti basarisizligiyla
karsilasmis musterilerin tlketici haklari, ge¢gmis tecribeleri dogrultusunda yeterli
Urdin / hizmet bilgisi vb. hakkinda yeterli bilgiye sahip olduklarini ve bu diizeyin
hizmet hatasini veya basarisizlik sonrasi sikayet yonetimi sureglerinin
anlasilmasi ve yorumlanmasi agisindan sikayet tutumlarini pozitif yénde
etkiledigini gostermektedir. Fakat bununla birlikte literatire dayanarak, bilgi
dlzeyinin bireylerde davranissal motivasyonunu dogrudan etkilemedigi
soylenebilmektedir. Bunun yerine bireyin motivasyonun sekillendigi psikolojik
durum yaratmasi sebebiyle sikayet davraniglari ve dolayisiyla niyetleri Uzerinde
dolayli etkisinin oldugu soylenebilmektedir. Kargo sirketleri egitim diizeyi yiksek
ve kapsamli bilgiye sahip olan bireylerin varligindan haberdar olmali, sikayet
sureglerinde daha aktif ve sdrekli iletisim saglayarak, musgterilerini sikayet
suregleri noktasina dogru bilgilendirdigi konusunda emin olmalidir.

Algilanan uzaklagsma dénculiiniin sikayete yonelik tutumlar ve niyetler Gizerinde
literatlirde bulunan arastirmalarin aksine disuk dizeyde olsa da olumlu etkisinin
bulundugu goézlemlenmektedir. Temeli sosyal baglamda uzaklasmaya dayanan
bireylerin kendini gevreden soyutlamasi durumu glinimuizde pazar faaliyetlerine
kargl olarak da olumsuz duygular beslemesine sebebiyet vermektedir.
Dolayisiyla arastirma bulgularina gore literatirtin aksine kargo sektoérine yonelik
uzaklasmis duygu barindiran bireylerin kargo sirketlerine sikayet eylemini
gerceklestirmek adina olumlu tutum sergilediklerini ve sikdyet etme niyetinde
bulunduklari saptanmistir. Kargo sirketleri uzaklasan musterileri gindemine
alarak, hizmet telafisi uygulamalari dogrultusunda dogru tazminat ydntemlerini,
diger 6dul veya garanti sistemlerini (Orn; vaatleri yerine getirmek adina garanti,
indirimler, kuponlar vb.) dile getirerek uzaklasan kitleyi sektore dogru yaklastirma

girisimlerinde bulunmalidir.

Calismanin sonuglari géz 6nlune alinarak genel olarak; sikadyet eyleminde

bulunan tiketicilerle kurulan dogrudan temas sonrasinda kargo sirketleri her bir tatmin

edici olmayan deneyimin 6zel durumlari hakkinda daha eksiksiz bilgi ediniimesini

kolaylastirabilir, bdylece sirketler olumsuz durumunun giderilmesi baglaminda daha

eksiksiz ve daha dogru veriler elde edebilecektir. Kargo sektdriinde bulunan ydneticiler
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acikca ifade edilen gikayet eylemlerinin yani sira, ayni zamanda memnuniyetsiz
tlketiciler arasinda gizli kalan sikayetci niyetlerini de g6z 6nlnde bulundurmalidir.
Dogrudan veya dolayli sikayetler vasitasiyla musterilerden saglanan geri bildirimler
kargo sirketleri adina hizmet iyilestirme ve problem ¢ézmenin kolaylastirilmasi agisindan
kaynak saglayacaktir. Bu nedenle kargo sirketleri musterilerden geribildirimlerin ve
sikayetlerin memnuniyete doénustirtlecegi konusunda gerekli bilgilendirmeyi saglamali
ve sikayetlerin rahatlikla dile getirilebilecegi sistemler kurmal, dogrudan ve dolayi
kanallar olusturmalidir. ilaveten sirket yoneticileri sikayetlere yénelik hizli geri dénlslerin
saglandigini, etkin geri bildirimler vasitasiyla hizmetlerin iyilestirildiginin bildirilmesi
onemli rol oynayacaktir. Sikayetlere karsi olumlu tutum sergileyen musterilerin sikayet
davranigsinda bulunma niyetleri da daha fazla olacagindan kargo sirket sorumlularinin
Ozellikle bu tir musterilere daha fazla egilmeli, onlari dinleyerek hizmet kalitesini ve

masteri memnuniyetlerini arttirmayi planlamalidir.

Pratik bakis agisi baglaminda bu calisma literatlirde olduk¢a var olan sikayet
davraniglari calismalarindan ziyade, sikayet eyleminin gerceklestirimesine yonelik bir
isteklilik olarak tabir edilen “sikayet niyetleri” ve bireylerin bu niyetine girmesini dolayl
ya da dogrudan etkileyen faktérleri (kontrol edilebilirlik, sikayete yénelik tutum, algilanan
uzaklasma ve bilgi dizeyi) barindiran, bu faktorlerin ginimuzde kargo faaliyetlerinin
yuksek oranda tercih edilmeye baslanmasiyla iligkili olarak sektérde yansimalarinin farkh
gOrus noktasindan anlasiimasina katki saglamaktadir. Kargo sirketlerinden hizmet
talebinde bulunan musteri kitlesinin sikayet eyleminde bulunma niyeti hakkinda verimli
bilginin ve saglanan bu bilgilerin kargo sektériinde yer alan yoneticiler tarafindan dlgulup,
degerlendiriimesiyle ve kurulan etkili sikdyet yonetim sistemleri sayesinde sirketlerin
stratejik blyume dogrultusunda performanslari arttirabilir. Aragtirma sonuglarinin bir
baska ciktisi ise hem geleneksel hem de c¢evrimigi perakendecilerin ¢ok kanalli
stratejilere dikkatinin artmasinin kargo endustrisi baglaminda 6nemli rol oynamasi
sebebiyle sikayet potansiyeli oldukca fazla olan kargo sektériinde s6z konusu baglamda

dahil olmak Uzere arastirmalarin derinlemesine yapilmasina dikkat cekmektedir.

119



KAYNAKCA

AB TALIB Mohamed S., Abu Bakar A. HAMID, Ai Chin THOO "Critical Success Factors of
Supply Chain Management: A Literature Survey and Pareto Analysis", EuroMed Journal
of Business, Vol. 10, No. 2, 2015, pp. 234-263.

ABDUR RAZZAQUE Mohammed, Chang Chen SHENG, "Outsourcing of Logistics Functions:
A Literature Survey", International Journal of Physical Distribution & Logistics
Management, Vol. 28, No. 2, 1998, pp. 89-107.

AJZEN Icek, Martin FISHBEIN, “Attitude-behavior Relations: A Theoretical Analysis and
Review of Empirical Research”, Psychological Bulletin, Vol. 84, No.5, 1977, pp. 888-915.

AJZEN Icek, Martin FISHBEIN, "The Influence of Attitudes on Behavior”, The Handbook of
Attitudes, 2005, pp. 5-146.

AKBULUT Derya, Tirkiye'de Karayoluyla Yapilan Kargo Tasimaciliginin Yapisi ve Sektérel
Degerlendirmeler, Ulastirma ve Haberlesme Uzmanhgi Tezi, Ulastirma, Denizcilik ve
Haberlesme Bakanligi, Ankara, 2016, ss. 29-30.

AKDOGAN M. Siikrii, Ayhan DURAK, "Logistic and Marketing Performances of Logistics
Companies: A Comparison Between Germany and Turkey", Procedia-Social and
Behavioral Sciences, Vol. 235, 2016, pp. 576-586.

ALIREZA, S., S. ALAGHEBAND, "5-Logistics Parties." Logistics Operations and Management,
2011, pp. 71-91.

ALLEN Julian, Michael BROWNE, Tom CHERRETT, "Survey Techniques in Urban Freight
Transport Studies”, Transport reviews, Vol. 32, No. 3, 2012, pp. 287-311.

ALLEN J., M. PIECYK, M. PIOTROWSKA, “An Analysis of The Next-day and Economy Parcels
Market and Parcel Carriers’ Operations in The UK”, Carried out As Part of The Freight
Traffic Control 2050 Project, 2016, p. 9.

ALLEN Julian, et al., "Understanding The Impact of E-commerce on Last-mile Light Goods
Vehicle Activity in Urban Areas: The Case of London", Transportation Research Part D:
Transport and Environment, Vol. 61, 2018, pp. 325-338.

ALLISON Neil K., “A Psychometric Development of a Test for Consumer Alienation from the
Marketplace”, Journal of Marketing Research, Vol.15, 1978, pp. 565-575.

ANDERSON Eugene W., Mary W. Sullivan, "The Antecedents and Consequences of
Customer Satisfaction for Firms" Marketing Science, Vol. 12, No. 2, 1993, pp. 125-143.

ANDERSON Eugene W., Vikas Mittal, "Strengthening The Satisfaction-profit Chain" Journal of
Service research, Vol. 3, No. 2, 2000, pp. 107-120.

ANG Lawrence, Francis BUTTLE, “Customer Retention Management Processes: A
Quantitative Study”, European Journal of Marketing, Vol. 40, No. 1/2, 2006, pp. 83-99.

AUJIRAPONGPAN Somnuk, et al., "Indicators of Knowledge Management Capability for KM
Effectiveness”, Vine, Vol. 40, No. 2, 2010, pp. 183-203.

120



BAJEC Patricija, Bojan BESKOVNIK, "Introducing New Competencies in Managing Logistics
Outsourcing: The Case of Industry in South-East Europe." Logistics and Sustainable
Transport, Vol. 4, No. 1, 2013, pp. 28-38.

BAKER Melissa A., Vincent P. MAGNINI, Richard R. PERDUE, "Opportunistic Customer
Complaining: Causes, Consequences, and Managerial Alternatives"”, International
Journal of Hospitality Management, Vol. 31, No. 1, 2012, pp. 295-303.

BAKER Thomas L., Tracy MEYER, Jean-Charles CHEBAT, "Cultural Impacts on Felt and
Expressed Emotions and Third Party Complaint Relationships”, Journal of Business
Research, Vol. 66, No. 7, 2013, pp. 816-822.

BALLOU, Ronald H., “The Evolution and Future of Logistics and Supply Chain Management”,
European business review, Vol. 19, No. 4: 2007, pp. 332-348.

BATTOR Moustafa, Mohamed BATTOUR, "Can Organizational Learning Foster Customer
Relationships? Implications for Performance”, The Learning Organization, Vol. 20, No.
4/5, 2013, pp. 279-290.

BEARDEN William O., J. Barry MASON, "Empirical Evidence on Marketplace Alienation",
Journal of Macromarketing, Vol. 3, No. 2, 1983, pp. 6-20.

BEARDEN William O., Jesse E. TEEL, "Selected Determinants of Consumer Satisfaction and
Complaint Reports"”, Journal of Marketing Research, Vol. 20, No. 1, 1983, pp. 21-28.

BEARDEN William O., Richard L. OLIVER, "The Role of Public and Private Complaining in
Satisfaction With Problem Resolution”, Journal of Consumer Affairs, Vol. 19, No. 2, 1985,
pp. 222-240.

BEN-AYED Omar "Re-engineering The Inter-facility Process of A Parcel Distribution Company
to Improve The Level of Performance.” International Journal of Logistics: Research and
Applications, Vol. 14, No. 2, 2011, pp. 97-110.

BEST Arthur, Alan R. ANDREASEN, "Consumer Response to Unsatisfactory Purchases: A
Survey of Perceiving Defects, Voicing Complaints, and Obtaining Redress", Law & Soc'y
Rev., Vol. 11, 1976, pp. 701.

BIUMOLT Tammo H.A., Eelko K.R.E. HUIZINGH, A. KRAWCZYK, “Effects of Complaint
Behaviour and Service Recovery Satisfaction on Consumer Intentions to Repurchase on
The Internet”, Internet Research, Vol. 24, No. 5, 2014, pp. 608-628.

BILL Dee, Karapetrovic STANISLAV, Webb KERNAGHAN, “As Easy As 10001, 2, 3”, Quality
Progress; Milwaukee, Vol. 37, No. 6, 2004, pp. 41-48.

BILGI TEKNOLOJILERI VE ILETISIM KURUMU SEKTOREL ARASTIRMA VE STRATEJI
GELISTIRME DAIRESI BASKANLIGI, Posta Sektériiniin Diizenlenmesi, 2011, s. 42.
https://www.btk.gov.tr/uploads/pages/slug/posta-sektorunun-duzenlenmesi.pdf,
(07.07.2019).

BILISIM SANAYICILERI DERNEGI, Tiirkiye'de E-Ticaret 2018 Pazar Biiyiikliigii Raporu,
ss.11-18, Nisan 2019, http://www.tubisad.org.tr/tr/images/pdf/tubisad 2019 e-
ticaret sunum_tr.pdf, (07.07.2019).

121


http://www.tubisad.org.tr/tr/images/pdf/tubisad_2019_e-ticaret_sunum_tr.pdf
http://www.tubisad.org.tr/tr/images/pdf/tubisad_2019_e-ticaret_sunum_tr.pdf

BLODGETT J.G., D.H. GRANBOIS, R.G. WALTERS, “The Effects of Perceived Justice on
Complainants' Negative Word-of-Mouth Behavior and Repatronage Intentions”, Journal
of Retailing, Vol. 69, No. 4, 1993, pp. 399-428.

BLODGETT Jeffrey G., Kirk L. WAKEFIELD, James H. BARNES, “The Effects of Customer
Service on Consumer Complaining Behavior”, Journal Of Services Marketing, Vol. 9, No.
4, 1995, pp. 31-42.

BLODGETT Jeffrey G., Ronald D. ANDERSON, "A Bayesian Network Model of The Consumer
Complaint Process", Journal of Service Research, Vol. 2, No. 4, 2000, pp. 321-338.

BLODGETT Jeffrey G. Et al., “Customer Complaint Behavior: An Examination of Cultural Vs.
Situational Factors”, Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining
Behavior; Provo, Vol. 28, 2015, pp. 61-74.

BODEY Kelli, Debra GRACE "Segmenting Service “Complainers” and “Non-complainers” on
The Basis of Consumer Characteristics”, Journal of Services Marketing Vol. 20, No. 3,
2006, pp. 178-187.

BRUCKS Merrie, "The Effects of Product Class Knowledge on Information Search Behavior."
Journal of Consumer Research, Vol. 12, No. 1, 1985, pp. 1-16.

BUGG HOLLOWAY Betsy, Sijun WANG, Sharon E. BEATTY, "Betrayal? Relationship Quality
Implications in Service Recovery" Journal of Services Marketing, Vol. 23, No. 6, 2009,
pp. 385-396.

BULUT Onder, Tiirkiye'de Tasimacilik Sektériiniin Lojistik Olgusu Igerisinde Incelenmesi,
Yiiksek Lisans Tezi, istanbul: Kadir Has Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2007, ss.
4-8.

BUTZ JR. Howard E., Leonard D. Goodstein, "Measuring Customer Value: Gaining The
Strategic Advantage", Organizational Dynamics, Vol. 24, No. 3, 1996, pp. 63-77.

CAMBRA-FIERRO Jesus, Iguacel MELERO, F. Javier SESE, "Managing Complaints to
Improve Customer Profitability”, Journal of Retailing, Vol. 91, No. 1, 2015, pp. 109-124.

CARNEY Steve, "Westminster City Council: Improving Quality Through Complaint
Management”, Managing Service Quality: An International Journal, Vol. 6, No. 4, 1996,
pp. 20-22.

CENIGA Pavel, Viera SUKALOVA, "Future of Logistics Management in The Process of
Globalization", Procedia Economics and Finance, Vol. 26, 2015, pp. 160-166.

CEZAYIRLI Ayga, Third Party Logistics Service Providers in Turkey, Their Perspectives in
Logistics Sector: Turkey As A Case Study, Master Thesis, izmir: The Graduate School
Of Social Sciences, 2007, pp. 6-7.

CHANG Feng-Chung, Tzong-Ru LEE, Szu-Wei YEN, "Demand Creating Service: A Hybrid
Model for Identifying Key Selection Criteria and Service Strategies of International
Express Suppliers." Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics, Vol. 27, No. 3, 2015,
pp. 467-585.

CHANG Hui-Chen, Yi-Ching TSAI, Sheng-Yuan HSU, "The Effects of Relationship-destroying
Factors on Customer Relationships: Relationship Recovery As The Moderator."
Contemporary Management Research, Vol. 9, No. 4, 2013, pp. 370-388.

122



CHEN Ja-Shen, Hung-Tai TSOU, "Performance Effects of IT Capability, Service Process
Innovation, The Mediating Role of Customer Service", Journal of Engineering and
Technology Management, Vol. 29, No. 1, 2012, pp. 71-94.

CHEN Mu-Chen, et al. "Applying Kansei Engineering to Design Logistics Services-A Case of
Home Delivery Service", International Journal of Industrial Ergonomics, Vol. 48, 2015,
pp. 46-59.

CHEN Mu-Chen, et al., "Applying A Kansei Engineering-based Logistics Service Design
Approach to Developing International Express Services." International Journal of
Physical Distribution & Logistics Management, Vol. 45, No. 6, 2015, pp. 618-646.

CHEN Yuangao, et al. "Consumer’s Intention to Use Self-service Parcel Delivery Service in
Online Retailing: An Empirical Study.", Internet Research, Vol. 28, No. 2, 2018, pp. 500-
519.

CHENG Simone, Terry Lam, “The Role of The Customer—seller Relationship in The Intention
of The Customer to Complain: A Study of Chinese Restaurateurs” International Journal
of Hospitality Management, Vol. 27, No. 4, 2008, pp. 552-562.

CHIANG Ko Chin, Dynamic Analysis of “Smalls” in FedEx Next Day Air Shipments, Master
Thesis, United States-Michigan: Social Sciences Michigan State University, 2008, pp. 1-
2.

CHURCHILL Gilbert A. Jr, Carol Surprenant, "An Investigation into The Determinants of
Customer Satisfaction", Journal of Marketing Research, Vol. 19, No. 4, 1982, pp. 491-
504.

CHRISTY Ashley, Varki SAJEEV, “Loyalty and Its Influence on Complaining Behavior And
Service Recovery Satisfaction”, Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and
Complaining Behavior; Provo, Vol. 22, 2009, pp. 21-35.

COELHO Pedro S., Jorg HENSELER, "Creating Customer Loyalty Through Service
Customization", European Journal of Marketing, Vol. 46, No. 3/4, 2012, pp. 331-356.

CORTINA J.M., “What is Coefficient Alpha: An Examination of Theory and Applications?”,
Journal of Applied Psychology, Vol. 78, 1993, pp. 98-104.

COSSIO-SILVA Francisco-José, et al. "Value Co-creation and Customer Loyalty", Journal of
Business Research, Vol. 69, No. 5, 2016, pp. 1621-1625.

CROXTON Keely L., et al., "The Supply Chain Management Processes", The International
Journal of Logistics Management, Vol. 12, No. 2, 2001, pp. 13-36.

CUREAU Alexandra The Use of Logistics Service Providers (LSP) to Gain a Competitive
Advantage-A Case Study, United States-Missouri: The George Herbert Walker School
of Business Technology of Webster University, 2016, p. 10.

CURRY Adrienne, Elena KKOLOU, "Evaluating CRM to Contribute to TQM improvement — A
Cross-Case Comparison”, The TQM Magazine, Vol. 16, No. 5, 2004, pp. 314-324.

DAVIS Elizabeth R., The Role of Logistics Service Quality in Creating Customer Loyalty, Phd
Thesis, United States-Tennessee- Knoxville: Business Administration The University of
Tennessee, August 2006, p. 111.

123



DAY Ralph L., E. Laird LANDON, “Collecting Comprehensive Consumer Compliant Data By
Survey Research”, Advances in Consumer Research, Vol. 3, 1976, pp. 263-268.

DAY Ralph L., "Research Perspectives on Consumer Complaining Behavior", Theoretical
Developments in Marketing, 1980, pp. 211-215.

DAY Ralph L., et al. "The Hidden Agenda of Consumer Complaining", Journal of Retailing,
1981, pp. 86-106.

DAY Ralph L., "Modeling Choices Among Alternative Responses to Dissatisfaction”, in NA -
Advances in Consumer Research, Vol. 11, eds. Thomas C. Kinnear, Provo, UT:
Association for Consumer Research, 1984, pp. 496-499.

DENIZ Arzu, Leyla GODEKMERDAN, "Misterilerin Kargo Firmalarinin Sundugu Hizmetlere
Yoénelik Tutum ve Dusilinceleri Uzerine Bir Arastirma.” Atatiirk Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, Vol. 15, No. 2, 2011, pp. 379-396.

DESU Richard, Customer Relationship Management Practices in the Ghanaian Courier
Industry: A Case Study of Fedex Ghana Ltd. Kwame Nkrumah University of Science and
Technology Institute of Distance Learning, PhD Thesis. 2011. pp. 1-15.

DEVARI Aashwinikumar, Alexander G. NIKOLAEV, Qing HE, "Crowdsourcing The Last Mile
Delivery of Online Orders By Exploiting The Social Networks of Retail Store Customers."
Transportation Research Part E: Logistics and Transportation Review, Vol. 105, 2017,
pp. 105-122.

DICK Alan S., Kunal Basu "Customer Loyalty: Toward An Integrated Conceptual Framework."
Journal of The Academy of Marketing Science, Vol. 22, No. 2, 1994, pp. 99-113.

DING Ji-Feng, et al. "Assessing Customer Value for Express Service Providers: An Empirical
Study from Shippers’ Perspective in Taiwan." Journal of Air Transport Management, Vol.
55, 2016, pp. 203-212.

DOWLING Grahame R., Mark Uncles, "Do Customer Loyalty Programs Really Work?", Sloan
Management Review, Vol. 38, 1997, pp. 71-82.

DUAN Huabo, et al., "Post-consumer Packaging Waste from Express Delivery in China."
Resources, Conservation and Recycling, Vol. 144, 2019, pp. 137-143.

DUCRET, Raphaélle, Loic DELAITRE. "Parcel Delivery and Urban Logistics-changes in Urban
Courier, Express and Parcel Services: The French Case", 13th World Conference on
Transport Research, Rio de Janeiro, Brazil, 2013, pp. 1-20.

DURAN Giilhan, "Kargo Hizmetlerinin Tiketici Davranislarina Etkisi Uzerine Bir Uygulama",
Strategic Public Management Journal, Vol. 3, No. 5, 2017, ss. 109-123.

EAST Robert, "Complaining As Planned Behavior", Psychology & Marketing, Vol. 17, No. 12
2000, pp. 1077-1095.

EKICIi S. Onsel, Ozgiir KABAK, Fiisun ULENGIN "Linking to Compete: Logistics and Global
Competitiveness Interaction." Transport Policy, Vol. 48, 2016, pp. 117-128.

EL-MANSTRLY Dabhlia, "Enhancing Customer Loyalty: Critical Switching Cost Factors”,
Journal of Service Management, Vol. 27, No. 2, 2016, pp. 144-169.

124



EUR-Lex: EU law, Regulation (Eu) 2018/644 of The European Parliament and of The Council
of 18 April 2018 on Cross-border Parcel Delivery Services p. L 112/20, https://eur-
lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A32018R0644, (15.05.2019).

FAED Alireza, et al., "Intelligent Customer Complaint Handling Utilising Principal Component
and Data Envelopment Analysis (PDA)", Applied Soft Computing, Vol. 47, 2016, pp. 614-
630.

FALASCA Mauro, et al. "The Impact of Customer Knowledge and Marketing Dynamic
Capability on Innovation Performance: An Empirical Analysis", Journal of Business &
Industrial Marketing, Vol. 32, No. 7, 2017, pp. 901-912.

FAMIYEH Samuel, Disraeli ASANTE-DARKO, Amoako KWARTENG, "Service Quality,
Customer Satisfaction, and Loyalty in The Banking Sector: The Moderating Role of
Organizational Culture", International Journal of Quality & Reliability Management, Vol.
35, No. 8, 2018, pp. 1546-1567.

FAN Weiguo, et al. "Considerable Environmental Impact of The Rapid Development of China's
Express Delivery Industry", Resources, Conservation and Recycling, Vol. 126, 2017, pp.
174-176.

FERNANDES Daniel Von D. H., Cristiane P. D. SANTOS, “The Antecedents of the Consumer
Complaining Behavior (Ccb)”, in NA - Advances in Consumer Research Vol. 35, eds.
Angela Y. LEE and Dilip SOMAN, Duluth, MN: Association for Consumer Research, Vol.
35, 2008, pp. 584-592.

FERNANDES Daniel W., Roberto G. MOORI, Valdir A. V. FILHO, "Logistic Service Quality As
A Mediator Between Logistics Capabilities and Customer Satisfaction" Revista de
Gestéo, Vol. 25, No. 4, 2018, pp. 358-372.

FESTINGER Leon, A Theory of Cognitive Dissonance, Stanford University Press, Vol. 2, 1962,
pp. 1-2.

FLORIO Alexandre M., Dominique FEILLET, Richard F. HARTL. "The Delivery Problem:
Optimizing Hit Rates in E-commerce Deliveries." Transportation Research Part B:
Methodological, Vol. 117, 2018, pp. 455-472.

FOLKES Valerie S., “Consumer Reactions to Product Failure; An Attributional Approach”,
Journal of Consumer Research, Vol. 10, 1984, pp. 398-409.

FORNELL C. G., D. F. LARCKER, “Evaluating Structural Equation Models With Unobservable
Variables and Measurement Error”, Journal of Marketing Research, Vol. 18, No. 1, 1981,
pp. 39-50.

FORNELL Claes, Nicholas M. DIDOW, "Economic Constraints on Consumer Complaining
Behavior”, in NA - Advances in Consumer Research Vol. 07, eds. Jerry C. Olson, Ann
Abor, MI: Association for Consumer Research ACR North American Advances, 1980,
pp. 318-323.

FORNELL Claes, Birger WERNERFELT, "Defensive Marketing Strategy By Customer
Complaint Management: A Theoretical Analysis", Journal of Marketing Research, Vol.
24, No. 4, 1987, pp. 337-346.

125



FORSLUND Helena "Towards A Holistic Approach to Logistics Quality Deficiencies",
International Journal of Quality & Reliability Management, Vol. 24, No. 9, 2007, pp. 944-
957.

FU Jen-Ruei, Pei-Hung JU, Chiung-Wen HSU, "Understanding Why Consumers Engage in
Electronic Word-of-mouth Communication: Perspectives From Theory of Planned
Behavior and Justice Theory", Electronic Commerce Research and Applications, Vol.
14, No. 6, 2015, pp. 616-630.

GARRIDO-MORENO, Aurora, Nigel LOCKETT, Victor GARCIA-MORALES, "Exploring The
Role of Knowledge Management Practices in Fostering Customer Relationship
Management As A Catalyst of Marketing Innovation", Baltic Journal of Management, Vol.
10, No. 4, 2015, pp. 393-412.

GEE Robert, Graham COATES, Mike NICHOLSON "Understanding and Profitably Managing
Customer Loyalty", Marketing Intelligence & Planning, Vol. 26, No. 4, 2008, pp. 359-374.

GEORGE Joseph, The Role of Logistics in E-commerce, PhD Thesis, Nottingham-United
Kingdom: MSc Operations Management, Nottingham-United Kingdom: MSc Operations
Management University of Nottingham, 2008, p. 12.

GIOVANIS Apostolos N., Petros TOMARAS, Dimitris ZONDIROS, "Suppliers Logistics Service
Quality Performance and Its Effect on Retailers’ Behavioral Intentions", Procedia-Social
and Behavioral Sciences, Vol. 73, 2013, pp. 302-309.

GONRING Matthew P. "Customer Loyalty and Employee Engagement: An Alignment for
Value", Journal of Business Strategy, Vol. 29, No. 4, 2008, pp. 29-40.

GOTZAMANI Katerina, Pantelis LONGINIDIS, Fotis VOUZAS, "The Logistics Services
Outsourcing Dilemma: Quality Management and Financial Performance Perspectives”,
Supply Chain Management: An International Journal, Vol. 15, No. 6, 2010, pp. 438-453.

GONCU Kadir K., Lojistik Sektériinde Kargo Tasimaciliginda Uzak Nokta Céziimleri, Yksek
Lisans Tezi, Edirne: Trakya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dali,
2010, ss.63-65.

GULC Aleksandra, "Courier Service Quality From The Clients’ Perspective." Engineering
Management in Production and Services, Vol. 9, No. 1, 2017, pp. 36-45.

GUMMESSON Evert, "Return on Relationships (ROR): The Value of Relationship Marketing
and CRM in Business-to-Business Contexts", Journal of Business & Industrial Marketing
Vol. 19, No. 2, 2004, pp. 136-148.

GUNN Rebecca M., Factors That Motivate and Barriers That Hinder EWOM, Phd Thesis,
United States-Indiana: Business Administration Anderson University, , 2015, p. 27.

GUPTA Anchal, Rajesh K. SINGH, P. K. SURI "Study of Best Practices and Challenges for
Logistics Providers in India." International Journal of Advance Research and Innovation
Vol. 3, No. 1, 2015, pp. 397-403.

GUSTAFSSON Anders, "Customer Satisfaction With Service Recovery", Journal of Business
Research, Vol. 62, No. 11, 2009, pp. 1220-1222.

126



GYUNG KIM Min, Chenya WANG, Anna S. MATTILA, "The Relationship Between Consumer
Complaining Behavior and Service Recovery: An integrative Review", International
Journal of Contemporary Hospitality Management, Vol. 22, No. 7, 2010, pp. 975-991.

HAIR J., C. RINGLE, M. SARSTEDT, “PLS-SEM: Indeed a Silver Bullet” Journal of Marketing
Theory and Practice, Vol. 19, 2011, pp. 139-151.

HALIM Rizal Edy, Filipus CHRISTIAN, "The Effect of Perception and Attitude Toward
Consumer Complaint Behavior", Journal of Distribution Science, Vol. 11, No. 9, 2013,
pp. 17-24.

HALLSWORTH Alan, M. J. TAYLOR, "The Transport Sector and Protected Postal Services:
Regulating The Activities of Purolator Courier Services in Canada”, Transport Policy,
Vol. 6, No. 3, 1999, pp. 159-168.

HANSEN Havard, Bendik M. SAMUELSEN, Tor W. ANDREASSEN, "Trying to Complain: The
Impact of Self-referencing on Complaining Intentions", International Journal of Consumer
Studies, Vol. 35, No. 4, 2011, pp. 375-382.

HANSEN Scott W., "Power As A Predictor of industrial Complaining Styles in A Buyer/Seller
Relationship: The Buyer’s Perspective", Journal of Business & Industrial Marketing, Vol.
12, No. 2, 1997, pp.134-148.

HAO Yu, et al., "What Affect Consumers’ Willingness to Pay for Green Packaging? Evidence
from China", Resources, Conservation and Recycling, Vol. 141, 2019, pp. 21-29.

HARON Hazliza, et al., "Critical Success Factors on Delivery Preferences of E-Commerce in
Malaysia", International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences
Vol. 7, No. 11, 2017, pp. 1383-1393.

HARRIS Kendra L., Justice Theory in Online and Offline Complaint Satisfaction: An Empirical
Study, Phd Thesis, United States-Columbia: Business and Public Management The
George Washington University, 2003, pp. 41-42.

HASANIAN Ghazaleh, Chin W. CHONG, Geok C. GAN, "Application of Knowledge
Management Factors on Customer Relationship Management Process", Library Review,
Vol. 64, No. 8/9, 2015, pp. 583-596.

HAUGHTON Michael A., "The Contribution of Advanced Package Arrival Information to
Efficient Ground Deliveries By International Couriers.” Transportation Research Part E:
Logistics and Transportation Review, Vol. 44, No. 1, 2008, pp. 66-83.

HEPP Steffen B., Innovation in Last Mile Delivery: Meeting Evolving Customer Demands: The
Case of in-Car Delivery, PhD Thesis, Milano-Italy: The MSc in Internatonal Management
at Catolica-Lisbon School of Business & Economics and for The MSc in Economics and
Management of Technology in Innovation at Universita Bocconi., 2018, p. 26.

HIDAYATI Ratna, Santi NOVANI, “A Conceptual Complaint Model for Value Co-creation
Process”, Procedia Manufacturing, Vol. 4, 2015, pp. 412-418.

HILGER Marye T., Lee D. DAHRINGER, “Alienation and Market System Development:
Lessons for the Multinational Marketer”, Economic and Political Weekly, 1982, Vol. 17,
No. 9, p. M5-M7+M9-M12.

127



HILLEBRAND Annette, et al., Technology and Change in Postal Services Impacts on
Consumers, 2018, pp. 28-29.

HO Jessica Sze Yin, et al., "Logistic Service Quality Among Courier Services in Malaysia",
International Journal of Trade, Economics and Finance, Vol. 3, No. 4, 2012, pp. 113-117.

HO Li-Hsing, Pi-Yun CHANG. "Innovation Capabilities, Service Capabilities And Corporate
Performance In Logistics Services", International Journal of Organizational Innovation,
Vol. 7, No. 3, 2015, pp. 24-33.

HONG Han W., Kwang Sup SHIN, "A Study on the Restructuring and Cavitation of the Data-
based Pick-up and Delivery Business" The Asian Journal of Shipping and Logistics, Vol.
34, No. 1, 2018, pp. 43-50.

HSIAO Chun-Hua, “Predicting Online Consumer Complaints in Northern Taiwan”, African
Journal of Business Management, Vol. 5, No. 13, 2011, pp. 5281-5291.

HUANG Sheng Teng, "Customer Satisfaction Assessment Of Fourth Party Logistics Service
Providers By Using Quality Function Deployment." The International Journal of Transport
& Logistics, Vol. 14, No. 30-33, 2014, pp. 1-9.

HUANG Wen-Hsien, "Other-customer Failure: Effects of Perceived Employee Effort and
Compensation on Complainer and Non-Complainer Service Evaluations" Journal of
Service Management, Vol. 21, No. 2, 2010, pp. 191-211.

HUGHES Susan, Stanislav KARAPETROVIC, “ISO 10002 Complaints Handling System: A
study”, International Journal of Quality & Reliabiiity Management, Vol. 23, No. 9, 2006,
pp. 1158-1175.

HYMAN Drew, John SHINGLER " The Hierarchy of Consumer Participation and Patterns of
Economic, Social, and Political Participation”, Journal of Consumer Affairs, Vol. 33, No.
2, 1999 pp. 380-407.

INTERNATIONAL AIR TRANSPORT ASSOCIATION, Cautious Optimism Extends into 2019 -
Airlines Heading for a Decade in the Black, December 2018,
https://www.iata.org/pressroom/pr/Pages/2018-12-12-01.aspx (13.05.2019).

INTERNATIONAL CIVIL AVIATION ORGANIZATION, The World of Air Transport in 2017,
https://www.icao.int/annual-report-2017/Pages/the-world-of-air-transport-in-2017.aspx
(13.05.2019).

ISLAM Dewan M.D. Zahurul, et al., “Logistics and Supply Chain Management”, Research in
Transportation Economics, Vol. 41, No. 1, 2013, pp. 3-16.

IVASCHENKO Anton, "Multi-agent Solution for Business Processes Management of 5PL
Transportation Provider." International Conference on Subject-Oriented Business
Process Management, 2014, pp. 110-120.

IZOGO Ernest Emeka, lke-Elechi OGBA, "Service Quality, Customer Satisfaction and Loyalty
in Automobile Repair Services Sector”, International Journal of Quality & Reliability
Management, Vol. 32, No. 3, 2015, pp. 250-269.

ISTANBULLUOGLU Doga, “Complaint Handling on Social Media: The Impact of Multiple
Response Times on Consumer Satisfaction”, Computers in Human Behavior, Vol. 74,
2017, pp. 72-82.

128



JEAN HARRISON-WALKER L. "E-complaining: A Content Analysis of An Internet Complaint
Forum", Journal of Services Marketing, Vol. 15, No. 5, 2001, pp. 397-412.

JIN Li Yin, "Determinants of Customers' Complaint Intention: Empirical Study in The Context
of China's Retail Industry”, Nankai Business Review International, Vol. 1, No. 1, 2010,
pp. 87-99.

JOHNSON Eric J., J. Edward RUSSO, "Product Familiarity and Learning New Information”,
Journal of Consumer Research, Vol. 11, No. 1, 1984, pp. 542-550.

JOHNSON Michael D., Claes Fornell, "A Framework for Comparing Customer Satisfaction
Across Individuals and Product Categories”, Journal of Economic Psychology, Vol.12,
No. 2, 1991, pp. 267-286.

JOHNSTON Robert, "Linking Complaint Management to Profit", International Journal of
Service Industry Management, Vol. 12, No. 1, 2001, pp. 60-69.

JOHNSTON Robert, Stefan MICHEL, “Three Outcomes of Service Recovery: Customer
Recovery, Process Recovery and Employee Recovery”, International Journal Of
Operations & Production Management, Vol. 28, No. 1, 2008, pp. 79-99.

JOHNSTON Timothy C., Molly A. HEWA "Fixing Service Failures." Industrial
Marketing Management, Vol. 26, No. 5, 1997, pp. 467-473.

JUGA Jari, Jouni JUNTUNEN, David B. GRANT, "Service Quality and Its Relation to
Satisfaction and Loyalty in Logistics Outsourcing Relationships” Managing Service
Quality: An International Journal, Vol. 20, No. 6, 2010, pp. 496-510.

JUNG Hoon, Keumwoo LEE, Wookwan CHUN, "Integration of GIS, GPS, and Optimization
Technologies for The Effective Control of Parcel Delivery Service" Computers &
Industrial Engineering, Vol. 51, No. 1, 2006, pp. 154-162.

JUNG Na Young, Yoo-Kyoung SEOCK, "Effect of Service Recovery on Customers’ Perceived
Justice, Satisfaction, and Word-of-mouth Intentions on Online Shopping Websites"
Journal of Retailing and Consumer Services, Vol. 37, 2017, pp. 23-30.

KANJOO Manzoor, Muhammad A. NAWAZ, Muhammad A. ALI "Determinants Affecting
Customer’s Complaint Intention A Study in The Context of Pakistans Retail Market",
International Journal of Learning & Development, Vol. 3, No. 6, 2013, pp. 139-152.

KARAMI Masoud, Mohamad M. Maleki, Alan J. DUBINSKY, "Cultural Values and Consumers’
Expectations and Perceptions of Service Encounter Quality”, International Journal of
Pharmaceutical and Healthcare Marketing, Vol. 10, No. 1, 2016, pp. 2-26.

KARCZ Jacek, Beata SLUSARCZYK, "Improvements In The Quality Of Courier Delivery"
International Journal for Quality Research Vol. 10, No. 2, 2016, pp. 355-372.

KARPOVA Natalia, Irina TOIMENCEVA, “Innovative Logistics as a Competitive Market Force”
Mediterranean Journal of Social Sciences, Vol. 6, No. 6, 2015, pp. 496-502.

KARPUZ Filiz, “Regional Integration And International Competitiveness of Eastern Black Sea
Region Logistics Village: in Turkey”, RTEU Journal of Social Sciences, Vol. 1 No. 2,
2015, pp. 129-140.

129



KASABOV Edward, Alex J. WARLOW, "Towards A New Model of “Customer Compliance”
Service Provision", European Journal of Marketing, Vol. 44, No. 6, 2010, pp. 700-729.

KELLEN Vince, "CRM Measurement Frameworks", Retrieved, Vol. 20, 2002, pp. 1-37.

KERANEN Joona, Anne JALKALA, "Three Strategies for Customer Value Assessment in
Business Markets", Management Decision, Vol. 52, No. 1, 2014, pp. 79-100.

KERSTEN Wolfgang, Jan KOCH, "The Effect of Quality Management on The Service Quality
and Business Success of Logistics Service Providers." International Journal of Quality &
Reliability Management, Vol. 27, No. 2, 2010, pp. 185-200.

KIM Chulmin et al., "The Effect of Attitude and Perception on Consumer Complaint Intentions",
Journal of Consumer Marketing, Vol. 20, No: 4, 2003, pp. 352-371.

KLAUS Schoefer, Ennew Christine, “The Impact of Perceived Justice On Consumers'
Emotional Responses to Service Complaint Experiences”, The Journal of Services
Marketing; Santa Barbara, Vol. 19, No. 5, 2005, pp. 261-270.

KOLODINSKY Jane, "Usefulness of Economics in Explaining Consumer Complaints”, Journal
of Consumer Affairs, Vol. 29, No. 1, 1995, pp. 29-54.

KRIVOBOKOVA “Evaluating Customer Satisfaction As An Aspect of Quality Management”,
World Academy of Science, Engineering and Technology, Vol. 29, 2009, pp. 565-568.

KUMAR Santosh, “Courier, Express and Parcel (CEP) Industry and How E-Commerce is
helping the growth of CEP Industry?”, 29 December 2015,
https://www.linkedin.com/pulse/courier-express-parcel-cep-industry-how-e-commerce-
helping-kumar (01.06.2019).

LARGE Rudolf O., Nikolai KRAMER, Rahel K. HARTMANN, "Customer-specific Adaptation
By Providers and Their Perception of 3PL-relationship Success." International Journal of
Physical Distribution & Logistics Management, Vol. 41, No. 9, 2011, pp. 822-838.

LABARBERA Priscilla A., David Mazursky "A Longitudinal Assessment of Consumer
Satisfaction/Dissatisfaction: The Dynamic Aspect of The Cognitive Process", Journal of
Marketing Research, Vol. 20, Vol. 4, 1983, pp. 393-404.

LAI Albert Wenben, "Consumer Values, Product Benefits and Customer Value: A Consumption
Behavior Approach" in NA - Advances in Consumer Research Volume 22, eds. Frank R.
Kardes and Mita Sujan, Provo, UT : Association for Consumer Research, 1995, pp. 381-
388.

LE BON Joél, Douglas E. HUGHES, "The Dilemma of Outsourced Customer Service and Care:
Research Propositions From A Transaction Cost Perspective”, Industrial Marketing
Management, Vol. 38, No. 4, 2009, pp. 404-410.

LERMAN Dawn, "Consumer Politeness and Complaining Behavior”, Journal of Services
Marketing, Vol. 20, No. 2, 2006, pp. 92-100.

LI Bingguang, A Study of Critical Factors of Customer Satisfaction in Parcel Delivery Service,
Phd Thesis, Lincoln: ETD Collection for University of Nebraska, 2002, pp. 44-46.

130



LIAO Chien-Hsiang, Hsiuju R. YEN, Eldon Y. LI, “The Effect of Channel Quality Inconsistency
on The Association Between E-Service Quality and Customer Relationships”, Internet
Research, Vol. 21, No. 4, 2011, pp. 458-478.

LIM Hyunwoo, Geographical Implications of Online Shopping on Physical Distribution
Networks, Phd Thesis, New York: Department of Geography State University of New
York at Buffalo, 2009, pp. 3-4.

LIMBOURG Sabine, Ho T. Q. GIANG, Mario COOLS, "Logistics Service Quality: The Case of
Da Nang city", Procedia engineering, Vol. 142, 2016, pp. 124-130.

LIN Long-Yi, Chun-Shuo CHEN, "The Influence of The Country-of-origin Image, Product
Knowledge and Product Involvement on Consumer Purchase Decisions: An Empirical
Study of Insurance and Catering Services in Taiwan", Journal of Consumer Marketing
Vol. 23, No. 5, 2006, pp. 248-265.

LIN Pei-Chun, Chia-Hui LEE, "How Online Vendors Select Parcel Delivery Carriers."
Transportation Journal, Vol. 48, No. 3, 2009, pp. 21-22.

LINDGREEN Adam, et al. "A Relationship-management Assessment Tool: Questioning,
Identifying, and Prioritizing Critical Aspects of Customer Relationships”, Industrial
Marketing Management, Vol. 35, No. 1, 2006, pp. 57-71.

LUO Yong, Yun-Mei LI, Xin MEI, "Research on Application of Evaluation System of Customer
Satisfaction with Service Encounter of Express Enterprises." 3rd Annual 2017
International Conference on Management Science and Engineering (MSE 2017),
Atlantis Press, 2017, pp. 298-302.

LUTHULI Menelisi M., Data charges, Delivery Dependability, Geographical Distance, Product
Risk and Information Quallity As Predictors of Online Purchase Intention in The South
African Retail Sector, Phd Thesis, Johannesburg- South Africa: School of Economic and
Business Sciences University of Witwatersrand Johannesburg, 2017, p. 157.

MALINDZAK Dus$an, Tadeusz OLEJARZ, Andrzej GAZDA, "Logistics Science Of Present Day
And Future", Publishing House of Rzeszow University of Technology, 2018, Vol. 23, pp.
37-49.

MARCHET Gino, et al. "Business Logistics Models in Omni-channel: A Classification
Framework and Empirical Analysis.” International Journal of Physical Distribution &
Logistics Management, Vol. 48, No. 4, 2018, pp. 439-464.

MARTELO LANDROGUEZ Silvia, Carmen B. CASTRO, Gabriel CEPEDA-CARRION,
"Creating Dynamic Capabilities to Increase Customer Value", Management Decision,
Vol. 49, No. 7, 2011, pp. 1141-1159.

MARTELO LANDROGUEZ Silvia, Carmen B. CASTRO, Gabriel CEPEDA-CARRION,
"Developing An Integrated Vision of Customer Value", Journal of Services Marketing,
Vol. 27, No. 3,2013, pp. 234-244.

MCALISTER Debbie Thorne, Robert C. ERFFMEYER, "A Content Analysis of Outcomes and
Responsibilities for Consumer Complaints to Third-Party Organizations”, Journal of
Business Research, Vol. 56, No.4, 2003, pp. 341-351.

131



MCCOLL-KENNEDY Janet R., Amy K. SMITH, "Chapter 10 Customer Emotions in Service
Failure and Recovery Encounters”, Research on Emotion in Organizations, Vol. 2, 2006,
pp. 237-268.

MCKINNON Alan C., Deepak TALLAM, "Unattended Delivery to The Home: An Assessment
of The Security Implications." International Journal of Retail & Distribution Management,
Vol. 31, No. 1, 2003, pp. 30-41.

MCMULLAN Rosalind, Audrey GILMORE, "Customer Loyalty: An Empirical Study", European
Journal of Marketing, Vol. 42, No. 9/10, 2008, pp. 1084-1094.

MEDINA Robert, Quantitative Descriptive Correlational Research Study on Customer Service
Leadership Skills and Customer Satisfaction, Phd Thesis, United States-Arizona:
Business Administration University of Phoenix, 2010, pp. 39-49.

MEIDUTE-KAVALIAUSKIENE leva, Artiras ARANSKIS, Michail LITVINENKO "Consumer
Satisfaction with The Quality of Logistics Services" Procedia-Social and Behavioral
Sciences, Vol. 110, 2014, pp. 330-340.

MELOVIC Boban, et al. "Logistics in The Function of Customer Service — Relevance for The
Engineering Management", Procedia Engineering, Vol. 117, 2015, pp. 802-807.

MENDOZA Luis E., et al., "Critical Success Factors for A Customer Relationship Management
Strategy", Information and Software Technology, Vol. 49, No.8, 2007, pp. 913-945.

MILLEN, Robert, Amrik SOHAL, Simon MOSS "Quality Management in The Logistics
Function: An Empirical Study", International Journal of Quality & Reliability Management
Vol. 16, No. 2, 1999, pp. 166-180.

MIN Hokey, "A Personal-computer Assisted Decision Support System for Private Versus
Common Carrier Selection." Transportation Research Part E: Logistics and
Transportation Review, Vol. 34, No. 3, 1998, pp. 229-241.

MITTAL V., JW., HUPPERTZ, A., KHARE, “Customer Complaining: The Role of Tie Strength
and Information Control”, Journal of Retailing, Vol. 84, No. 2, 2008, pp. 195-204.

MITUSSIS, Darryn, Lisa O'MALLEY, Maurice PATTERSON, "Mapping The Re-engagement
of CRM with Relationship Marketing", European journal of Marketing, Vol. 40, No. 5/6,
2006, pp. 572-589.

MORLOK Edward K. et al., The Parcel Service Industry in The U.S.: Its Size and Role in
Commerce, Final Report, August 2000, pp. 7-8.

MUKHTIAR Kamran et al., "Complaint Intentions of Consumers of Pakistan Restaurant
Industry”, International Journal of Learning & Development, Vol. 3, No. 6, 2013, pp. 153-
166.

MULKY Avinash G. "Distribution Challenges and Workable Solutions.” [IMB Management
Review, Vol. 25, No. 3, 2013, pp. 179-195.

NAM Sungjip, The Impact of Culture on The Framework of Customer Value, Customer
Satisfaction and Customer Loyalty, Phd Thesis, United States-California: Business
Administration Golden Gate University, 2008, pp. 19-20.

132



NASUTION Hanny N., Felix T. MAVONDO, "Organisational Capabilities: Antecedents and
Implications for Customer Value", European Journal of Marketing, Vol. 42, No. 3/4, 2008,
pp. 477-501.

NEUMANN Gaby, Eduardo TOME, "10 Years After: An Update on The Role of Knowledge
Management in Logistics Companies”, European Conference on Knowledge
Management. Academic Conferences International Limited, 2017, pp. 752-759.

NGUYEN Bang, Dilip S. MUTUM "A Review of Customer Relationship Management:
Successes, Advances, Pitfalls and Futures"”, Business Process Management Journal,
Vol. 18, No. 3, 2012, pp. 400-419.

NINIKAS George, et al., "Integrated Planning in Hybrid Courier Operations" The International
Journal of Logistics Management, Vol. 25, No. 3, 2014, pp. 611-634.

NOORDIN Alminnourliza, Norlena HASNAN, Hasni OSMAN, "Service Innovation of Postal and
Courier Services in Malaysia: Will It Lead to Customer Responsiveness", International
Proceedings of Economics Development & Research, Vol. 42, 2012, pp. 205-209.

NYADZAYO Munyaradzi W., Saman KHAJEHZADEH, "The Antecedents of Customer Loyalty:
A Moderated Mediation Model of Customer Relationship Management Quality and Brand
Image"”, Journal of Retailing and Consumer Services, Vol. 30, 2016, pp. 262-270.

OLESZCZAK Michat, “Information as a Resource in Logistics Theory and Practice”, Transport
Economics and Logistics, Vol. 66, 2017, pp. 97-106.

OLIVER Richard L., "A Cognitive Model of The Antecedents and Consequences of Satisfaction
Decisions", Journal of Marketing Research, Vol. 17, No. 4, 1980, pp. 460-469.

OLIVER Richard L., "Whence Consumer Loyalty?" Journal of Marketing, 63, 4_suppll, 1999,
pp. 33-44.

OTSETOVA Anna, Ekaterina DUDIN "A Study of Courier Services Market in Bulgaria"
International Journal of Advanced Research in Management and Social Sciences, Vol.
6, No. 8, 2017, pp. 85-100.

OZTAYSI Basar, Selime SEZGIN, Ahmet F. OZOK. "A Measurement Tool for Customer
Relationship Management Processes", Industrial Management & Data Systems, Vol.
111, No. 6, 2011, ss. 943-960.

PANAYIDES Photis M. "The Impact of Organizational Learning on Relationship Orientation,
Logistics Service Effectiveness and Performance” Industrial Marketing Management,
Vol. 36, No. 1, 2007, pp. 68-80.

PARASCHIVESCU Andrei Octavian, "Complaints Management", Economy Transdisciplinarity
Cognition, Vol. 15, No. 2, 2012, pp. 108-115.

PARASURAMAN Anantharanthan, Valarie A. ZEITHAML, Leonard L. BERRY, "A Conceptual
Model of Service Quality and Its Implications for Future Research." Journal of Marketing
Vol. 49, No. 4, 1985, pp. 41-50.

PARASURAMAN Arun, "Assessing and Improving Service Performance for Maximum Impact:
Insights from A Two-decade-long Research Journey”, Performance Measurement and
Metrics, Vol. 5, No. 2, 2004, pp. 45-52.

133



PARK Hyeongjun, Dongjoo PARK, In-Jae JEONG, "An Effects Analysis of Logistics
Collaboration in Last-mile Networks for CEP Delivery Services." Transport Policy Vol.
50, 2016, pp. 115-125.

PARK Minyoung, Amelia REGAN, “Issues in Emerging Home Delivery Operations”, 2004, pp.
1-13.

PARVATIYAR Atul, Jagdish N. SHETH, "Customer Relationship Management: Emerging
Practice, Process, and Discipline”, Journal of Economic & Social Research, Vol. 3, No.
2, 2001, pp. 1-34.

PONNAVOLU Kishore, Customer Loyalty in Interactive Media: An Exploration of Its
Antcedents and Consequences, Phd Thesis, United States-Pennsylvania: Philosophy,
Drexel University, 2000, p. 34.

RALSTON, Peter M., Scott J. GRAWE, Patricia J. DAUGHERTY. "Logistics Salience Impact
on Logistics Capabilities and Performance." The International Journal of Logistics
Management, Vol. 24, No. 2, 2013, pp. 136-152.

READ William F., Mark S. MILLER, "The State of Quality in Logistics" International Journal of
Physical Distribution & Logistics Management, Vol. 21, No. 6, 1991 pp. 32-47.

RESNIK Alan J., Robert R. HARMON, "Consumer Complaints and Managerial Response: A
Holistic Approach”, Journal of Marketing, Vol. 47, No. 1, 1983, pp. 86-97.

REYNOLDS Kate L., Lloyd C. HARRIS, "When Service Failure is Not Service Failure: An
Exploration of The Forms and Motives of “illegitimate” Customer Complaining", Journal
of Services Marketing, Vol. 19, No. 5, 2005, pp. 321-335.

REZAEI Sajad, “Segmenting Consumer Decision-making Styles (CDMS) Toward Marketing
Practice: A Partial Least Squares (PLS) Path Modeling Approach”, Journal of Retailing
and Consumer Services, Vol. 22, Issue C, 2015, pp. 1-15.

RICHARDS Keith A., Eli JONES. "Customer Relationship Management: Finding Value
Drivers", Industrial Marketing Management, Vol. 37, No. 2, 2008, pp. 120-130.

RICHINS Marsha L., "Negative Word-of-mouth By Dissatisfied Consumers: A Pilot Study",
Journal of Marketing, Vol. 47, No. 1, 1983, pp. 68-78.

RIZWAN Muhammad et al., “Determinants of Customer Complain intention: A Study from
Pakistan”, International Journal of Learning and Development, Vol. 3, No. 6: 2013, pp.
88-120.

ROACH Owen 0., Logistics Performance Influence On Customer Satisfaction In The Aviation
Industry, Phd Thesis, United States-Minnesota: Business Administration Capella
University, July 2015, pp. 27-28.

ROY Vivek, et al. "Facilitating The Extraction of Extended Insights on Logistics Performance
From The Logistics Performance Index Dataset: A Two-stage Methodological
Framework and Its Application"” Research in Transportation Business & Management,
Vol. 28, September 2018, pp. 23-32.

RUSICH Andrea, Collaborative Logistics Networks, PHD Thesis, Universita degli Studi
diTrieste, 2017, p. 10.

134



RUSSELL Stephen Hays,” Growing World of Logistics”, Air Force Journal of Logistics, Vol. 24,
No. 4, 2000, pp. 12-17.

RUSSO Francesco, "Modeling Behavioral Aspects of Urban Freight Movements" in Freight
Transport Modelling, 2013, pp. 353-375.

SAARIJARVI Hannu, Heikki KARJALUOTO, Hannu KUUSELA, "Extending Customer
Relationship Management: From Empowering Firms to Empowering Customers" Journal
of Systems and Information Technology, Vol. 15, No. 2, 2013 pp. 140-158.

SAATCIOGLU Omiir Y., Durmus Ali DEVECI, A. Giildem CERIT, "Logistics and Transportation
Information Systems in  Turkey: E-government Perspectives”, Transforming
Government: People, Process and Policy, Vol. 3, No. 2, 2009, pp. 144-162.

SAGE Dieter, "Express Delivery" in Ann M. BREWER, Kenneth J. BUTTON, David A.
HENSHER (ed.) Handbook of Logistics and Supply-Chain Management Handbooks in
Transport, Volume 2, 2017, 2008. 455-466.

SANDBERG Erik, “Understanding Logistics-based Competition in Retail-a Business Model
Approach” International Journal of Retail & Distribution Management, Vol. 41, No. 3,
2013, pp. 176-188.

SCRIBBINS Rod, “The Logistics Response”, Logistics Information Management, Vol. 7, No. 5,
1994, pp. 5-9.

SEEMAN Melvin,” on The Meaning of Alienation”, American Sociological Review, Vol. 24, No.
6, 1959, pp. 783-791.

SELVIARIDIS Konstantinos, Martin SPRING, "Third Party Logistics: A Literature Review and
Research Agenda." The International Journal of Logistics Management, Vol. 18, No. 1,
2007, pp. 125-150.

SHEIKH, Zaryab, Shafaq RANA, "Role of Third Party Logistics Providers with Advanced IT to
Increase Customer Satisfaction in Supply Chain Integration" Society of Interdisciplinary
Business Research (SIBR) 2011 Conference on Interdisciplinary Business Research,
2011, pp. 546-558.

SIMMONS Robert L., The Relationship Between Customer Relationship Management Usage,
Customer Satisfaction, and Revenue, Phd Thesis, Minnesota-United States: College of
Management and Technology Walden University, 2015, pp. 65-66.

SIMON Francoise, “The Influence of Empathy in Complaint Handling: Evidence of Gratitudinal
and Transactional Routes to Loyalty”, Journal of Retailing and Consumer Services, Vol.
20, No. 6, 2013, pp. 599-608.

SIN, Leo YM, Alan CB TSE, Frederick HK YIM, "CRM: Conceptualization and Scale
Development", European Journal of Marketing, Vol. 39, No. 11/12, 2005, pp. 1264-1290.

SINGH Jagdip, "Consumer Complaint Intentions and Behavior: Definitional and Taxonomical
Issues”, Journal of Marketing, Vol. 52, No.1, 1988, pp. 93-107.

SINGH Jagdip, "Voice, Exit, and Negative Word-of-mouth Behaviors: An Investigation Across
Three Service Categories", Journal of The academy of Marketing Science, Vol. 18, No.
1, 1990, pp. 1-15.

135



SINGH Jagdip, R.E. WILKES, “When Consumers Complain: A Path Analysis of The Key
Antecedents of Consumer Complaint Response Estimates”, Journal of the Academy of
Marketing Science, Vol. 24 No. 4, 1996, pp. 350-365.

SIVIL HAVACILIK GENEL MUDURLUGU, Havacilik isletmeleri Hava Kargo Kuruluslari,
http://web.shgm.gov.tr/ (Erisim Tarihi: 13.05.2019).

SKENDER Helga P., Alen HOST, Melisa NUHANOVIC. "The Role of Logistics Service
Providers in International Trade" International Sciencific Conference Business Logistics
in Modern Management, Vol. 16 2016, pp. 21-37.

SMITH Trevor A., Knowledge Management and Its Capabilities Linked to The Business
Strategy for Organizational Effectiveness, Phd Thesis, United States-Florida: Business
Administration H. Wayne Huizenga School of Business and Entrepreneurship Nova
Southeastern University, 2006, p. 28.

SOHN Dongyoung, John D. LECKENBY "Product Class Knowledge As a Moderator of
Consumer's Electronic Word-of-mouth Behavior", Proceedings Of The Conference-
American Academy of Advertising, Vol. 2005, Pullman, WA; American Academy of
Advertising; 1999, 2005, pp. 1-19.

SOLOMON Michael R., et al. "A Role Theory Perspective on Dyadic interactions: The Service
Encounter", Journal of Marketing, Vol. 49, No. 1, 1985, pp. 99-111.

SONGUR Gokgen, Kargo Tasimaciliginda Hizmet Kalitesi ve Kurumsal Miisteri
Memnuniyetinin Olgiilmesi: Konya lli'nde Bir Arastirma, Yiksek Lisans Tezi, Nigde:
Nigde Universitesi Sosyal Bilimler Enstitusu, 2016, ss. 12-13.

SPERANZA M. Grazia, “Trends in Transportation and Logistics”, European Journal of
Operational Research, Vol. 264, No. 3, 2018, pp. 830-836.

SPRENG Richard A., Linda Hui SHI, Thomas J. PAGE, "Service Quality and Satisfaction in
Business-to-business Services", Journal of Business & Industrial Marketing, Vol. 24, No.
8, 2009, pp. 537-548.

SRINIVASAN Srini S., Rolph Anderson, Kishore Ponnavolu, "Customer Loyalty in E-
commerce: An Exploration of Its Antecedents and Consequences”, Journal of Retailing,
Vol. 78, No. 1, 2002, pp. 41-50.

SRIVASTAVA Mala, Dimple KAUL, "Exploring The Link Between Customer Experience—
loyalty—consumer Spend"”, Journal of Retailing and Consumer Services, Vol. 31, 2016,
pp. 277-286.

STAUSS Bernd, "The Dimensions of Complaint Satisfaction: Process and Outcome Complaint
Satisfaction Versus Cold Fact and Warm Act Complaint Satisfaction", Managing Service
Quality: An International Journal, Vol. 12, No. 3, 2002, pp. 173-183.

STAUSS Bernd, Andreas SCHOELER, "Complaint Management Profitability: What Do
Complaint Managers Know?", Managing Service Quality: An International Journal, Vol.
14, No. 2/3, 2004, pp. 147-156.

STOLAROFF Joshuah K., et al. "Energy Use and Life Cycle Greenhouse Gas Emissions of
Drones for Commercial Package Delivery", Nature Communications, Vol. 9, No. 1, 2018,
pp. 409.

136



SUKOCO Agus, Yuthsi APRILINDA, “Application of Complaint Handling by Approach Model
of ISO 10002: 2004 to Increase Complaint Services”, 2nd International Conference on
Engineering and Technology Development, 2013, pp. 235-245.

SUN Zhongqun, "Thoughts on Customer Dissatisfaction Research”, Contemporary Logistics,
No. 7, 2012, pp. 87-93.

T. C. KALKINMA BAKANLIGI, Lojistik Hizmetlerinin Gelistirimesi, Ozel Ihtisas Komisyonu
Raporu, S. 60, 2014, http://www.sbb.gov.tr/wp-
content/uploads/2018/10/10_LojistikHizmetlerininGelistiriimesi.pdf, (07.07.2010).

T.C. ULASTIRMA VE ALTYAPI BAKANLIGI, Sivil Havacilik Genel Miidtirlii§ii Faaliyet Raporu
2018, Subat 2019, SS. 27-88.
http://web.shgm.gov.tr/documents/sivilhavacilik/files/pdf/kurumsal/faaliyet/2018.pdf
(13.05.2019).

TAGHIZADEH Seyedeh K., Syed A. RAHMAN, Md Mosharref HOSSAIN, "Knowledge from
Customer, for Customer or About Customer: Which Triggers Innovation Capability The
Most?", Journal of Knowledge Management, Vol. 22, No. 1, 2018, pp. 162-182.

TASCHNER Andreas. "Improving SME Logistics Performance Through Benchmarking”,
Benchmarking: An International Journal, Vol. 23, No. 7, 2016, pp. 1780-1797.

TASKIN Cagatan, et al., Instagram ve Sosyal Ticaret-Bir Model Onerisi (PLS-SEM
Uygulamali), 1., Bursa, Dora Yayincilik, 2018, pp. 51-52.

TAYLOR Michael, Alan HALLSWORTH "Power Relations and Market Transformation in The
Transport Sector: The Example of The Courier Services Industry." Journal of Transport
Geography, Vol. 8, No. 4, 2000, pp. 237-247.

TILOKAVICHAI Varanya, Peraphon SOPHATSATHIT, Achara CHANDRACHAI, "Establishing
Customer Service and Logistics Management Relationship Under Uncertainty", World
Review of Business Research, Vol. 2, No. 5, 2012, pp. 12-23.

TONTINI Gerson, Klaus S. SOILEN, Ricardo ZANCHETT. "Nonlinear Antecedents of
Customer Satisfaction and Loyalty in Third-party Logistics Services (3PL)." Asia Pacific
Journal of Marketing and Logistics, Vol. 29, No. 5, 2017, pp. 1116-1135.

TRONVOLL Béard, "Customer Complaint Behaviour From The Perspective of The Service-
Dominant Logic of Marketing”, Managing Service Quality: An International Journal, Vol.
17, No. 6, 2007, pp. 601-620.

TRONVOLL Bard, "Negative Emotions and Their Effect on Customer Complaint Behaviour",
Journal of Service Management, Vol. 22, No.1, 2011, pp. 111-134.

TSENG Shu-Mei, Pin-Hong WU, "The Impact of Customer Knowledge and Customer
Relationship Management on Service Quality", International Journal of Quality and
Service Sciences, Vol. 6, No. 1, 2014, pp. 77-96.

TSENG Shu-Mei "Knowledge Management Capability, Customer Relationship Management,
and Service Quality", Journal Of Enterprise Information Management, Vol. 29, No. 2,
2016, pp. 202-221.

137



TSENG Shu-Mei, "The Effect of Knowledge Management Capability and Customer Knowledge
Gaps on Corporate Performance”, Journal of Enterprise Information Management, Vol.
29, No. 1, 2016, pp. 51-71.

TUAN Luu Trong, "Under Entrepreneurial Orientation, How Does Logistics Performance
Activate Customer Value Co-Creation Behavior?", The International Journal of Logistics
Management, Vol. 28, No. 2, 2017, pp. 600-633.

TURK STANDARDLARI ENSTITUSU, Kalite Yénetimi-Miisteri Memnuniyeti-Kuruluslarda
Sikayetlerin Ele Alinmasi icin Kilavuz Bilgiler,
http://adlbelge.com/sites/default/files/resimler/iso_10002 standardi turkce.pdf, pp. 3-8
(08.10.2018);

TURKIYE ISTATISTIK KURUMU, Gelir Yénetimi ile GSYH (2009 Bazli) Verileri, 2017,
http://www.tuik.gov.tr/Start.do, (13.05.2019).

TURKIYE ISTATISTIK KURUMU, Hanehalki Bilisim Teknolojileri (BT) Kullanim Arastirmasi,
2018, http://www:.tuik.gov.tr/Start.do, (13.05.2019).

TURKIYE ISTATISTIK KURUMU, Hanehalki Bilisim Teknolojileri (BT) Kullanim Aragtirmasi,
Son 12 Ay i¢inde Kisisel Kullanim Amaciyla internet Uzerinden Satin Alis ya da Siparis
Vermede Sorun Yasayan Bireylerin Orani ve Sorun Tiirleri, 2016, www.tuik.gov.tr,
(07.07.2019).

TURKIYE ISTATISTIK KURUMU, Istisdam, Issizlik ve Ucret Verileri, 2018,
http://www.tuik.gov.tr/UstMenu.do?metod=temelist, (13.05.2019).

TURKIYE KARGO, KURYE VE LOJISTIK ISLETMECILERI DERNEGI, Kargo Sektérii Durum
Analizi ve Sektériin Gelecegi, 2017, http://www.karid.org.tr/kargo-sektoru-durum-analizi-
ve-sektorun-geleceqi/, (15.05.2019).

TURKIYE KARGO, KURYE VE LOJISTIK ISLETMECILERI DERNEGI, Posta Sektériinde
Yetkilendirme Rejimi ve Lisansli Tagimacilik, Subat 2017, http://www.karid.org.tr/posta-
sektorunde-yetkilendirme-rejimi-ve-lisansli-tasimacilik/ (16.05.2019).

UNIVERSAL POSTAL UNION, About Congress, http://www.upu.int/en/the-
upu/congress/about-congress.html, (07.07.2019).

UNIVERSAL POSTAL UNION, Postal Development Report 2018, pp. 5-12,
http://www.upu.int/uploads/tx_sbdownloader/postalDevelopmentReport2018En.pdf,
(08.07.2019).

UNAL Ahmet, Mustafa YUCEL, "Kargo Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Tuiketici Tercihlerini
Etkileyen Faktérler: Malatya’'da Bir Alan Calismasl.." Selguk Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, 2014, pp. 119-133.

VALAEI Naser, Sajad REZAEI, Milad K. SHAHIJAN, "CouQual: Assessing Overall Service
Quality in Courier Service Industry and The Moderating Impact of Age, Gender and
Ethnicity” International Journal of Management Concepts and Philosophy, Vol. 9, No. 2,
2016, pp. 1-26.

VELAZQUEZ Beatriz Moliner, et al., "Causes for Complaining Behaviour Intentions: The
Moderator Effect of Previous Customer Experience of The Restaurant®, Journal of
Services Marketing, Vol. 24, No. 7, 2010, pp. 533-534.

138


http://adlbelge.com/sites/default/files/resimler/iso_10002_standardi_turkce.pdf
http://www.tuik.gov.tr/UstMenu.do?metod=temelist
http://www.karid.org.tr/kargo-sektoru-durum-analizi-ve-sektorun-gelecegi/
http://www.karid.org.tr/kargo-sektoru-durum-analizi-ve-sektorun-gelecegi/

VERLINDE Sara, Promising but Challenging Urban Freight Transport Solutions: Freight Flow
Consolidation and off-hour Deliveries, PHD Thesis, Brussel: Social and Political
Sciences and Solvay Business School, 2015, pp. 1-2.

VISSER Evert-Jan, Martin LANZENDORF "Mobility and accessibility effects of B2C e-
commerce: a literature review", Tijdschrift voor economische en sociale geografie, Vol.
95, No. 2, 2004, pp. 189-205.

VLCKOVA Vladimira, Michal PATAK, "Outsourcing and Its Impact on Demand Planning." 21st
International Conference on Metallurgy and Materials Metal, 2012, pp. 23-25.

WANG Michael, Reverse Logistics Optimization-A Research to The Uncertainties in The Third
Party Reverse Logistics: Case of New Zealand Couriers Ltd, Master Thesis, New
Zealand-Auckland: Logistics and Supply Chain Management at Massey University,
2011, pp. 22-23.

WANG Michael, Ferry JIE, Ahmad ABARESHI "Business Logistics Performance Measurement
in Third-Party Logistics: An Empirical Analysis of Australian Courier Firms", International
Journal of Business and Information, Vol. 10, No. 3, 2015, pp. 323-336.

WANG Michael, Logistics Capability, Supply Chain Uncertainty and Risk, and Logistics
Performance: An Empirical Analysis of the Australian Courier Industry, PHD Thesis,
Melbourne-Australia: School of Business IT and Logistics College of Business RMIT
University, 2016, p. 17-18.

WANG Xin, Ming XU "Examining The Linkage Among Open innovation, Customer Knowledge
Management and Radical innovation: The Multiple Mediating Effects of Organizational
Learning Ability", Baltic Journal of Management, Vol. 13, No. 3, 2018, pp. 368-389.

WEI Wei, The Influence of Self-Construal and Co-Consumption Others on Consumer
Complaining Behavior, Phd Thesis, West Lafayette-Indiana: Hospitality and Tourism
Management Purdue University, 2010, p. 4.

WEINER Bernard A., “Cognitive (attribution)-emotion-action Model of Motivated Behavior: An
Analysis of Judgments of Help-giving”, Journal of Personality and Social Psychology,
1980, Vol. 39, No. 2, pp. 186-200.

WELCH Mary, "Rethinking Relationship Management: Exploring The Dimension of Trust",
Journal of Communication Management, Vol. 10, No. 2, 2006, pp. 138-155.

WESTBROOK Robert A, Joseph  W. NEWMAN, James R. TAYLOR,
"Satisfaction/Dissatisfaction in the Purchase Decision Process", Journal of Marketing,
Vol. 42, No. 4, 1978, pp. 54-60.

WICKER Allan W., “Attitudes Versus Actions: The Relationship of Verbal and Overt Behavioral
Responses to Attitude Objects”, Journal of Social Issues, Vol. 25, No. 4, 1969, pp. 41-
78.

WINKELMANN Mark, et al. "The Evolution of The European Postal Market Since 1997", Study
for The European Commission, DG Internal Market and Services Hamburg, 2009, pp. 1-
189.

WONG K. K., “Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) Techniques
Using SmartPLS”, Marketing Bulletin, 24, Technical Note 1, 2013, pp. 1-32.

139



WOO Ka-shing, Henry KY FOCK, "Retaining and Divesting Customers: An Exploratory Study
of Right Customers, “At-Risk” Right Customers, and Wrong Customers", Journal of
Services Marketing, Vol. 18, No. 2/3, 2004, pp. 187-197.

WOODRUFF Robert B. "Customer Value: The Next Source for Competitive Advantage",
Journal of The Academy of Marketing Science, Vol. 25, No. 2, 1997, p. 139-153.

WORLD BANK, Connecting To Compete 2018 Trade Logistics In The Global Economy, The
Logistics Performance Index and Its Indicators, 2018, p. 8, https://wb-Ipi-
media.s3.amazonaws.com/LPI1%20Methodology.pdf, (07.07.2019).

XIAO Zuopeng, James J. WANG, Qian LIU "The Impacts of Final Delivery Solutions on E-
shopping Usage Behaviour: The Case of Shenzhen, China" International Journal of
Retail & Distribution Management, Vol. 46, No. 1, 2018, pp. 2-20.

XU Mark, Brett FERRAND, Martyn ROBERTS, "The Last Mile of E-commerce—unattended
Delivery from The Consumers and eTailers' Perspectives." International Journal of
Electronic Marketing and Retailing, Vol. 2, No. 1, 2008, pp. 20-38.

XU Yurong, et al.,, "Adopting Customer Relationship Management Technology" Industrial
Management & Data Systems, Vol. 102, No. 8, 2002, pp. 442-452.

YEH Cheng-Ta, Mu-Chen CHEN, "Applying Kansei Engineering and Data Mining to Design
Door-to-door Delivery Service", Computers & Industrial Engineering, Vol. 120, 2018, pp.
401-417.

YILMAZ Cengiz, Kaan VARNALI, Berna Tari KASNAKOGLU, "How Do Firms Benefit From
Customer Complaints?", Journal of Business Research, Vol. 69, No. 2, 2016, pp. 944-
955.

ZEITHAML Valarie A., "Consumer Perceptions of Price, Quality, and Value: A Means-end
Model and Synthesis of Evidence", Journal of Marketing, Vol. 52, No. 3, 1988, pp. 2-22.

ZHANG Xiao J., The Influence of Electronic Word-of-Mouth (eWOM) Skepticism on
Perceptions Toward Message Credibility and Beneficiary Organization, Phd Thesis,
United States-Texas: The University of Texas at San Antonio College of Business
Department of Information Systems and Cyber Security, Business Administration, 2016,
pp. 22-23.

ZHAO Wenjie, Md OTHMAN, "The Influence of Knowledge of Consumer Protection and
Perception of Marketing Factors on Consumer Complaint Behaviour: A Study of
Malaysian Consumers", OIDA International Journal of Sustainable Development, Vol. 1,
No. 9, 2010, pp. 27-35.

140



EKLER

EK1. ANKET FORMU

Degerli Katilimcilar;

Bu arastirma Uludag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisi’'nde yiiriitiimekte olan
“Miisteri Sikdyet Yonetimi ve Kargo Sektoriinde Bir Arastirma” baslikh ylksek
lisans tez calismasi icin yapilmaktadir. Arastirmanin modelinde; kontrol edilebilirlik,
sikdyete yonelik tutum, bilgi dizeyi, algilanan uzaklasma ve sikayet etme niyeti
arasindaki iliski incelenmektedir. Bu kapsamda olusturulan ankette demografik bilgiler,
hangi kargo sirketinin kullanildigi ve kullanma nedeni hakkinda sorular bulunmaktadir.
Arastirmanin amaci kapsaminda kargo hizmet basarisizligi tecriibe etmis tiketicilerden
elde edilen veriler tamamen bilimsel amagh kullanilacak olup, katiimcilarin gizliligine

onem verilecektir.

Yas:
18-25 () 26-35 () 36-45 () 46-55 () 56 ve Uzeri O
Cinsiyet:

Kadin () Erkek ()

Medeni durum:

Evii () Bekar ()

Gelir:

2200vealti ()  2201-3500 () 3501-4500 () 4501 ve Uzeri ()
Egitim:

iIkogretim mezunu () Lise mezunu () Universite (6n lisans/lisans) mezunu ()
Yuksek lisans mezunu () Doktora mezunu ()

En fazla hangi kargo sirketini kullaniyorsunuz? (Tek segenek)

Yurtici kargo () Mng Kargo () Aras kargo () PTT kargo ()
DHL () TNT () UPS () Diger ise belirtiniz.....

Belirttiginiz kargo sirketini kullanma nedeninizi belirtiniz. (Tek segenek)

Hz () Gulven @) Fiyat () Musteri hizmetleri ()
Genis dagitim ag1 () Kargo izleme ve yonetim kolayhgi () Hizmet gesitliligi ()

Diger ise belirtiniz....
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Lutfen herhangi bir kargo sirketiyle son 3 ay iginde yagadiginiz
sorunu dusinerek anketi doldurunuz

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen Katiliyorum

Sikayete Yonelik Tutum

1. Genellikle, kargoyla ilgili problem yasadigimda fiyata
bakmaksizin geri 6demenin yapilip yapilmayacagina (ya da
diger telafi yontemlerinin uygulanip uygulanmayacagina) iliskin
kargo sirketine sikayette bulunurum.

2. Kargo sirketinden aldigim hizmet kot olsa bile, sikayette
bulunmaya istekli degilim.

3. Genellikle, galistigim kargo sirketiyle geri 6deme ya da diger
telafi cesitlerini talep etme konusunda tanidigim diger
insanlardan daha fazla sikayette bulunma ihtimalim vardir.

4. Kargo sirketiyle yasadigim olumsuz hizmete yonelik
memnuniyetsizligimi bildirmek bana kendimi iyi hissettirir.

Bilgi Diizeyi

5. Tuketici haklarn konusunda gerekli bilgiye sahibim.

6. Nasil sikayette bulunulmasiyla ilgili gerekli bilgiye sahibim.

Sikayet Etme Niyeti

7. Yeniden bu kargo sirketiyle ¢alismayi diisinmuyorum.

8. Kargo sirketiyle yasadigim koétu deneyimleri yakin gevreme
bildiririm.

9. Kargo sirketiyle yasadigim kot deneyim sonucunda alternatif
sirketlere yénelirim.

10. Yakin gevremi, kot deneyim yasadigim kargo sirketiyle
calismamalari konusunda ikna ederim.

Kontrol Edilebilirlik

11. Kargo sirketinde yasadigim sorun engellenebilirdi.

12. Kargo sirketi gerekli tedbirleri alsaydi, herhangi bir sorun
olugmayacakti.

Algilanan Uzaklagma

13. Cogu kargo sirketinin misterilerine karsi ilgisiz oldugunu
distnuyorum.

14. Genel olarak ¢gogu kargo sirketinin misterilerine karsi saygili
ya da dirist olmadigini diigtiniyorum.

15. Cogu kargo sirketinin misteri beklentilerini karsiladigini
diginmuiyorum.

16. Codu kargo sirketinin misteri haklarini ve menfaatlerini
koruma konusunda yeterli oldugunu diisinmuyorum.

142




BURSA ULUDAG UNIVERSITESI

TEZ COGALTMA VE ELEKTRONIK YAYIMLAMA IZIN FORMU

Yazar Ad1 Soyadi Selin RAGLI
Tez Ad1 Musteri Sikayetleri Yonetimi ve Kargo Sektoriinde Bir
Arastirma
Enstitii Sosyal Bilimler EnstitGsU
Anabilim Dali Isletme
Tez Tiirii Ylksek Lisans Tezi
ez Danmanlan) Prof. Dr. Cagatan TASKIN
Cogaltma (Fotokopi Cekim) Izni| [ | Patent Kisit (2 y1l)
Kisitlama
[ 1 Genel Kisit (6 ay)
@,Tezimin elektronik ortamda yayimlanmasina izin
veriyorum.

Hazirlamis oldugum tezimin belirttigim hususlar dikkate alinarak, fikri miilkiyet
haklarim sakli kalmak tizere Bursa Uludag Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire
Bagkanligi tarafindan hizmete sunulmasina izin verdigimi beyan ederim.

Tarih: A oq.rotd

J——

. (j__
Imza:. ===



