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Özet
Pandemi sürecinde mağazaların kapanması, tedbir amaçlı sokağa çıkma yasakları ve tüketicilerin temastan kaçınma
istekleri, ihtiyaç alımlarının e-ticarete kaymasına sebep olmaktadır. Böylelikle, tüketicilerin evlerine verdikleri siparişlerin
ulaştırılması amacıyla gerçekleştirilen lojistik faaliyetlerin son teslimat operasyonlarında zaman zaman tıkanmalar ve
gecikmeler meydana gelmektedir. Dağıtımda yaşanan aşırı yoğunluğun sebep olduğu aksaklıkların işletmelere geri dönüşü
tüketiciler tarafından oluşturulan şikâyetler olarak karşımıza çıkmaktadır. Müşteri şikâyetlerinin etkin bir şekilde yönetimi
müşteri  memnuniyetinin  sağlanmasında  önemli  bir  yer  tutmaktadır.  Öte  yandan müşteri  şikayetlerinin  pandemi
döneminde  artması;  dijitalleşmenin  kargo  işletmeleri  için  kaçınılmaz  bir  durum olduğunu  vurgulamaktadır.  Bu
araştırmanın amacı; kargo işletmelerine ait e-şikâyetlerini inceleyerek; pandemi sürecinde müşteri şikâyetlerinin hangi
konular üzerine yoğunlaştığının belirlenmesidir. Araştırma kapsamında, kargo işletmelerinin gelecek faaliyetleri için
önerilerde bulunmaktır.  Bu amaçla;  sikayetvar.com internet sitesinde bulunan şikâyetler içerik analizi  yöntemiyle
incelenmiştir.  Araştırma sonucunda kargo işletmelerine şikâyet yönetimi performanslarını  arttırmaları  konusunda
önerilere yer verilmiştir.
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Abstract
Store closures, precautionary curfews and consumers' desire to avoid contact cause consumer purchases to shift to e-
commerce during the pandemic. Thus, blockages and delays occur in the last delivery operations of the logistics activities
carried out for the purpose of delivering the orders of consumers to their homes. The return of the disruptions caused by
the excessive density in the distribution to the enterprises appear as complaints created by the consumers. Effective
management of customer complaints plays an important role in ensuring customer satisfaction. On the other hand, the
increase in customer complaints during the pandemic period; He emphasizes that digitalization is an inevitable situation
for cargo companies. Within the scope of the research, it is to make suggestions for the future activities of cargo
companies. For this purpose to analyze the complaints focus on during the pandemic process on the sikayetvar.com
website using content analysis method. This study shows that suggestions were given to cargo companies to increase
their complaint management performance as a result of the research.
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