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OZET

E-ticaretin yayginlagmasi, teslimat performansini satig sonrasi miisteri deneyiminin temel unsurlarindan
biri haline getirmistir. Siparigsin zamaninda ulastirilmasi, gonderi hareketlerinin izlenebilmesi,
miisterinin siire¢ hakkinda dogru bigimde bilgilendirilmesi ve sorun yasandiginda hizli geri doniis
saglanmasi, miisteri iliskileri ydonetimi acisindan giderek daha biiyiik 6nem kazanmaktadir. Bu ¢alisma,
cevrim i¢i kargo sikayetlerini CRM perspektifinden inceleyerek lojistik hizmet aksakliklarinin hangi
alanlarda yogunlagtigin1 ortaya koymayi amaglamaktadir. Arastirmada iki asamali bir tasarim
benimsenmistir. [k asamada Aras Kargo, Siirat Kargo ve Yurtici Kargo i¢in Sikayetvar platformunda
kamuya acik bicimde sunulan sikayet kategori dagilimlari incelenmistir. Ikinci asamada ise her firma
icin onar sikdyet metni se¢ilmis ve toplam otuz sikayet ayrintili igerik analizine tabi tutulmustur.
Bulgular, ti¢ firmada da teslimat siireci ve sube hizmetlerine iliskin sikayetlerin belirgin bigimde 6ne
ciktigini gostermektedir. Ayrintili inceleme sonucunda gecikme, iletisim eksikligi ve takip bilgisindeki
yetersizlik baglica sorun alanlar1 olarak belirlenmistir. Elde edilen sonuglar, lojistik aksakliklarin
yalnizca operasyonel sorunlar yaratmadigini, ayn1 zamanda miisteriyle kurulan iligkinin niteligini de
zayiflatigin1 gostermektedir. Bu nedenle kargo siireclerinin CRM’den bagimsiz degil, bilgi akisi,
sikayet yonetimi ve hizmet telafisiyle biitiinlesik bir yap1 icinde ele alinmas1 gerekmektedir.

Anahtar Kelimeler: CRM, Lojistik Hizmet Kalitesi, E-Sikayet, Kargo Hizmetleri, Miisteri Deneyimi,
Icerik Analizi.

ABSTRACT

The widespread adoption of e-commerce has made delivery performance one of the core components of
the post-purchase customer experience. Ensuring that orders are delivered on time, enabling shipment
tracking, informing customers accurately throughout the process, and providing prompt responses when
problems arise have become increasingly important from a customer relationship management
perspective. This study aims to identify the areas in which logistics service disruptions are concentrated
by examining online cargo complaints from a CRM perspective. A two-stage research design was
adopted. In the first stage, the distribution of complaint categories publicly available on the Sikayetvar
platform for Aras Kargo, Siirat Kargo, and Yurti¢i Kargo was examined. In the second stage, ten
complaint texts were selected for each company, and a total of thirty complaints were subjected to
detailed content analysis. The findings indicate that complaints related to the delivery process and
branch services were especially prominent across all three firms. The detailed analysis identified delays,
lack of communication, and insufficient tracking information as the main problem areas. The results
show that logistics-related disruptions do not merely create operational problems but also weaken the
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quality of the relationship established with the customer. For this reason, cargo processes should not be
treated independently of CRM; instead, they should be addressed within an integrated framework that
includes information flow, complaint management, and service recovery.

Keywords: Customer Relationship Management, Logistics Service Quality, E-Complaints, Cargo
Services, Customer Experience, Content Analysis.

GIRIS

E-ticaret ortaminda miisteri degerlendirmesi, iiriin segiminden édeme asamasina kadar uzanan tek bir
islem dizisi ile sinirli degildir. Satis sonrasi deneyim, teslimatin hizi, siparis takibinin dogrulugu, dagitim
personeliyle temas, iade akis1 ve sikayetlere verilen yanmitin niteligi iizerinden sekillenmektedir. Bu
nedenle lojistik performans, pazarlama literatiiriinde miisteri deneyiminin dig ¢evresi degil, dogrudan
iligki kalitesini belirleyen bir temas alani olarak goriilmektedir.

Lojistik hizmet Kkalitesinin memnuniyet ve yeniden satin alma niyeti tizerindeki etkisi son yillarda daha
goriiniir hale gelmektedir. E-ticaret baglaminda teslimat performansinin iiriin tatminiyle iliskili
oldugunu gosteren ¢alismalar bulunmaktadir (Rashid ve Rasheed, 2024). Taze gida e-ticaretinde lojistik
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini belirgin bi¢cimde etkiledigi gosterilmektedir (Yang vd., 2024).
Sinir Otesi e-ticarette lojistik hizmet kalitesi, memnuniyet, giiven ve yeniden satin alma arasindaki bag
da ampirik olarak desteklenmektedir (Hui vd., 2025; Do vd., 2025).

Ote yandan sikdyet davranisi, miisteri ile firma arasindaki iliskinin kirildig1 noktalar1 goriiniir
kilmaktadir. Sikdyet yonetimi, savunmaci pazarlama ve iliski pazarlamasi yazininda uzun siiredir 6nemli
bir alan olarak ele alinmaktadir (Fornell ve Wernerfelt, 1987; Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998;
Davidow, 2003). Giincel calismalar, sosyal medya ve dijital platformlarda basariyla yonetilen
sikayetlerin giiveni ve yeniden satin alma niyetini gii¢lendirdigini gostermektedir (Istanbulluoglu ve
Sakman, 2024). Bu cercevede lojistikte yasanan gecikme, yanlis yonlendirme ya da bilgi eksikligi,
teknik bir operasyon sorunu olmaktan ¢ikmakta ve CRM performansinin sinandigi bir iligki problemine
doniismektedir.

Tirkiye baglaminda e-sikayetler {izerine yapilan ¢aligmalar da bu yonii desteklemektedir. E-ticaret
isletmelerinin yeni nesil kargolama hizmetlerine iliskin sikayetlerinin incelendigi netnografik ¢aligma,
teslimat, bilgilendirme ve siire¢ yonetimi sorunlarinin 6ne ¢iktigini gostermektedir (Bayir, 2022). E-
ticaret sektoriinde miisteri sikayetlerine dayali lojistik isletmesi tercihlerini inceleyen calisma ise
teslimat sorunlarinin hizmet degerlendirmesinde belirgin rol oynadigimi ortaya koymaktadir (Unal,
2020).

Bu ¢alismanin amaci, ¢evrim ici kargo sikayetlerini CRM perspektifinden inceleyerek lojistik hizmet
aksakliklarinin miisteri iliskileri bakimindan hangi zayif alanlar1 goriiniir hale getirdigini agiklamaktir.
Caligsma, bir yandan platform iizerinde goriiniir kategori dagilimlarini karsilastirmakta, diger yandan
secilmis sikayet kartlar1 {izerinden tematik bir icerik analizi yapmaktadir. Boylece kargo siireglerinin
pazarlama ve CRM agisindan neden stratejik bir hizmet alan1 oldugu gosterilmektedir.

ARASTIRMA VE BULGULAR
Kavramsal Cerceve ve Literatiir

CRM ile lojistik arasindaki iligki, tedarik zinciri ve miisteri degerinin ayni siiregte birlesmesiyle
aciklanmaktadir. Tedarik zinciri uygulamalarinin CRM hedefleriyle uyumlastirilmasi, miisteri
memnuniyeti ve hizmet slirekliligi agisindan 6nem tasimaktadir (Saad, Elgazzar ve Mlaker Kac, 2022).
Tedarik zinciri yonetimi ile CRM’in birlikte ele alinmasi gerektigini vurgulayan giincel derleme
calismasi da miisteri temas noktalarinin énemli boliimiiniin lojistik siireglerde tiretildigini belirtmektedir
(Wang, 2024).

Lojistik hizmet kalitesi alanindaki Tiirkge ve uluslararasi yazin, teslimat siirekliligi ile memnuniyet
arasindaki iliskiyi diizenli bigimde teyit etmektedir. E-ticaret baglaminda lojistik hizmet kalitesi ile
miisteri memnuniyeti arasinda anlamli iliski bulan erken donem Tiirkge ¢alisma Karadeniz ve Isik’a
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(2016) aittir. Daha giincel bir meta-analiz, lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki
etkisinin yiiksek diizeyde ve istikrarli oldugunu gostermektedir (Giindem, 2025). Fiziksel dagitim
hizmet kalitesinin e-memnuniyet ve e-sadakat tizerindeki etkisini inceleyen ¢alisma da bu iliskiyi ¢gevrim
ici tiikketici davranisi baglaminda desteklemektedir (Oztiirk ve Bozyigit, 2024).

E-sikayetler ve ¢cevrim ici miisteri sesine dayali ¢calismalar, hizmet basarisizliklarinin hangi boyutlarda
yogunlastigini siniflandirma olanag1 vermektedir. Miisteri sikayetlerini cok aktorli bakisla siniflandiran
caligma, dijital sikayet metinlerinin siire¢ ve taraf analizine elverigli oldugunu gostermektedir (Yildirim,
2022). E-ticaret sitelerine iliskin miisteri sikayetlerinin igerik analizi de teslimat, siire¢ ve hizmet kalitesi
eksenindeki sorunlarin diizenli bicimde tekrarlandigini ortaya koymaktadir (Tiirkmen Barutcu ve Basak,
2018). Kargo firmasi miisterilerinin sosyal medya gonderilerine dayali duygu analizi de tasima
deneyiminin miisteri duygulari {izerinde belirgin etkiler tirettigini géstermektedir (Atilgan ve Yogurtcu,
2021).

Uluslararas1 giincel yazinda da benzer egilim goriilmektedir. Kotii lojistik hizmet kalitesinin sikayet
iiretimini artirdigim1 ve bu sikayetlerin metin madenciligi ile simiflandirilabildigini gosteren calisma,
teslimat ve bilgi akis1 sorunlarimin 6ne ¢iktigini belirtmektedir (Zhang ve Huang, 2025). Bu yoniiyle
lojistik performansin CRM’den bagimsiz okunmasi analitik olarak eksik kalmaktadir. Miisteri i¢in
gecikme, yanlis durum bildirimi ya da ulagilamayan cagri merkezi tek bir deneyim biitiiniiniin
pargalaridir.

Bu literatiir bir arada degerlendirildiginde ii¢ dnerme ortaya ¢ikmaktadir. ilk olarak lojistik aksakliklarin
goriiniir yiizli ¢ogu zaman teslimat performansi olsa da, iliskinin bozuldugu asil alan bilgi ve etkilesim
yonetimidir. Ikinci olarak sikdyetler, miisterinin beklentisinin hangi asamada kirildigim1 dogrudan
gosteren dogal veri iiretmektedir. Uglincii olarak CRM basarisi, sorun hi¢ ¢ikmamasina degil, sorun
ciktiginda telafi mekanizmasinin nasil isledigine baghdir (Davidow, 2003; Istanbulluoglu ve Sakman,
2024).

YONTEM

Bu calisma, kamuya acgik dijital sikayet verisine dayali nitel aragtirma tasarimi kullanmaktadir.
Arastirmada dokiiman incelemesi ile igerik analizi birlikte uygulanmaktadir. Veri kaynagi olarak
Sikayetvar lizerinde Aras Kargo, Siirat Kargo ve Yurtigi Kargo i¢in goriiniir sikdyet kategori sayfalari
ve ayni1 platformda yer alan erisilebilir sikayet kartlar1 kullanilmaktadir. Erigim tarihi 09.04.2026’dr.

Arastirma iki asamada vyiiriitilmektedir. ilk asamada ii¢ firmaya ait ortak kategori sayaglari
derlenmektedir. Bu asama, platform diizeyinde hangi basliklarin goriiniir yogunluk tasidigim
karsilastirma amaci tagimaktadir. Ortak kategoriler teslim, sube, takip, iade ve kurye bagliklaridir.
Buradaki sayilar pazar payina normalize edilmis sikdyet oran1 degildir. Bu nedenle sayaglar, platform
izerindeki goriiniir birikimli hacim olarak yorumlanmaktadir.

Ikinci asamada her firma igin on adet olmak iizere toplam otuz sikdyet karti amaclh orneklemle
secilmektedir. Secim sirasinda goriiniir metin iceren, tema kodlamasina elverisli ve yinelenmeyen
kayitlar tercih edilmektedir. Kodlama gemasi literatiirdeki lojistik hizmet kalitesi, sikdyet yonetimi ve
e-sikayet siniflandirmalar dikkate alinarak olusturulmaktadir. Sekiz tema belirlenmektedir: gecikme,
iletisim eksikligi, takip/bilgi sorunu, sube/operasyon, yanlis durum bildirimi, yanlig ydnlendirme,
hasar/kayip ve iade/telafi.

Kodlama siirecinde bir sikdyet karti birden fazla tema ile eslestirilebilmektedir. Boylece miisteri
deneyimindeki karmasik sorun bilesimi korunmaktadir. Veri, frekans ve firma-tema yogunlugu
iizerinden ¢ozlimlenmektedir. Bulgular betimsel ve yorumlayici diizeydedir. Calismanin amaci nedensel
genelleme yapmak degil, CRM agisindan kritik kirilma alanlarini gériiniir hale getirmektir.

Calismanin temel simirlilidi, verinin tek bir sikdyet platformundan toplanmasidir. ikinci smirlilik,
kategori sayaglarinin ve secilmis orneklemin firma pazar payini ya da toplam gonderi hacmini temsil
etmemesidir. Buna ragmen calisma, dijital miisteri sesinin lojistik ve CRM kesisiminde nasil
okunabilecegini gdsteren uygulanabilir bir analiz ¢ercevesi sunmaktadir.
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BULGULAR
Veri Seti ve Analiz Akisi
Aragtirmanin veri yapisi ve analiz adimlar1 Tablo 1’de 6zetlenmektedir.

Tablo 1. Arastirma tasarimi ve veri seti Ozeti

Asama Veri birimi Kapsam Amag

Aras Kargo, Stirat Kargo
ve Yurtici Kargo icin | Platform diizeyinde sikayet

Asama 1 Kategori sayact Sikayetvar iizerindeki yogunlagsmasinin firma
ortak kategori bazl karsilastirilmasi
gorindrliikleri

Tema kodlamasi ile CRM
acisindan goriiniir hale
gelen kirilma alanlariin
belirlenmesi

Her firma i¢in 10 adet,
Asama 2 Sikayet kart1 toplam 30 kamuya acik
sikayet metni

Ik asamada ii¢ firmanin ortak kategori sayaclari karsilastirilmistir. Tablo 2 ve Sekil 1, teslim
kategorisinin ii¢ firmada da en yiiksek goriiniir sikyet hacmine sahip oldugunu gostermektedir.

Tablo 2. Firma bazl1 ortak kategori sikayet sayilari

Firma Teslim Sube Takip iade Kurye Toplam
Aras Kargo 32.473 21.847 11.789 10.874 13.227 90.210
Stirat Kargo 30.229 19.752 10.513 6.979 5.524 72.997

Yurti¢i Kargo 12.876 4,976 1.872 2.522 2.209 24.455

Tablo 3. Firma i¢i ortak kategori paylari (%)

§ Firma Teslim Sube Takip iade Kurye
Mm

8 Aras Kargo 36,0 24,2 13,1 12,1 14,7

E

a Stirat Kargo 41,4 27,1 14,4 9,6 7,6

)]

S Yurtici Kargo 527 20,3 7.7 103 9,0

4

™
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Sikayetvar ortak kategori sikdyet sayilannin firma bazli gérunumi
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Grafik 1. Sikayetvar ortak kategori sikayet sayilarinin firma bazli gériiniimii

Platform diizeyindeki sayilar, li¢ firmada da teslim basliginin en goriiniir sorun alani oldugunu
gostermektedir. Teslim kategorisini Aras Kargo ve Siirat Kargo i¢in sube baslig1 izlemektedir. Yurtici
Kargo’da teslim kategorisinin pay1 daha yiiksektir. Bu dagilim, miisteri kirilmasinin ¢ogu durumda
gonderinin son asamasinda goriiniir hale geldigini diistindiirmektedir. CRM agisindan yorumlandiginda,
teslimatin basarisi kadar teslimata iligkin bilgi akisi ve sube koordinasyonu da iliski kalitesinin pargasi

haline gelmektedir.

Orneklem Sikayetlerinin Tematik Kodlamas1

Ikinci asamada segilen otuz sikdyet metni ¢oklu kodlama ile ¢oziimlenmistir. Kod semas: Tablo 4’te

sunulmaktadir.

Tablo 4. Kodlama kategorileri ve CRM acisindan anlamlar1

Kod Operasyonel icerik

CRM yorumu

X
(o] Teslim siiresinin taahhiidiin .
Q Gecikme gerisine diismesi ya da siirekli Beklenti k.lrllmaSl Ve
M ertelenmesi memnuniyet kaybi
0
©)
E . Miisteriye geri doniis .
(&) Iletisim eksikligi yapilmamasi, ¢agr1 merkezine liski bakiminin zayiflamasi
g erisim sorunu, yetersiz agiklama
o
ﬁ Gonderi hareketlerinin
Takip/bilgi sorunu goriinmemesi ya da bilgi akisinin Seffaflik ve giiven kaybi
kesilmesi
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Kod

Sube/operasyon

Yanlis durum bildirimi

Yanlis yonlendirme

Operasyonel icerik

Sube ici siire¢ aksamasi,
bekletme, koordinasyon
yetersizligi

Teslim edilmedigi halde teslim
edildi/ulasilamadi gibi kayitlar

Gonderinin yanlis subeye ya da
yanlis adrese gitmesi

Paketin kaybolmasi veya zarar

CRM yorumu

Yerel temas noktasinda hizmet
kopmast

Giliven erozyonu ve itiraz
yogunlugu

Siire¢ dogrulugunun bozulmasi

Hasar/kayip gbrmesi Telafi beklentisinin ylikselmesi
fade/telafi Iade,ﬂgerl‘ a}ma veya telafi Hizmet onariminin yetersiz
stirecinin aksamasi kalmasi
Tablo 5. Orneklem sikayetlerinde tematik frekanslar (n=30)
Tema Frekans Yiizde

Gecikme 28 93,3

Takip/bilgi sorunu 13 43,3

Iletisim eksikligi 13 43,3

Sube/operasyon 10 33,3

g Yanlis durum bildirimi 6 20,0
3

w Yanlis yonlendirme 4 13,3
(&)
=

E Hasar/kayip 3 10,0
]

[} .

(] lade/telafi 2 6,7
o
4
Ay
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Orneklem sikayetlerinde tematik frekanslar {(n=30)
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Grafik 2. Orneklem sikayetlerinde tematik frekanslar (n=30)

Sekil 2 ve Tablo 5, gecikmenin agik farkla baskin tema oldugunu goéstermektedir. Otuz kaydin yirmi
sekizinde gecikme kodu yer almaktadir. Iletisim eksikligi ile takip bilgisi sorunu esit siklikla ikinci
sirada gelmektedir. Sube/operasyon temasi da belirgin yogunluk gostermektedir. Bu goriiniim, teslimat
sorunlarinin tek basina bir zaman problemi olarak yasanmadigimi, bilgi akisi ve temas ydnetimi
zayifladiginda CRM riskinin biiylidiiglinii gdstermektedir.

Tablo 6. Firma-tema yogunluk matrisi

Tema Aras Kargo Siirat Kargo Yurtici Kargo

Gecikme 9 9 10

Takip/bilgi sorunu 6 3 4

(@] Iletisim eksikligi 7 4 2
o
m

3 Sube/operasyon 2 4 4
&

g Yanlis durum bildirimi 4 1 1
[}

8 Yanlis yonlendirme 0 1 3
4
Ay

Hasar/kayip 1 2 0

fade/telafi 0 2 0
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Firma-tema yogunluk matrisi

Gecikme 9 9 10

lletisim eksikligi

Takip/bilgi sorunu

Subefoperasyon

Yanhs durum bildirimi

Yanlis yonlendirme

Hasar/kayip

ladeltelafi

Aras Kargo Surat Kargo Yurtigi Kargo

Grafik 3. Firma-tema yogunluk matrisi

Firma-tema matrisi, li¢ firmada da gecikmenin yiiksek goriintirliik tasidigimi gostermektedir. Aras Kargo
ornekleminde iletisim eksikligi ve takip/bilgi sorunu daha belirgindir. Siirat Kargo ornekleminde
sube/operasyon ile hasar ve iade/telafi temalar1 gorece daha sik goriinmektedir. Yurtici Kargo
ornekleminde yanlis yonlendirme ve sube temalar1 daha dikkat ¢ekicidir. Bu ayrimlar, CRM tasariminda
firma geneline uygulanan tek tip ¢6ziim yerine, operasyonel kirilma desenine gore farklilastirilmig
miidahalelerin gerekli oldugunu diistindiirmektedir.

TARTISMA

Elde edilen bulgular, lojistik hizmet aksakliklarimin miisteri iligkileri ydnetiminden ayr
degerlendirilemeyecegini gdstermektedir. Platform diizeyindeki goriiniir kategori dagilimi, teslim ve
sube basliklarinin yogunlastigin1 ortaya koymaktadir. Orneklem diizeyindeki igerik analizi ise
gecikmeye iletisim eksikligi ve bilgi sorununun eslik ettigini géstermektedir. Bu goériiniim, miigterinin
sorunu salt tagima gecikmesi olarak yasamadigini, belirsizlik ve ilgisizlik duygusuyla birlikte
deneyimledigini diisiindiirmektedir.

Bu sonug, lojistik hizmet kalitesinin memnuniyet ve yeniden satin alma davranisi iizerindeki etkisini
vurgulayan son donem ampirik ¢aligmalarla uyumludur (Rashid ve Rasheed, 2024; Hui vd., 2025; Do
vd., 2025). Ayn1 zamanda sikayet yonetiminin iligski pazarlamasi agisindan kritik roliinii agiklayan klasik
ve cagdas calismalarla da ortiismektedir (Fornell ve Wernerfelt, 1987; Davidow, 2003; Istanbulluoglu
ve Sakman, 2024). Sikayetin ¢dziilme bi¢imi, sorunun ilk ortaya ¢ikis an1 kadar 6nemlidir.

Calismanin onemli bulgularindan biri, takip ve bilgi akisi temasmin frekans bakimindan yiiksek
cikmasidir. Miisteri tarafinda teslimat siiresinin uzamasi tek basina tepki yaratmaktadir; ancak
gonderinin nerede oldugunun goriilememesi ve ¢agri merkezinden net cevap alinamamasi,
memnuniyetsizligi iliski diizeyine tagimaktadir. Bu nedenle CRM tasariminda lojistik olay kayitlarinin
goriiniir, tutarlh ve miisteriye agiklanabilir olmasi gerekmektedir.

Bir diger bulgu, firma bazli tema desenlerinin farklilagsmasidir. Aras Kargo 6mekleminde yanlis durum
bildirimi ve iletisim sorunu belirgin gériinmektedir. Siirat Kargo érnekleminde sube/operasyon ile hasar
ve iade temalar1 daha goriiniirdiir. Yurtici Kargo oOrnekleminde yanlis yonlendirme ve sube
koordinasyonu sorunu dikkat ¢gekmektedir. Bu durum, CRM miidahalesinin yalnizca ¢agr1 merkezi yanit
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hizin1 artirmakla sinirh kalmamasi gerektigini gostermektedir. Firma hangi operasyonel ariza desenini
tagiyorsa, CRM akis1 o desenle uyumlu bigimde tasarlanmalidir.

Bu calismanin kongre temalar1 acgisindan katkisi, pazarlama ve lojistik basliklarini CRM {izerinden
somut bigimde bir araya getirmesidir. Teslimat sonrast memnuniyet, siire¢ goriiniirliigl, sikayet
yonetimi ve hizmet telafisi, lojistik performansin pazarlama sonuglarma baglandigi ortak zemini
olusturmaktadir.

SONUC

Bu calisma, ¢evrim i¢i kargo sikayetlerini CRM perspektifinden ele alarak lojistik hizmet aksakliklariin
miisteri iliskileri bakimindan kritik kirilma alanlarim gostermektedir. Ug firmanin ortak kategori
sayaclar1 teslim ve sube basliklarinin yiiksek goriiniirliik tagidigimi gostermektedir. Secilmis sikayet
ornekleminde ise gecikme, iletisim eksikligi ve takip bilgisi sorunu 6ne ¢ikmaktadir.

Yonetimsel acidan ii¢ Oneri gelistirilmektedir. Birinci Oneri, teslimat olay akisinin CRM sistemine
gercek zamanli baglanmasidir. Miisteriye gecikme nedeni ve yeni teslim penceresi agiklanmalidir. ikinci
oOneri, sikayet kayitlarinin tema bazli izlenmesidir. Gecikme, takip ve yanlis durum bildirimi temalari
aylik CRM panolarinda ayr1 basliklar halinde takip edilmelidir. Uciincii &neri, telafi mekanizmasinin
standartlastirilmasidir. Hasar, kayip ve iade siireclerinde miisteriye ayn1 giin bilgilendirme yapilmali ve
¢0Oziim siiresi olgiilmelidir.

Arastirmanin kuramsal katkisi, lojistik hizmet aksakliklarinin CRM yazininda daha goriiniir bir iliski
kalitesi sorunu olarak ele alinmasi1 gerektigini gostermesidir. Sikayet metinleri, miisteri deneyiminin en
kirilgan noktalarini gésteren dogal veri sunmaktadir. Bu nedenle gelecekte yapilacak ¢alismalar, farkli
platformlari, daha genis 6rneklemleri ve duygu analizi gibi ek metin madenciligi tekniklerini birlikte
kullanabilir.

Calismanin sinirliligi, verinin tek bir dijital sikayet platformuna dayanmasi ve betimsel bir 6rneklemle
sinirli kalmasidir. Buna ragmen ¢alisma, bir glinde uygulanabilir pratik bir aragtirma tasarimi sunmakta
gostermektedir.
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