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ÖZET

Mal ve/veya hizmetlerin elektronik ortamda satılması ve satın alınması olarak tanımlanan e-ticaret, siparişi verilen ürün veya hizmetin müşteriye ulaştırılması ile tamamlanır. e-Ticaret süreci, siparişi verilen fiziksel ürünlerin gerçek hayatta müşteriye ulaştırılması ile tamamlanmaktadır. Süpermarket uygulamaları dışında, ürün teslimatları kargo yoluyla gerçekleştirilmektedir. İnternet üzerinde verilen siparişlerin teslimatlerında sorun yaşanması, e-ticaret müşterilerinde sisteme karşı güvensizlik yaratmaktadır. Bu da, kişilerin bir sonraki alışverişlerini internet üzerinden değil de, fiziksel ortamda  satın almaya itmektedir. Ülkemizde yeni gelişen e-ticaret sektörünün büyümesi için, tüm firmaların işbirliği içinde olarak, e-ticaret müşterilerini devamlı müşteriler olmaları için çalışmaları, sektörün büyüyebilmesi için gerekmektedir. Bu makalede, şikayet.var.com sitesinde internet üzerinden verdikleri siparişlerde teslimat sorunu yaşayan müşterilerin şikayetlerinden bir derleme yapılmıştır ve yaşanan bu sorunların caydırıcı etkileri açıklanmaya çalışmıştır. 
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Summary

This paper is on the importance and problematic issues of lojistics services which is one of the most important stage of e-commerce. In general, e-Commerce is composed of three stages; order, payment and delivery. A shooping activity, can be concluded if a virtual order can be delivered in real life, so lojistics is a very important stage in e-commerce and an indicator that lojistics companies have to organize their services for better e-commerce services. By point of customers, late deliveries or other problems are porblems of e-commerce and this is a handicap for growing e-commerce sector. In this paper, the demands of e-stores, standard models, suggested solutions and facts of experinces are explained.   
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GİRİŞ

e-Ticaret müşterileri, internet kullanmayı bilen genellikle eğitim ve ekonomik düzeyi yüksek bir kitle olup, yaşanan sorunlar karşısında haklarını arayan ve gerekli yerlerde seslerini duyuran kişilerdir. Farklı sektörlerde müşteri şikayetlerini yayınlayan şikayet.var.com sitesinde, internet üzerinden sipariş veren, kargo şirketlerinin verdikleri hizmetlerden memnun kalmayan, ürününü bu nedenle geç teslim alan müşterilerin göndermiş oldukları şikayetler, kargo şirketlerinin hayati rollerinin kanıtlanması açısından önemlidir. Müşteri şikayetleri, bu noktada gerek e-mağazalar gerekse kargo şirketleri için, hangi noktalarda iyileştirmeler yapılması gerektiğini göstermektedir ve yol gösterici bir niteliktedir. 

Teslimattan kaynaklı sorunların, müşteriler üzerinde nasıl caydırıcı bir etkisini olduğunu, bir müşterinin şu sözleri açıklamaktadır: “Bir hata yaptım ve ucuz diye ... adı altında e-ticaret yapan alışveriş sitesinden ... sipariş ettim.” İşlerini hesaplı ve hızlı olması için internet üzerinden gerçekleştiren müşterilerin çoğu, teslimat sorunları yaşadıkları takdirde, bu yolu tercih etmeyi bir hata olarak görüyorlar ve önemli işlerinde e-ticaret yolunu seçmeyeceklerini belirtmektedirler.  

yaşanan kargo sorunları ve müşteri yorumları 

Kişilere daha az zaman harcayarak, daha ucuza ihtiyaçlarını karşılayabilmelerini amaçlayan e-ticaret sektörü, bu amacını hızlı ve sorunsuz ürün teslimatlarının yapılabilmesiyle gerçekleştirebilir. Teslimat aşamasında sorun yaşayan müşteriler, kargo şirketi yetkilileriyle görüşmek için yaptıkları uzun telefon görüşmelerinden ve harcadıkları zamandan yakınmaktadırlar. Daha hesaplı, daha az zahmetli olması için yaptıkları alışverişlerin, kendilerine daha uzun zamana mal olmasından ve telefon görüşmeleriyle, daha pahalıya mal olmasından yakınmaktadırlar. Bu tip sorunlarla yüz yüze gelen müşterilerin, e-ticaret üzerinden alışveriş yapmaktan kaçınacakları açıkça görülmektedir. Bu bağlamda, kişilerin sisteme duyacakları güveni artırmak, müşterilerin sürekliliğini kazanmak için, kimi iyileştirmeler yapılması gerekmektedir. Bu konuda, en doğru tespitlerin yapılabilmesi için müşteri şikayetlerini dikkate almanın önemli olduğu düşüncesiyle, şikayetvar.com sitesinden bir derleme yapılmıştır. 

Şikayetvar.com sitesinde yayımlanan, 50’ye yakın müşteri şikayetleri,  4 ana başlıkta toplanabilir:

1. Sorunlu teslimatlar

2. Fatura/ödeme problemleri

3. Yetersiz müşteri hizmetleri

4. e-Mağazalarla kargo şirketleri arasında iyi oluşturulmamış işbirlikleri

dvvd

1. Sorunlu Teslimatlar

Teslimatların gecikmesi

İnternetten kredi kartı numarasını vererek veya havale yoluyla sipariş veren müşteriler, ürün kendilerine teslim edilinceye kadar, tedirgin bir bekleyiş içindedirler. Bu tedirgin bekleyişin, uzun sürmesi, müşterilerin sisteme duydukarı güveni zedelemektedir. e-Ticarette kargo, e-ticaret süreci içinde bir aşama olup, müşteri nezdinde e-ticaretin bir ayağı olarak değerlendirilmektedir. Söz gelimi, “ARAS Kargo’ya Nasıl Güveneceğim?”, “UPS Kargo’da Problemli Teslimat” başlıklarıyla şikayetlerini dile getiren bir müşterilerin, daha sonraki alışverişlerinde teslimatçı firmanın Aras Kargo veya UPS olması halinde siparişinden vazgeçme ihtimali büyüktür. Çünkü müşteri, e-Mağaza, ürünü ne kadar hızlı gönderirise göndersin, siparişinin kargo aşamasında gecikeceğini düşünecektir. 

İnternet üzerinden alışveriş yapan müşterilerin büyük çoğunluğu, iş yoğunlukları nedeniyle, acil ihtiyaçlarını internet yoluyla giderme yoluna giden kişilerdir. Bu tip alışverişlerde yaşanan gecikmeler, kişilerin hayatlarında ciddi sonuçlara yol açabilmektedirler. Örneğin, ticaretle uğraşan, elinde olmayan bir ürünü, müşterisine mahçup olmamak için, zararı pahasına  internetten temin etmeye çalışan bir kişi, yaşadığı zor durumu şu sözleriye açıklamaktadır: 

“ ‘Ben de bu söze istinaden(en gç Pazartesi ürünü teslim alacağına dair verilen söz) en geç cumartesi malzemeleri ellerinde olmazsa bizi mahkemeye vereceğini söyleyen müşterimi aradım ve binbir dil dökerek Pazartesi’ne kadar beklemesini rica ettim ve "malzemeniz kesinlikle Pazartesi günü elinizde olacak, çalıştığımız kargo firmasının ciddiyetsizliğinden kaynaklanan bu hata için özür dileriz.’ dedim.” Bu müşteri şikayetinin devamında, Cumartesi akşamı paketinin kargo şirketinde olmadığını öğrendiğini ve çaresiz beklediğini yazıyordu. 

Bir başka örnek, yine kargo teslimatının gecikmesinden dolayı master tez jürisi savunmasını bir dönem ertelemek zorunda kalan müşterinin şikayetidir. Müşteri, kargoda yaşanan iki günlük gecikmenin yeğeninin hayatına nasıl malolduğunu “Özet olarak yeğenim tezi ile ilgili kaynak kitap eline geçmediğinden ve bunu beyan edemediğinden savunmasını üç ay sonraya ertelediler.” sözleriyle açıklamaktadır. 

Siparişi verdiği ürünleri geç teslim alan bir müşteri, yaşadığı güvensizliği ve tedirginliği şu szöleriye ifade etmektedir. 

“Açıkça da söylüyorum; gönderilen kargonun içinde kumaş ve giyim eşyası vardı. Allah’tan hayati önem taşıyan ve en geç 24 saat içinde elimizde olması gerekmiyordu. Yoksa ne olurdu, ne cevap verirlerdi çok merak ediyorum.”

Paketin müşterinin isteği olmadan bir başkasına teslim edilmesi  

e-Mağazalar, satış sözleşmelerinde ve teslimat şartlarında, müşterilerin paketi teslim almadan önce kontrol etmelerini, ürünün arızalı veya eksik çıkması halinde kurye ile tutanak tutmalarını ve paketi kabul etmemeleri gerektiğini yazmaktadırlar. Bu bağlamda, kişinin pakette sorun olmadığını anlaması için siparişi veren kişi olması veya siparişi veren kişinin belirttiği bir kişi olması gerekmektedir. Ne var ki, kargo şirketleri bu konuda gerekli hassasiyeti göstermemektedirler. Bir müşteri, bu konuda yaşadığı sorunu şu sözlerle ifade etmektedir: 

“...Ben şubeyi zahmetten kurtarmak için gelip şubeden direk teslim almayı önerdim. Şubede görevli bunun için bana okey verdi. 08.11.2005 tarihi sabahında Gülcan Hanım’ı tekrar aradım. Özellikle rica ettim. Evde olmayacağımı ve kargomu başkasına teslim edilmemesini gelip benim alacağımı belirtim. Onlar da bana adımı not aldıklarını ve kargo gelir gelmez beni cepten arayacaklarını söyledi. 
Tabi durum böyle gelişmedi, kargom şubeye gelmiş. Adresime yollanmış. Adresimde akrabam bulunmuş ve ona zorla teslim edilmiş. Üstelik ücretini peşin ödediğim kargom için ücret alınmış. Gülcan Hanım beni arayarak pişkin bir tavırla kargomun teslim edildiğini bildirdi. Eve geldiğimde kargomun eksik geldiğini ve ücret alındığını öğrendim.”

Mağaza şartlarına göre, yukarıda bahsi geçen müşterinin eksik gönderilen ürünü için her hangi bir hak iddia etme şansı yoktur. Alışveriş yaptığı e-mağazanın müşterinin sorununa cevap vermesi tamamen kendi insiyatifindedir. Kargo şirketlerinin, çalıştıkları e-mağazalar adına taşıdıkları sorumluluğun yeterince bilinçli olmamaları, bu bilinci kuryelerine verememeleri, e-ticaret müşterilerinin mağdur duruma düşmelerine neden olmaktadır. 

Müşteriyi evde bulamadık gerekçesiyle müşteriyle iletişime geçmeden kargonun e-mağazaya iade edilmesi 

Gerek e-mağazaların, gerekse müşterilerin haberi olmadan yapılan paket iadelerinde, hem e-mağazalar, hem de müşteriler maddi zarara uğramaktadır. İade paketlerde, paketin iki kere işlem görmesi nedeniyle, ücreti de iki katına çıkarak kargo şirketlerinin bu politikası, satışı sonuçlanmayan siparişlerde her iki taraf için de ekstra ödenenen kargo ücreti anlamına gelmektedir. Müşteri, ürünün tekrar gönderilmesini istediği takdirdeiki kere kargo ücreti ödemek durumunda kalmaktadır veya siparişini iptal ettiğinde kargo ücretini geri alamamaktadır, e-mağazalar iade ücretini karşılamaktadır. Diğer taraftan, yanlışlıkla ürünü geri gönderme, müşterilerin daha çok zaman kaybetmelerine neden olmakta, yaşanan bu gecikmeler ciddi sıkıntılara ve hayal kırıklıklarına yol açmaktadır .

“Ama o da ne benim kargom, kargoda fazla bekleyenler arasına koyularak yanlışlıkla TNB Bilgisayar’a geri gönderilmiş. (Halbuki daha bir gün olmuş kargo şubesine geleli.)” cümleleriyle, bir müşteri yaşadığı hayal kırıklığını anlatmaktadır.

Bu bağlamda, bu tip sorunların yaşanmaması için, kargo şirketlerinin gerçek bir çözüm ortağı gibi davranmaları, paketin teslim edilmesi için çalışmalıdırlar.    

2. Fatura/ödeme problemleri

Sistem üzerinden peşin olarak ödenmiş kargo ücretinin müşteriden tekrar tahsil edilmesi

Daha ucuz olması nedeniyle e-ticaret üzerinden alışverişi tercih eden müşteriler, kargo ücretinin iki kere ödenmesi, fazla ödenmesi gibi durumlarda, yaptıkları alışverişten memnun kalmamaktadırlar ve bu nedenlerle yine e-ticaret üzerinden alışveriş yapmaktan kaçınmaktadırlar. 

Bir başka konu, ürün iadelerinde e-mağazaların sorumlu olmaları halinde(örneğin, ayıpı ürünlerin geri gönderilmesi) kargo ücreti e-mağazaya ait olmak zorundadır. Fakat, sikayetvar.com’daki müşteri şikayetleri incelendiğinde, müşterilerin karşıdan ödemeli kargo gönderilerinde sorun yaşadıkları görülmektedir. Kargo şirketleri, bu gönderi ücretini müşteriden tahsil etmektedirler veya karşıdan ödemeli gönderilerde sorun çıkarmaktadırlar.  

“Ideefixe.com’a Yapılan Ürün İadesinde Kargo Ücreti Bana Ödetildi - 15 Eylül 2005 

DQO1000025 no’lu ideefixe siparişimle ilgili ürün iade isteğim kabul edilip, para iadesi yapıldı. Fakat ürünle ilgili idefixe’nin ödemesi gereken ve müşteri temsilcisinin de idefixe’nin ödeyeceğini onayladığı kargo ücreti ürün kargolandıktan yaklaşık bir ay sonra UPS görevlileri tarafından benden tahsil edildi.” 

“Teknosa tamam yollayın biz konuştuk diyor UPS yok öyle bir şey diyor. Gün sonunda anlaşarak kargoyu yolladım.”

Kapıdan satışlarda ve elektronik ortamda yapılan alışverişlerde müşterilerin 7 gün içinde cayma hakları vardır, ancak bu durumda kargo ücreti kendilerine aittir. Fakat kişiler, firmaların anlaşmalı oldukları kargo şirketine gönderi yaparken, ödemeyi kendileri yapmları halinde, kargo ücretini liste fiyatı üzerinden ödemektedirler. Bu durumun yaşattığı sıkıntıyı bir müşteri oldukça güzel bir şekilde özetlemiştir. 

“Belirtilen firmayla anlaşmalı olduğundan kargo benden 21 YTL aldı fakat şayet anlaşmalı olmayan bir başka kargo ile gönderse idim tutar 3 YTL olacaktı. Böylece bizlerin tüketici haklarından faydalanarak ürünü geri iade etme hakkımız zora sokulmuştur.”

3. Yetersiz Müşteri Hizmetleri

e-Ticaret üzerinden alışveriş yapan ve şikayetlerini dile getiren müşterilerin en çok yakındıkları konu, sorunlu durumlarda, bir muhattap bulamamlarıdır. 

Müşteri hizmeletlerinden kaynaklanan sorunlar, aşağıdaki başlıklar altında toplanabilir: 

a. Kargo şirketlerinde kendileriyle ilgilenen müşteri temsilcileri bulamamaları

b. e-Posta yoluyla sorulan sorulara yanıt alınaması veya çok geç yanıt alınması

c. Ürünün kargoda kaybolması halinde müşterinin sorununun çabuk çözülmemesi

d. Verilen takip numaraları ile paket takiplerini yapamamaları

e. Kargo şirketi müşteri temsilcilerinin müşterilerine yanlış bilgi vermeleri

Kendilerine yardımcı olacak müşteri temsilcilerine ulaşamk ve dertlerini anlatmanın zorluğu üzerinde duran şikayet mesajları, bu sorunun kendilerine ciddi bir mailyet getirdiğine değinmektedirler. Bir öğrenci, bu sorunu son derece sempatik cümlelerle, şu şekilde anlatmıştır:

“Tekrar Yurtiçi kargo çağrı merkezini aradım, bu sefer kargom ne hikmetse göründü. Yalnız bana belirtilen gibi 12.10.2005 tarihinde değil 13.10.2005 tarihinde kargoya verilmiş. Ne yapmaya çalışılıyor hiç anlamıyorum, tüm bu telefon konuşmaları biraz daha ucuz diye ürünleri netten alan öğrencinin cebinden 200 kontör yedi!”

Bir başka müşteri de, “Telefon görüşmeleri şehirler arası statüsünde idi. Herhalde 20 YTL’lik telefon faturamız gelir.” Sözleriyle alışverişteki zararını dile getirmektedir.

Sorularına ne zaman yanıt alacağını bilmek isteyen bir müşteri, kargo şirketlerine “Taraflarına e-mail ile iletilmiş sorulara yanıt verme süresi ile ilgili bir standart var mıdır? Yani kaç günde yanıt verirler?” sorusunu sormaktadır. 

Kargo şirketlerinin internet sitelerinin düzgün çalışmaması, paket takip numaralarının sisteme girişinin yapılmaması, paketlerin, hangi noktada olduğunun düzenli girişlerinin yapılmaması, internet üzerinden paket takibini neredeyse imkansız hale getirmektedir. Paket takip numarasını zamanında alabilen e-mağazalar, müşterilerine paketilerini takip edebileceklei numaraları vermektedirler. Ancak, bu takip numarasının sisteme girişinin yapılmadığı durumlarda, kişi kendisi paketini takip edemediği gibi, kargo şirketleri de paket hakkında müşteriyi bilgilendirmemektdirler. Bu sorunu yaşayan müşterilerden birisi, kargo şirketinden firma takip numarasını paketi vermeden size göndermiştir cevabını almıştır. Oysa ki, paket teslim edilmeden takip numarasının alınması neredeyse imkansızdır. Bu noktada, bir çözüm ortağı olarak çalışması gereken kargo şirketinin, çözüm ortağı olduğu e-mağazanın aleyhine davrandığı görülmektedir. 

Diğer taraftan, sisteme girişi yapılamyan paketleri müşteri sorguladığında, paket görülmediğinde e-mağazanın gönderimi yapmadığını düşünmektedir. Ciddi bir güvensizlik ortamı yaratan bu sorunların, kargo şirketlerinin kendi içlerinde e-dönüşümü ve otomasyonu sağlamarıyla çözülmesi gerekmektedir. 

Yukarıda sayılan sorunlar, kargo şirketlerinin müşteri temsilcilerinin müşteriyi o anda sakinleştirmek adına yanlış bilgi vermelerine neden olmaktadır. Ardı ardına yanlış bilgi alan müşteriler daha çok sinirlenmektedir ve duydukları güvensizlik artmaktadır. “Gün içinde görüştüğüm dört ayrı müşteri temsilcisi yalan söylemiş ve ben sürekli oyalanmış, bütün gün eve hapsolmuştum. Telefondaki yetkili, bu mağduriyetin bu akşam giderileceğini ve kolinin mutlaka eve teslim edileceğini belirtiyor, daha doğrusu bunda ısrar ediyordu. "Bana güvenebilirsiniz. Bu akşam koli evinizde olacak." Peki göreceğiz dedim. Aradan kısa bir süre geçtikten sonra dayanamayıp bir kez daha aradım ve aynı beyden ‘Kolinizi bulamıyoruz. Konteynırların birinde ama hangisinde bilemiyoruz’ yanıtını aldım ve artık şaşırmadım. Bütün gün beceremedikleri koli teslimatını saat 20:00'den sonra mı yapacaklardı?” sözleriyle yakınan bir müşteri, duyduğu güvensizliği en iyi şekilde açıklamıştır. 

Bu duruma bir başka örnek, ardı ardına aldığı tutarsız cevapları şu sölerle açıklayan bir müşterinin şikayeti verilebilir: 

“Bölge müdürlüğünü aradığımda ise orada konuştuğum her yetkili kargomun durumu ile tutarsız ve birbiri ile çelişen bilgiler verdi. Elimde fatura numarası ve kargo firmasının oluşturduğu takip numarası bulunmasına rağmen verilen bilgilerin kiminde kargom araçta bana doğru geliyordu, kiminde depoda bekliyor kiminde ise şubeye yönlendirildiği söyleniyordu. Ve görüşmeler sonuca bağlanamadıkça karşımdakiler "bir şey söyleyemeyeceğim, ekranımda göremiyorum" tarzı cevap verdiler.”

Yaşanan sorunlarda, müşterilerin en az stres yaşamaları için, doğru ve zamanında bilgi vermenin önemi unutulmamalı, bu bağlamda, takip numarası e-ticaret sektörü için ciddiye alınmalıdır. İyi bir takip sisteminin kurulması için, kargo şirketlerinin kendi içlerindeki e-dönüşümün ve otomasyonun sağlanmasın önemini bir tekrar vurgulamakta fayda vardır. 

4. e-Mağazalarla Kargo Şirketleri Arasında İyi Oluşturulmamış İşbirlikleri

Müşterilein şikayetlerinde oldukça sık dile getirdikleri bu konu, yaşanan en sıkıntılı durumlardan birisidir. e-Mağazalar, kendilerine en yakın olan acentelerle anlaşarak işlemlerini bu acenteler üzerinden daha sorunsuz yürütmektedirler. Ancak, daha önce de belirtildiği gibi iyi kurulmuş otomasyon sistemi olmaması nedneiyle, müşterinin paketi teslim aldığı uzak noktadaki acentelere mağazalar müdahale edemektedirler. Müşteri, alışveriş yaptığı e-mağazadan ayrı, kargo şirketinin ilgili şubesinden ayrı cevaplar alabilmektedirler. Ürün iadelerinde de belirtildiği gibi, e-mağazanın karşıdan ödemeli gönderin, kargo şirketinin karşıdan ödemeli alamayız dediği durumlar yaşanmaktadır. Böyle bir durumda, müşteri sürekli olarak hem kargo şirketiyle hem d e-mağazayla sürekli telefonla konuşmak zorunda kalmaktadır ve bu durum müşterilerin için hem maddi hem de zaman kaybına uğramasına sebep olmaktadır. 

Bir müşteri, “Şu an ne Hepsiburada.com’dan siparişimi iptal edebiliyorum; ne de Aras kargo’dan bir çözüm bulabiliyorum.” Szöleriyle içinde bulunduğu çaresizliği ifade etmektedir. Bu süreci yaşayan bir müşterinin sisteme güven duyması beklenemez. 

Bir başka müşteri, “Kurumlar işbirliği ile sorunları çözeceklerine müşteriyi top gibi birbirine pas eden anlayış...” diyerek, sistemdeki çok önemli bir açığı vurgulamaktadır. 

Müşteri şikayetlerinde, “ARAS Kargo’nun Anlaşmalı Olduğu Firmadan Haberi Yok”, “Ideefixe.com Ve UPS Kargo İşbirliği Memnuniyetsizlik Doğurdu”, “Hepsiburada.com’dan Sözde Anlaşmalı Kargo” başlıkları ciddiye alınmalı, müşterilerin kendilerini boşlukta hissetmeyecekleri veya kendi deyimleriyle “top gibi oradan oraya atılmayacakları” şekilde sistemin düzenlemesi gerekmektedir. Bu başlıklarda yer alan kargo şirketleri ve e-mağazalar diğerlerine göre daha problemli değildir. Bunlar, yalnızca birer örnek olarak değerlendirilmeli, tüm e-mağazalr ve kargo şirketleri bu sorunun giderilmesi yönünde işbirliğine hazır olmaları gerekmektedir. 

SONUÇLAR

Günümüzde e-ticaret vem-ticaret gibi kavramların daha çok konuşulması, günlük hayatımıza yerleşmesi, kargo sektörünün, kişiler arasında paket teslimatı yapan bir sektör olarak değil, e-ticaret sektörünün vazgeçilmez bir kolu niteliği kazanmasıyla sonuçlanmıştır. e-Ticaret sektörünün büyümesiyle beraber, kargo alanında yapılan yatırımların artmasından da anlaşılacağı gibi, kargo sektörünün büyümesi ile e-ticaret sektörünün büyümesi doğru orantılıdır. 

Elektronik ortamda satın alaınan ürünlerin fiziksel ortamda teslim edilmesiyle tamamlanane-ticaret sürecinde, teslimat sorunlarının yaşanması, sektörün büyümesinin önünde çok önemli bir engeldir. 

Sonuç olarak, Türkiye’de e-ticaret sektörünün büyümesi için e-mağazalarının kendi sitemlerini iyileştirmeleri tek başına yeterli olmamaktadır. e-Ticaret sektörünün vazgeçilmez bir kolu olan kargo şirketlerinin de sektörün gelişimi için yeni çözümler üretmeleri gerekmektedir. 

Çözüm üretme sürecinde, e-Ticaret sektörü çalışanları ve kargo şirketleri bir araya gelerek yeni çözümler üretme yoluna gidilmesi önemlidir. Bu süreçte, müşteri şikayetlerinin anlık giderilmesi gereken sorunlar olarak görülmesinden çok, bu şikayetlerin rehberlik rolleri dikkate alınmalıdır. Ülkemizde yeni gelişen bu sekörde, kuralların e-mağazaların gerçek sahipleri olan müşterilere göre düzenlenmesi, müşteri memnuniyetinin artırılmasıyla e-ticaret üzerinden alışverişlerin sürekliliğinin sağlanması üzerine çalışılmalıdır. 

Dinamik bir yapı olan e-ticaret sektörüne gerçekten yararlı hizmetler verebilmeleri için, kargo şirketlerinin kendi içlerindeki e-dönüşümü sağlamaları üzerinde durmaları, düzgün işlayen bir otomasyonla, sorunların en aza indirgenmesi müştei memnuniyetinin artması açısından önemlidir. 



