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Genel Geri Bildirim Analizi

Geri Bildirimlerden Elde Edilen Kelime Bulutu

Kullanıcılar BrandY Kargo hizmetiyle ilgili genel olarak güven eksikliği

ve teslimat sorunları yaşadığını belirtiyor; kargoların teslim

edilmediği halde teslim edildi gösterilmesi, adres yetersizliği notları

ve takip sisteminde eksiklikler sık sık dile getiriliyor. Kritik şikayetler

arasında, kargo teslimatının gerçekleşmemesi, yanlış adres

notlanması, teslimatın gerçekleşmediği halde sistemde teslim edilmiş

olarak gösterilmesi ve takip numarasının verilmemesi yer alıyor.

Müşteri hizmetleriyle ilgili geri bildirimlerde ise personelin yetersiz

bilgi sunması, profesyonellik dışı iletişim davranışları gibi olumsuz

tutumlar, iletişim eksikliği ve iade sürecinde bilgi eksikliği öne çıkıyor.

Takip sisteminde de kargo durumunun güncel olmaması ve takip

numarasının eksikliği kullanıcı memnuniyetini olumsuz etkiliyor.

İyileştirme alanları olarak teslimat prosedürlerinin netleştirilmesi,

personel eğitiminin artırılması, şube iletişiminin güçlendirilmesi ve

takip sisteminin şeffaflığının sağlanması öneriliyor. Bu adımların

uygulanması, BrandY Kargo’nun müşteri memnuniyetini artırmasına

ve hizmet kalitesini yükseltmesine katkı sağlayacaktır.
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Geri Bildirimlerin Tematik Analizi

İade ve Geri Gönderim Sorunları 

Kargo teslim edilmediği halde otomatik olarak iade edildiği, iade

kodlarının hatalı olduğu, iade sürecinin tamamlanamadığı, kurye

gelmediği veya yanlış iade yerlerinin belirtilmesi gibi iade ve geri

gönderimle ilgili sorunları içerir. Kullanıcılar, iade sürecinde yeterli

bilgilendirme ve destek alamadıklarını bildirir.

Ek Ücret ve İade Sorunları

Kargo gönderiminde beklenmedik ek ücret talep edilmesi, iade

süreçlerinde ücret alınması veya geri ödeme yapılmaması gibi maliyetle

ilgili şikayetleri kapsar. Kullanıcılar, bu ek ücretlerin haksız veya

kendilerine ait olmayan bir ücret olduğu iddiasında bulunur.

Teslimat Sorunları

Kullanıcıların paketlerinin teslim edilmediği, yanlış adrese veya yanlış

kişiye teslim edildiği, teslimatın geciktiği veya sistemde ‘Teslim Edildi’

olarak işaretlenmesine rağmen alıcı eline ulaşmadığı durumları kapsar.

Ayrıca transfer merkezinde bekletilen, kargo şirketi tarafından teslim

edildi rapor edilen ama gerçekte alınmayan paketler de bu kategoriye

girer. Bu sorunlar, müşterilerin ürünleri alamamaları ve güvenilirlik

eksikliği yaşamasına yol açar.

İletişim ve Müşteri Hizmetleri Sorunları

Müşteri hizmetlerine ulaşmanın zor olması, telefonların açılmaması,

e-posta ve SMS bildirimlerinin yanıtlanmaması, otomatik yönlendirme

sistemlerinin çözüm sunmaması ve hafta sonu hizmetinin çalışmaması

gibi iletişim eksikliklerini içerir. Kullanıcılar, kargo durumuna dair güncel

bilgi alamadıklarını ve destek ekibinden yanıt beklediklerini bildirir.
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Teslimat Sorunları (%74.6)

İletişim ve Müşteri Hizmetleri Sorunları (%13.4)

Ek Ücret ve İade Sorunları (%7.1)

İade ve Geri Gönderim Sorunları (%3.4)

Ürün Hasarı ve Kayıp (%1.4)

Ürün Hasarı ve Kayıp

Kargoların kırık, yırtık, parçalanmış veya eksik parçalarla teslim edilmesi,

yüksek değerli ürünlerin kaybolması gibi durumları kapsar. Bu sorunlar,

taşıma güvenliği konusundaki endişeleri artırır ve müşteri

memnuniyetini olumsuz etkiler.

Tema Dağılımlarının Yüzdelik Analizi

%74.6
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%7.1
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Müşteri Memnuniyeti Odaklı Öneri Üretimi

Teslimat ve İletişim Süreçlerinin İyileştirilmesi

Teslimat sırasında adres doğrulamasını zorunlu kılabilir ve kargo

teslimatı sırasında iki kişi onay alabilirsiniz. Kargo takip sistemini gerçek

zamanlı güncelleme ile entegre ederek müşterilere anlık bildirim

gönderebilirsiniz. Müşteri hizmetleri personelini empati ve iletişim

becerileri üzerine eğiterek olumsuz tutumları önleyebilirsiniz. İade

sürecinde adım adım rehber sunarak bilgi eksikliğini ortadan

kaldırabilirsiniz. Şube iletişimini güçlendirerek yerel ekiplerin

sorumluluklarını netleştirebilir ve hızlı çözüm sunabilirsiniz. Bu adımları

uygulayarak BrandY Kargo’nun güvenilirliğini ve müşteri memnuniyetini

artırabilirsiniz.


