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Miisteri Sikayet Egilimlerinin Degerlendirilmesi:
Demiryolu Ulasimi Uzerine Bir Arastirma

Serafettin SEVIM”, Evrim SARI DALDI"

Ozet

Yeniden yapilanma siireci igerisinde olan giiniimiiz demiryolu tagimacilig i¢in miisteri sikayetleri, miisterilerle uzun
soluklu iligkilerin kurulabilmesi, miisterilerin memnun edilmesi ve miisterilere sunulan hizmetin kalitesinin
arttirilmast i¢in vazgegilmez niteliktedir. Bu ¢alismada, TCDD 3. Bolge Miidiirliigii yolcularinin hizmetlere iliskin
sikayetlerinin olup olmadig: tespit edilmis, sikayet sahibi miisterilerin sikayetlerini isletmeye iletme egilimleri
degerlendirilmistir. Kavramsal ¢ergevede sikayet sahibi olan miisterilerin verdikleri farkli tepkiler incelenmistir. 700
yolcu ile yapilan anket sonucunda; sikayet sahibi miisterilerin, sikayetlerini isletmeye iletme konusundaki egilimleri
incelenmis ve misterilerin demografik 6zellikleri ile sikayet egilimleri arasinda iligki olup olmadig1 arastirilmigtir.
Sikayet sahibi oldugu halde sikayetlerini iletmeyen miisterilerin bu davraniglarinin nedenleri tespit edilmis ve
miisterilerin sikayete tesvik edilmesi icin yapilmas: gerekenler hakkinda 6neriler sunulmustur. Arastirma sonucunda,
egitim diizeyi ve gelir diizeyi yiiksek olan miisterilerin, diisiik olanlara kiyasla sikayet etme egilimlerinin yiiksek
oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica az siklikta seyahat edenlerin, orta ve ¢ok siklikta seyahat edenlere gore daha
yiiksek sikayet egilimine sahip oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri sikayet egilimi, Sikayet sahibi miisteri davraniglari, Demiryolu tagimacilig

Evaluation Of Customer’s Complaint Tendencies:
A Study On Railway Transportation

Abstract

For today’s railway transportation which is going through a reconstruction period, customer complaints are of
indispensable value in order to establish long-running relations with the customers, to satisfy them and to improve the
quality of the service offered to the customers. In this study, it has been determined whether the passengers of the 3™
Regional Directorate of TCDD have complaints as to the services or not, and the tendencies of the customers with
complaints to submit their complaints to the management have been evaluated. The various reactions of the
customers who have the complaints have been examined within the conceptual framework. As a result of the survey
conducted with 700 passengers; the tendencies of the complainants to submit their complaints to the management
have been examined, and it has been researched whether there exists a relation between the demographic qualities of
the customers and their complaint tendencies. The reasons for such behaviors of the customers who did not submit
their complaints even though they had one have been determined, and recommendations have been made on what is
necessary to be done in order to prompt customers to submit complaints. As a result of the research, it has been
concluded that the customers with a higher level of education and income have higher tendencies to submit
complaints than those with a lower education and income level. Besides this, it has been determined that the people
who travel less frequently have higher complaint tendencies than the people with a medium and high travel
frequency.

Keywords: Customer complaint tendency, Behaviors of the complainants, Railway transportation

GIRiS

Giinlimiiz igletmelerinin pazarlama faaliyetlerindeki basarilari, onlarin pazardaki misterilerini rakiplerinden daha iyi
ve daha ¢ok memnun etmelerine baglidir(Ulgen ve Mirze, 2004). Miisteri memnuniyeti ancak miisteri beklentilerin
karsilanmasi ile miimkiin oldugundan, miisterilerin aldiklar1 hizmete iliskin geribildirimde bulunmalar1 igletmeler i¢in
onemlidir. En gegerli geribildirim yo6ntemlerinden biri olan sikayetler(Heung and Lam, 2003), miisterinin isletmeyle
is yapmaya devam edebileceginin sinyalini vermektedir. Memnun kalmayan miisteri sikayet etme yolunu segmiyorsa,
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bu durum onun isletmeye veda ettiginin gostergesidir(Hararri, 1997). Yapilan bir arastirmayla, memnun kalmamis
sikayet eden miisterinin, memnun kalmamis sikayet etmeyen miisteriye kiyasla tekrar o isletmeye gelme olasiliginin
daha yiiksek oldugu saptanmistir(Barlow and Moller, 1998).

Miisterilerin sikayet etme konusundaki tutumlari, yasadiklari cografyaya, yetistikleri kiiltiire ve demografik
ozelliklere gore degismektedir. Ancak yapilan arastirmalar, sz konusu bu 6zelliklerle sikayet egilimleri arasindaki
iligkilere yonelik genelleme yapmaya imkan tanimamaktadir(Barig, 2006; Yiiksel, 2004). Ulkemizde sikayet
egilimleri konusunda arastirmalarin, daha c¢ok oteller, restoranlar ve siiper market zincirleri gibi alanlarinda yapildigi
goriilmektedir. Demiryolu tagimaciliginda ise miisterilerin memnuniyet diizeylerine iliskin yapilan ¢ok sayida
arastirma, miisterilerin sikayet egilimlerini degerlendirmekten uzak kalmustir.

Kurumsal degisim projesini devam ettiren TCDD, gerek kamu gerekse kokli bir kurulus olmasi nedeniyle
miisterilerine kaliteli hizmet sunmak igin siirekli ¢alisma igerisindedir(TCDD 2006 Y1ili Ulusal Kalite Odiilii Basvuru
Kitabi). Yolcu ve yiik tasimacilig1 paymnin siirekli azaldiginin farkinda olan demiryollar: yetkilileri, hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyetini arttirma amaciyla hazirlanan ¢aligmalara hiz vermistir. Miisteri sikayetleri, s6z konusu bu
calismalarda ve TCDD’nin yeniden yapilanmasinda yol gosterici niteliktedir. Bu nedenle demiryolu misterilerinin
sikayet egilimleri tespit edilmeli, sikayet eden miisteriler ile sikayet etmeyenler arasindaki farkliliklar ortaya
konulmali, sikayet etmeyen miisterilerin sikayete tegvik edilmesi i¢in neler yapilmasi gerektigi tartigilmalidir.

SIKAYET SAHIBi OLAN MUSTERILERIN DAVRANIS TURLERI

Yeni bir miisteri kazanmanin maliyetinin, mevcut miisteri ile is yapmanin maliyetinin bes alt1 kat1 oldugu giiniimiiz
kosullari(Gerson, 1997), isletmeleri mevcut miisterilerinin memnuniyetlerini siirekli kilmaya zorlamaktadir.
Beklentilerin kargilanmamasi durumunda bunun ¢esitli yollarla ifade edilmesi anlamina gelen sikayet(Barlow and
Moller, 1998), miisteri memnuniyetsizliginin bir sonraki asamasidir. Sikayeti olan miisterinin sikayetini dile getirmesi
icin tesvik edilmesi ve sikayetiyle ilgilenilmesi o misterinin isletmeye olumlu duygular beslemesini
saglamaktadir(Lewis, 1983). Ancak arastirmalar, isletmenin mal ve hizmetlerinden memnun kalmadig: halde sikayet
etmekten kacinan miisterilerin sayisinin azimsanamayacak kadar ¢ok oldugunu gostermektedir. Bu nedenle
isletmelerin az sayida sikayet aldiklarinda, miisteri memnuniyeti hedeflerini gergeklestirdiklerini diistinmeleri dogru
olmayacaktir(Uyar, 2005:1). Memnun edilmeyen alim sonrasi miisterilerin ii¢ farkli davranista bulunduklari
goriilmektedir. Bu davranss tiirleri; aktif eylem, pasif eylem ve tepkisizliktir(Baris, 2006; Hunt, 1991; Lynos, 1996).

Ucg gesit aktif eylem tiiriinden en sik karsilasilani, miisterilerin sikayetlerinin tazmini igin isletmeye basvurmalaridir.
Baglica tazminat tiirleri; miisteriye parasinin iade edilmesi, miisteriden 6ziir dilenmesi, miisteriye hediye verilmesi
veya kredi acilmasi, satilan malin degistirilmesi veya tamir edilmesi, gelecek aligverislerinde miisteriye indirim
yapilacaginin vaat edilmesidir(Baris, 2006; Kelley, Hoffman, Davis, 1993; Solomon, 1994). Diger aktif eylem tiirleri
ise; miisterilerin yasal islem baslatmalar1 ve ti¢ilincii partiler (medya, miisteriyi koruma dernekleri, kalite kontrol
birimleri gibi kuruluslar) araciligi ile tepki gostermeleridir(Bodur, 1979).

Baglica pasif eylem tiirleri ise; isletmedeki iglerin akigini engelleme, etrafi kirli birakma, ¢irkin s6zler séyleme hatta
gece vitrinleri boyama ya da mal ¢almaya kadar “misilleme” seklindedir(Hunt, 1991). Pasif tepki veren miisteri
malr/hizmeti boykot edip, bir daha almama yolunu da segebilmektedir(Barig, 2006). M.Rauf Ates (2006) “Mutsuz
Miisteri 23 Y1l Konusur” isimli makalesinde memnun kalmamis miisterinin yakinlarma séz konusu isletmeyi
kotiileyerek “ayakli propaganda” haline geldigi konusuna dikkat ¢ekmistir.

Sikayet sahibi oldugu halde tepkisiz ve sessiz kalan  miisteriler isletmeler igin en tehlikeli grubu
olusturmaktadir(Sivri, 2001). Cilinkii memnun kalmayan miisteri sikayet etmiyorsa, bu durum onun isletmeye veda
ettiginin gostergesidir. Sikayet ediyorsa, miisteri isletmeyle is yapmaya devam edebileceginin sinyalini veriyor
demektir(Hararri, 1997). Sikayet sahibi miisterilerin sessiz kalma nedenlerinin baglicalari soyledir(Barig, 2006;
Barlow and Moller, 1998; Day, 1984; Martin, 1997; Uyar, 2005:1);

e  Miisterilerin sikayet etmenin bir ige yarmayacagina inanmalari,

e Sikayet etme amagli isletmeye telefon etmeleri karsiliginda dakikalarca bekletilmeleri,
e  Kime ve nereye sikayet edeceklerini bilmemeleri,
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Sikayet formlarimni bulamamalari,

Sikayet etme zaman ve ¢abasini degersiz bulmalari,

Sikayetlerine cevap almak i¢in uzun siire beklemeleri gerekecegini diistinmeleri,
Olaydan kismen kendilerini sorumlu tutmalari,

Kendilerine kaba davranilacagini diigiinmeleri,

Sikayetin manevi boyutunun yaninda maddi boyutunun olmasi,

Alinan mal ya da hizmetin fiyatinin diisiik olmas,

Marka degistirmenin kolay olmasidir.

LITERATUR TARAMASI

Yabanci literatiirde 40 yi1l 6nce baglayan misteri sikayetlerine iligkin arastirmalar(Hirschman, 1970) zamanla hiz
kazanmis, misterilerin sikayet etme egilimlerindeki farkliliklart ile ilgili ¢esitli modeller olusturulmus (Blodgett, Hill
and Tax, 1997) ve sikayetlerin kaynaklarinin tespit edilmesi amaciyla sikayet matrisleri(Barlow and Moller, 1998)
meydana getirilmistir.

Yerli literatiirde miisterilerin sikayet davranmiglar {izerine yapilan arastirmalar yabanci literatiirdeki arastirmalara
kiyasla ¢ok az olup(Kiling, 2004), s6z konusu biitiin bu arastirmalar sonucunda birbirinden farkli sonuglar elde
edilmistir. Hunt’in (1991) yapti§1 arastirma, sikayet sahibi miisterilerin %353 {iniin sikayetlerini isletmeye ilettiklerini
gOstermistir. Bir diger agtirmaya ile miisterilerin hizmet alimlar1 sonrasinda; %24.2’sinin memnun kalmayip, eyleme
gegtikleri ve %11.3’linlin memnun kalmayip, eyleme gegmedikleri tespit edilmistir(Day and London, 1976). Bu
sonuglarin aksine arastirmalarin bazilari, sikayet sahibi misteriler igerisinde sikayetini isletmeye iletmeyerek
cevresiyle paylasanlarin sayisinin, sikayetini isletmeye iletenlerin sayisindan daha fazla oldugunu ortaya koymustur
(Barlow and Moller, 1998). Ornegin arastirmalardan biri, sikayet sahibi miisterilerin sadece %4’ {iniin sikayetlerini
dile getirdigini ve %96’sindan hi¢ haber alinamadigini gosterdigi gibi %91’inin sikayet etmekle hicbir seyin
degismeyecegine inandigina dikkat ¢ekmistir(Gerson, 1997).

Ozellikle yabanci literatiirde yapilan arastirmalar ile; sikayet ederek memnun olan miisterilerin, memnun olmayan
misterilere  gore, aym isletme ile iliskilerini siirdiirme egilimlerinin ¢ok daha fazla oldugu
kamtlanmistir(Parasuraman and Berry, 1997). Isletmelerin memnun edemedigi miisterilerini kaybederek biiyiik
zararlara ugradiklari tespit edilmis ve miisteri sikayetlerinin 6nemine deginilmistir(Gerson, 1997).

Sikayet egilimleri ile ilgili arastirmalarin bir kismi, sikayet egilimleri ile miisterilerin kiiltiirel 6zellikleri arasindaki
iligkileri tespit etmeye yonelik yapilmistir. Cogunlugunu Ingilizlerin olusturdugu yabanci turistlerin sikayet egilimi
iizerine yapilan bir arastirmada, turistlerin sikayetlerini otel yetkilileri yerine daha ¢ok kendi iilkelerindeki acenteye
bildirdikleri anlagilmistir(Kozak, 2007). Amerikali miisterilerin sikayetlerini igletmeye ilettikleri, Korelilerin ise
sikayetlerini daha ¢ok yakin cevreleriyle paylastiklar1 goriilmiistiir(Baris, 2006; Liu and Mcclure, 2001). Ozellikle
Alman turistlerin sikayetlerini asla otel yonetimine yansitmadiklari ve iilkelerine dondiiklerinde acenteleriyle
paylastiklar1 tespit edilmistir. Bu yoOntemle sonu¢ alamayan Alman turistlerin yasal yollara bagvurduklart
goriilmiistlir(Yurtsever, 2007:1).

Miisterilerin demografik o6zelikleri ile sikayet etme davraniglari arasindaki iliskileri konu eden aragtirmalarin
sonuglary, demografik oOzellikler ile sikayet etme davramisi iliskisi hakkinda genelleme yapmaya imkan
tanimamaktadir. S6yle ki; bazi arastirmalar, egitim diizeyi ve gelir diizeyi yiiksek kisilerin beklentileri de yiiksek
oldugundan daha ¢ok sikayette bulunduklarini géstermistir. Bu miisteri grubu mal/hizmet performansini daha iyi
degerlendirmistir(Kilig, 1993). Bu sonucun aksine diger bir aragtirma, gelir arttik¢a sikayet etme egiliminin azaldigini
gostermis ve ¢ocuklu miisterilerin ¢ocuksuz olanlara kiyasla sikayet etme egilimlerinin daha fazla oldugunu ortaya
koymustur( Kolodinsky, 1992). Bankacilik sektériinde yapilan bir arastirma, geng miisterilerin sikayet egilimlerinin
daha fazla olduguna igaret ederken(Singh and Pandya, 19991) diger bir arastirma, sikayet i¢in se¢ilen yontemlerle
sikayet¢i miigterilerin yaglar1 arasinda herhangi bir iligki olmadigin1 gostermistir(Sivri, 2004). Bagka bir aragtirma ise,
misterilerin satin aldiklari pahali mal ve hizmetlere iliskin sikayetlerini, ucuz mal ve hizmetlere iliskin
sikayetlerinden daha fazla dile getirdiklerine dikkat ¢ekmistir(Blodgett, Hill and Tax, 1997).
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TCDD 3. BOLGE MUDURLUGU’NDE BiR UYGULAMA
Arastirmanin Amaci ve Onemi

Biiyiik bir hizla gelisen teknoloji isletmeler icin rekabet ortami yaratmakta, rekabetin bir unsuru olan miisteri ise bu
iletisim teknolojisinde siirekli olarak uyarilarak tiiketime zorlanmaktadir. Kendileri igin bir¢ok alternatifin
bulundugunun farkinda olan giiniimiiz miisteri profili, kendilerinin degerini bilen isletmeleri tercih etmektedir. Bu
nedenle isletmelerin miisterilerin gereksinimlerini bilmeleri gerekmektedir(Yereli, 2001). Degisen pazar kosullarinda
sikayet, degisen miisteri gereksinimlerinin anlagilmasina olanak tanimaktadir( Barlow and Moller, 1998). Sikayet
eden miisteri, mal ve hizmette eksik olan yonlerin isletme tarafindan dgrenilmesini saglamaktadir (Odabasi, 2000).
Isletmeler igin etkin sikayet yonetimi, sadece iletilen sikayetlerin degil, iletilmeyen sikayetlerin de ydnetilmesiyle
miimkiindiir._http://www.case.com.tr/tr/percoordevelopment customercomplain.asp

Gerek sessiz kalan miisterilerin sikayetlerinin tespit edilmesi, gerekse isletmenin gelecekte karsi karstya kalabilecegi
sikayet konularin1 kestirebilmesi igin isletmelerin oncelikle kendi miisterilerinin 6zelliklerini ve sikayete iliskin
tutumlarini 6grenmelerini gerektirmektedir.

Bir isletmenin az sayida sikayet almasmnimn sadece miisteri memnuniyetinden degil, miisterilerin sikayet etmekten
kacimmasindan da kaynaklanabileceginin bilincinde olan isletmeler icin bu arastirma, misterilerin sikayet
egilimlerinin tespit edilmesi ve sikayetten kacinma nedenlerinin ortaya konulmasi agisindan énemlidir.

Bu arastirmanin temel amaci; TCDD 3. Boélge Miidiirliigi’'nden hizmet alan miisterilerin hizmetlere iligkin
sikayetlerinin olup olmadiginin belirlenerek, sikayet sahibi miisterilerin sikayetlerini isletmeye iletme konusundaki
egilimlerinin incelenmesi ve miisterilerin demografik ozellikleri ile sikayet egilimleri arasindaki iligkilerin
degerlendirilmesidir. Ayrica bu arastirma ile sikayetlerini igletmeye iletmeyen misterilerin bu davraniglarinin
nedenleri tespit edilmeye caligilmustir.

2010 yilinda gelirlerini 2005 yilina gore 2.6 kat arttirmay1 hedefleyen ve kurumsal degisim seferberligi icerisinde
olan TCDD’nin(TCDD 2006 Yili Ulusal Kalite Odiilii Bagvuru Kitab1) amagclarma ulasmasi igin sahip oldugu en
degerli anahtar1 miisteri memnuniyeti oldugundan, bu arastirma demiryolu tasimaciligindaki tek kurulusumuzun
gelismesinde faydali olacaktir. Daha 6nce demiryolu tagimaciliginda miisteri sikayet egilimlerine yonelik arastirma
yapilmamis olmasi, arastirmamizi degerli kilmaktadir. Bu aragtirma, gelecekte ulasim hizmetleri ile ilgili yapilacak
aragtirmalara da temel olusturacaktir.

Arastirmanin Kapsam ve Sumrhiliklart

Arastirma TCDD 3 Bolge Miidiirliigii Merkezi olan Izmir’de yapilmistir. Arastirmanin ana kiitlesini Izmir (TCDD 3.
Bolge Miidiirliigii merkezi) ve Ankara giizergahinda izmir Mavi Treni, 9 Eyliil Mavi Treni ve Karesi Ekspresi ile,
01.01.2007-31.08.2007 tarihleri arasinda seyahat eden 345.060 miisteriler olusturmaktadir. Izmir’den hareket eden
trenler igerisinde en fazla yolcu yogunluguna sahip trenlerin baginda bu ii¢ trenin bulunmasi, 6zellikle bu trenlerdeki
yolcu kitlesinin ana kiitle olarak secilmesinin en biiyiik nedenidir. Ayrica izmir’den hareket eden trenler arasinda en
uzun km ye sahip 2. 3. ve 4. trenlerin izmir Mavi Treni, 9 Eyliil Mavi Treni ve Karesi Ekspresi olmasi ve bu trenlerde
yatakli, kusetli ve yemekli vagon hizmeti veriliyor olmasi, bu tren yolcularinin ana kiitle olarak belirlenmesinin
diger nedenlerdir.

Verilerin toplanmasinda ana kiitlenin tamaminin incelenmesi zaman yetersizligi ve mali yetersizlikler nedenleriyle
miimkiin olmadigindan &rnekleme yoluna gidilmistir. Ornek biiyiikliigiiniin tespitinde n=Ntpg/d*(N-1)+ tpq
formiiliinii kullanilmistir(Bas, 2001; Yazicioglu ve Erdogan, 2004). Ornek birimleri, {i¢ farkli tren yolcularimin
arastirmaya dahil olmasi nedeniyle tabakali 6rneklemeye gore secilmistir. Arastirmadan anlamli sonug almak igin ise
%095 giiven diizeyi ve £ %5 hata pay1 ile 6rnek biiyiikliigii 384 kisi olarak belirlenmistir. Ancak sonucun daha
anlamli ¢ikacagi diigiiniildiigiinden, ana kiitle icerisinden temsil yetenegi giiglii olarak kabul edilen 700 6rneklem
secilmistir.
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Aragtirma miisterilerle yiiz yiize yapilacak anket ¢aligmasini igermektedir. Anketlerin bir kismu seyahatlere katilarak,
bir kismu trenler Izmir’den hareket etmeden 6nce yolcular kalkis saatini tren igerisinde beklerken, bir kismi da
Ankara’dan Izmir’e gelen tren yolcularina servislerde yapilmistir.

Arastirmaya en az bir kez demiryolu yolculugu yapmis misteriler (yolcular) dahil edilmistir. TCDD ile yiik
tagimaciligi yapan miisteriler (isletmeler) kapsam dis1 birakilmustir.

Anket ¢aligmasi sonucunda elde dilen bulgular ile, benzer miisteri kitlesine sahip olan diger trenlere yonelik miisteri
memnuniyeti/ memnuniyetsizligiyle ve sikayet egilimleriyle ilgili genellemeler yapilabilecektir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirmada, miisterilerin TCDD 3. Bolge Miidirligi’nden aldiklar1 hizmetlere iligkin sikayetlerinin olup
olmadigini, sikayet sahibi miisterilerin sikayetlerinin TCDD’ye iletilip iletmedigini, sikayet egilimlerinin miisterilerin
demografik o6zellikleri ile iliskili olup olmadigini, iletilmeyen sikayetlerin nedenlerini gosterecek nitelikte
diizenlenmis bir anket kullanilmistir. Anket misterilerle yiiz yiize goriisiilerek uygulanmistir. Daha sonra anketle elde
edilen veriler test edilmistir. Verilerin test edilmesinde SPSS 14 programindan faydalanilmis Frekans analizi ve Ki-
kare testi kullanilarak elde edilen sonuglar yorumlanmustir.

Arastirmanin Hipotezleri

Uygulama kisminda TCDD 3. Bolge Miidiirliigii ele alinan aragtirmamizda 2 tanesi alt hipotez olmak {izere toplam 9
hipotez bulunmaktadir.

H1:Miisterilerin cinsiyetleri ile memnun kalmadiklari hizmetlere iligkin sikayet etme egilimleri arasinda anlamli bir
iliski bulunmaktadir.

H2:Miisterilerin medeni durumlari ile memnun kalmadiklari hizmetlere iliskin sikayet etme egilimleri arasinda
anlamli bir iliski bulunmaktadir

H3:Miisterilerin seyahat tercihleri ile memnun kalmadiklari hizmetlere iligkin sikayet etme egilimleri arasinda
anlamli bir iligki bulunmaktadir.

H4:Miisterilerin gelir diizeyleri ile memnun kalmadiklar1 hizmetlere iligkin sikayet etme egilimleri arasinda anlaml
bir iligki bulunmaktadir.

HS:Miisterilerin yaslart ile memnun kalmadiklar1 hizmetlere iliskin sikayet etme egilimleri arasinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir.

Hé6:Miisterilerin egitim durumlar ile memnun kalmadiklart hizmetlere iligkin sikayet etme egilimleri arasinda anlaml
bir iligski bulunmaktadir.

H7:Misterilerin seyahat sikliklariyla ile memnun kalmadiklar1 hizmetlere iliskin sikayet etme egilimleri arasinda
anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Alt Hipotezler;

H8:TCDD 3. Bolge Midirliigii'nde sikayet sahibi olan miisteriler igerisinde, sikayetlerini TCDD’ye iletmeyen
miisteri sayisi, sikayetlerini TCDD’ye ileten miisteri sayisindan fazladir.

H9:TCDD 3. Bolge Miidiirliigli’nde miisteriler en ¢ok, sikayet etmenin bir ise yaramayacagini diisiindiikleri i¢in
sikayet etmekten kaginmaktadirlar.
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Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Tablo 1.Miisterilerin Demografik Ozellikleri

| Say1 | % | Say1 | %
Cinsiyet Medeni Hal
Kadm 265 38.5 Bekar 185 26.9
Erkek 423 61.5 Evli 503 73.1
Toplam 688 100.0 Toplam 688 100.0
Yas Egitim Durumu
17-28 154 224 Tkdgrenim 177 25.7
29-40 189 27.5 Lise 276 40.1
41-52 248 36.0 Lisans 183 26.6
53 ve istil 97 14.1 Lisansiistii 52 7.6
Toplam 688 100.0 Toplam 688 100.0
Gelir Seyahat Tercihi
....-.500 139 20.2 Kompartiman 50 7.3
501-1000 231 33.6 Pulman 546 79.4
1001-1500 254 36.9 Yatakl 66 9.6
1501 - ....... 64 9.3 Kugetli 26 3.7
Toplam 688 100.0 Toplam 688 100.0
Seyahat Siklig
5’den az 225 32.7
5-10 208 30.2
10’dan fazla 255 37.1
Toplam 688 100.0

Arastirma kapsamina alman miisterilerin cinsiyet dagilimlari incelendiginde, biiyiik bir kisminin(%61.5) erkek
oldugu, medeni durum dagilimlart incelendiginde ise katilimcilarin neredeyse dortte {igiiniin (%73.1) evli oldugu
goriilmektedir. Yas durumlarina gére, hemen hemen tiim yas gruplarindan misteriler bulunmakla birlikte yogunlugun
(%36) 41-52 orta yas grubunda oldugu anlasilmaktadir. Katilimcilarin egitim durumlari incelendiginde, yogunlugun
lise mezunu grupta oldugu (%40.1) ve lisansiistii mezunlarin, katilimcilarin (%7.6) onda birine bile ulagsmadigi
goriilmektedir. Katilimcilar igerisinde, 1501 ve iizeri gelir grubunun en az paya (%9.3) ve 1001-1500 tl gelir
grubunun en fazla paya (%36.9) sahip oldugu anlasilmaktadir. Seyahat sikligina gore, her ii¢ grubun yolcularinin
sayilarinin fazla oldugu gériilmekle birlikte yogunlugun, (%37.1) 10°dan fazla siklikta seyahat eden grupta toplandigi
goriilmektedir. Seyahat tercihine gore dagilimlar incelendiginde, miisterilerin ¢ok biiyiik bir kismmin (%79.4)
pulmanla seyahati tercih ettigi goriilmektedir.

Anketi gecgerli olarak dolduran 688 miisterinin TCDD’nin vermis oldugu hizmetlere iliskin sikayet sahibi olma
durumlar1 Tablo 2 de gosterilmistir.

Tablo 2. Miisterilerin Hizmetlerle ilgili Konularda Sikayet Sahibi Olma Durumlari

Secenekler Frekans Yiizde Gecerli Toplam Yiizde
Yiizde

Evet 397 57.7 57.7 57.7

Hayir 291 423 423 100.0

Toplam 688 100.0 100.0

Miisterilerin %57.7'si memnun kalmadiklar1 bir hizmet ya da olayla karsilasmis, %42.3’1 ise memnun kalmadiklari
hicbir hizmet ya da olayla karsilagmamistir. Bu noktadan hareketle katilimcilarin yarisindan fazlasinin sikayet sahibi
olmasi, TCDD’ de hizmet kalitesinin giiniimiizdeki durumu i¢in 6nemli bir uyar niteliginde kabul edilebilir.
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Tablo 3. Miisterilerin Sikayetlerini iletme Konusundaki Egilimleri

Secenekler Frekans Yiizde Gecerli Toplam Yiizde
Yiizde

Evet 194 28.2 48.9 48.9

Hayir 203 29.5 51.1 100.0

Toplam 397 57.7 100.0

Kapsam Dis1 291 42.3

Toplam 688 100.0

Katilimcilarm %28.2°si sikayetlerini TCDD’ye iletmis, %29.5°1 ise iletmemistir. Bir bagka ifadeyle sikayet sahibi
misterilerin %48,9’u sikayetlerini TCDD’ye iletmis, %51.1°1 ise sikayetleri oldugu halde sessiz kalmistir. Bu
sonuglar dogrultusunda, “H8:TCDD 3 Bolge Midiirliigii’nde sikayet sahibi olan miisteriler igerisinde, sikayetlerini
TCDD’ye iletmeyen miisteri sayisi sikayetlerini TCDD’ye ileten miisteri sayisindan fazladir.” hipotezi kabul
edilmistir.

Memnun kalmadig1 bir hizmetle ya da olayla karsilasan sikayet sahibi 397 katilimcinin, yarsindan fazlasinin (%51.1)
sikayetlerini TCDD’ye iletmemelerinin nedenleri arastirilmis ve Tablo 4.deki sonuglara ulagilmastir.

Tablo 4. Sikayet Sahibi Miisterilerin Sikayetlerini iletmeme Nedenleri

.. Gegerli Toplam
Secenekler Frekans Yiizde Yiizde Yiizde
Sikayet etmemin bir ise yaramayacagim diisiindiim 62 9.0 30.5 30.5
Nereye sikayet edecegimi bilemedim 55 8.0 27.1 57.6
Sikayetinvl.in.ceya.l‘)lal'l'mas1 icin uzun siire beklemem 13 26 8.9 66.5
gerekecegini diisiindiim
Sikayet formlarimi bulamadim 36 5.2 17.7 84.2
Telefonlarima cevap verilmedi 2 0.3 1.0 85.2
Sikayet ederek maddi anlamda zarara ugrayacagimi 28 41 13.8 990
diisiindiim.(telefon, mektup, internet, yol iicreti vb.) ) ) )
Bir tren yolculugu yapmama karari aldigimdan sikayet 2 03 1.0 100.00
etmeye gerek duymadim
Uzun siire telefonda bekletilmem beni yildird: - - - -
Yararlandigim hizmetin fiyatinin sikayet etmeye
deymeyecegini diisiindiim ) ) ) )
Diger nedenlerden dolayi sikayet etmedim - - - -
Toplam 203 29.5 100.0
Kapsam Dis1 Tutulan Katilime1 Sayisi 485 70.5
Toplam Katihmei Sayisi 688 100.00

Sikayet sahibi olan ancak sikayetini TCDD’ye iletmeyen 203 miisterin, %30.5’inin sikayette bulunmama nedeni
sikayet etmenin bir ise yaramayacagini diigiinmeleridir. Sikayet sahibi olan miisterilerin %27.1°i ise nereye sikayet
edeceklerini bilmedikleri i¢in sikayetlerini iletmemislerdir. Bu siralamay1 %17.7 ile sikayet formlarini bulamayan
miisteriler, %13.8 ile sikayet ederek maddi anlamda zarara ugrayacagini diisiinen miisteriler ve %8.9 ile sikayetine
cevap almak i¢in uzun siire beklemesi gerekecegine inanan miisteriler izlemektedir. Daha sonraki siralarda yer alan
konularla ilgili ciddi sikayetlerin olmadig1 goriilmektedir. Bu veriler 1s18inda, “H9 TCDD 3. Bolge Midiirliigii'nde
miisteriler en ¢ok, sikayet etmenin bir ise yaramayacagini diigiindiikleri igin sikayet etmekten kaginmaktadir.”
hipotezi kabul edilmistir.

Ancak bu arastirmada, nereye sikayet edecegini bilmeyen misterilerin sayisinin, sikayet etmenin bir ise

yaramayacagini diisiinen miisteri sayisina ¢ok yakin oldugu goriilmektedir. Miisterilerin sikayette bulunabilecekleri
yetkililer ve sikayet etme yontemleri hakkinda bilgi sahibi olmamalari, sikayet siirecini bilmemeleri anlamina
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geldiginden bunun TCDD 3. Bélge Miidiirliigii’'nde miisteri sikayet yonetiminin etkinlik sorunu oldugu sdylenebilir.
Bu veriler, TCDD’nin sikayet yonetiminin performansinin arttirilmasi ve etkin islemesi i¢in hangi konulara 6nem
vermesi gerektigini géstermektedir.

Tablo 5. Miisterilerin Demografik Ozellikleri ile Memnun Kalmadiklar1 Hizmete iliskin Sikayet Egilimleri
Arasindaki iliski

Demografik Ozellikler Ki-Kare Degeri Anlamhlik Diizeyi
Cinsiyet Fisher's Exact Test 1.000

Medeni Durum Fisher's Exact Test .192

Seyahat Tercihi Ki-Kare Degeri .103

Gelir Ki-Kare Degeri .001**

Yas Ki-Kare Degeri 239

Egitim Durumu Ki-Kare Degeri .002%*

Seyahat Sikhig Ki-Kare Degeri .030%*

Tablo 5’teki veriler 1is1ginda H1, H2, H3, H5 hipotezlerine iliskin su sonuglara ulasilmistir.

Ki-kare testi sonucunda cinsiyet degiskenine iliskin olasilik degeri (p) 1.000 bulunmustur. P degeri (p=1.000) 0.05
degerinden biiyiik oldugundan “H1:Miisterilerin cinsiyetleri ile memnun kalmadiklar1 hizmetler iligkin sikayet etme
egilimleri arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir.” hipotezi reddedilmistir.

Ki-kare testi sonucunda medeni durum degiskenine iliskin olasilik degeri (p) 0.192 bulunmustur. P degeri (p=0.192)
0.05 degerinden biiyiik oldugundan “H2:Miisterilerin medeni durumlari ile memnun kalmadiklart hizmetler iligkin
sikayet etme egilimleri arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir.” hipotezi reddedilmistir.

Ki-kare testi sonucunda seyahat tercihi degigkenine iliskin olasilik degerleri (p) 0.103 bulunmustur. P degeri
(p=0.103) 0.05 degerinden biiyiik oldugundan “H3:Miisterilerin seyahat tercihleri ile memnun kalmadiklar: hizmetler
iliskin sikayet etme egilimleri arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir.” hipotezi reddedilmistir.

Ki-kare testi sonucunda yas degiskenine iliskin olasilik degerleri (p) 0.239 bulunmustur. P degeri (p=0.239) 0.05
degerinden bilyiik oldugundan “HS:Miisterilerin yaslart ile memnun kalmadiklari hizmetler iligkin sikayet etme
egilimleri arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir.” hipotezi reddedilmistir.

H4, H6, H7 hipotezleri ise Tablo 5’den anlasilacagi lizere kabul edilmistir. Bu hipotezlere iliskin ayrintili bilgiler
asagida yer almaktadir.

Tablo 6.Miisterilerin Gelir Diizeyleri ile Memnun Kalmadiklar1 Hizmete fliskin Sikayet Egilimleri Arasindaki
iliski

Secenekler Evet Hayir Toplam
«...-500 TL 18 41 59
% %30.5 %69.5 %100
501-1000 TLaras1 56 67 123
% %45.5 %54.5 %100
1001-1500 TL aras1 86 78 164
% %352.4 %47.6 %100
1501 TL ve iistii 34 17 51
% %66.7 %33.3 %100
Toplam 194 203 397
% %48.9 %51.1 %100

Ki-kare Sonuglart
sd (serbestlik derecesi) =3 X2 (Ki-Kare degeri)=15.811
P (olasilik degeri)=0.001 P<0.05
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Sikayet sahibi miisterilerden 500 tl ve daha az gelire sahip olanlarin %30.5’i, 501-1000 tl aras: gelire sahip olanlarin
%45.5%1, 1001-1500 tl aras1 gelire sahip olanlarin %52.4°ti ve 1501 tl den fazla gelire sahip olanlarmn %66.7’si
sikayetlerini TCDD’ye iletmektedir. Sikayet sahibi ve gelir diizeyi yiiksek miisteriler icerisinde , gelir diizeyi diisiik
olanlara kiyasla daha fazla sikayetini ileten miisteri bulunmaktadir.

Ki-kare testi sonucunda yukaridaki verilere gore olasilik degeri (p) 0.001 olarak bulunmustur. P degeri (p=0.001)
0.05 degerinden kiiciik oldugundan “H4:Misterilerin gelir diizeyleri ile memnun kalmadiklari hizmetler iligkin
sikayet etme egilimleri arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 7.Miisterilerin Egitim Durumlar1 ile Memnun Kalmadiklar1 Hizmete iliskin Sikayet Egilimleri
Arasindaki iliski

Secenekler Evet Hayir Toplam
ilkogretim 23 50 73
% %31.5 %68.5 %100
Lise 70 79 149
% %47.0 %353.0 %100
Lisans 79 60 139
% %56.8 %43.2 %100
Lisansiistii 22 14 36
% %61.1 %38.9 %100
Toplam 194 203 397
% %48.9 %51.1 %100

Ki-kare Sonuglari
sd (serbestlik derecesi) =3 X2 (Ki-Kare degeri)=14.708
P (olasilik degeri)=0.002 P<0.05

Sikayet sahibi miisterilerden ilkdgretim mezunu olanlarin %31.5°1, lise mezunlarinin %47’si, lisans mezunlarinin
%56.8’1 ve lisansiistii mezunlarin %61.1°1 sikayetlerini TCDD’ye iletmektedir. Sikayet sahibi ve egitim diizeyi
yiiksek miisteriler igerisinde, diigiik olanlara kiyasla daha fazla sayida sikayetini ileten miisteri vardir.

Ki-kare testi sonucunda yukaridaki verilere gore olasilik degeri (p) 0.002 olarak bulunmustur. P degeri (p=0.002)
0.05 degerinden kiigiik oldugundan “H6:Miisterilerin egitim durumlari ile memnun kalmadiklart hizmetler iligkin
sikayet etme egilimleri arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 8.Miisterilerin Seyahat Sikhiklar1 ile Memnun Kalmadiklar1 Hizmete fliskin Sikayet Egilimleri
Arasindaki Iliski

Secenekler Evet Hayir Toplam
5’den az 75 57 132
% %56.8 %43.2 %100
5-10 arasi 54 79 133
% %40.6 %59.4 %100
10’dan fazla 65 67 132
% %49.2 %50.8 %100
Toplam 194 203 397
% %48.9 %>51.1 %100
Ki-kare Sonuglart

sd (serbestlik derecesi) =2 X2 (Ki-Kare degeri)=6.984

P (olasilik degeri)=0.030 P<0.05
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Sikayet sahibi miisterilerden son 1 yil igerisinde 5’den az seyahat edenlerin %56.8’i, 5-10 arasinda seyahat edenlerin
%40.6’s1 ve 10 dan fazla seyahat edenlerin %49.2’si sikayetlerini TCDD’ye iletmektedir. Sikayet sahibi miisterilerin
icerisinde 5 den az sayida seyahat edenlerin yarisindan fazlasi sikayetini TCDD’ye iletirken, 5-10 arast ve 10 dan
fazla seyahat edenlerin yarisindan fazlasinin sikayetini iletmedikleri goriilmiistiir.

Ki-kare testi sonucunda yukaridaki verilere gore olasilik degeri (p) 0.030 olarak bulunmustur. P degeri (p=0.030)
0.05 degerinden kiigiik oldugundan “H7:Miisterilerin seyahat sikliklariyla ile memnun kalmadiklar: hizmetler iliskin
sikayet etme egilimleri arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir.

SONUC ve ONERILER

Arastirmamiz sikayet sahibi miisterilerin icerisinde sikayetini TCDD’ye iletmeyenlerin sayisi, sikayetini iletenlerin
sayisindan fazla oldugunu gostermektedir Bu sonug, TCDD 3. Bolge Miidiirliigi’nde miisteri sikayet yonetiminin
etkinlik sorunu olduguna isaret etmektedir. Aragtirmamiz;

e cgitim diizeyi diisiik kisilerin sikayet etme egiliminin de diisiik oldugunu,

e gelir diizeyi diisiik kisilerin sikayet etme egiliminin de diisiik oldugunu,

e az siklikta seyahat edenlerin, orta ve ¢ok siklikta seyahat edenlere gore daha yiiksek sikayet egilimine sahip
oldugunu gostermistir.

TCDD 3. Bolge Miidiirliigii miisterilerinin %75 .8’inin egitim durumunun disiik (ilk &gretim ve lise) olmasi,
%53.8’inin gelir diizeyinin diisiik (1000 tl altinda) olmasi ve sikayetlerini iletmekten kaginan miisterilerin daha ¢ok
diisiik gelir ve egitim miisteri gruplart igerisinde olmast TCDD i¢in uyari niteligindedir. Sikayet egilimi diisiik olan
bu miisteri gruplar1 sikayetlerini isletmeye iletmedikleri ve dolayisiyla sikayetlerine ¢oziim iretilemedigi igin
gelecekte ayni isletmeyi tercih etmeyeceklerdir. Ya da etrafindakilerle bu olumsuz deneyimlerini paylasarak kotii
reklam yapacaklardir. Sikayet konularin1 O6grenemeyen isletme, miisterilerin hizmetlerden memnun oldugunu
diisiineceginden, hizmet kalitesini diisiiren nedenleri bilemeyecektir. Isletme, sorunu yaratan faktorlere ulasip gerekli
diizeltmeleri yapamayacagindan, toplam kalite anlayisinin temellerinden biri olan siirekli gelisim diislincesini de
uygulama imkanna sahip olamayacaktir. Isletmenin ¢o6ziim getiremedigi sikayetlerle tekrar karsilagmasi kagmilmaz
oldugundan sik sik miisterilerini kaybetme tehlikesiyle de karst karsiya kalacaktir. Tiim bu veriler TCDD nin
miisterilerini sikayete tesvik etmesi gerektigine isaret etmektedir.

TCDD miisterilerinin sikayetten kagcinma nedenlerinin baslicalar1 sirasiyla; sikayet etmenin bir ise yarmayacagini
diistinmeleri, nereye sikayet edeceklerini bilmemeleri, sikayet formlarina ulagamamalari ve sikayet etmenin maddi
anlamda kendilerini zarara ugratacagina inanmalaridir. Bu nedenlerden ilki kismen diger {icii ise tamamen TCDD
tarafindan kontrol edilebilir niteliktedir. Soyle ki;

e  Miisterilerin sikayetlerinin TCDD’de 6nemli oldugunun hissettirilmesi icin trenlerde garlarda ve istasyonlarda
sikayet masalarmin kurularak, bu masalarda gorevli personelin sikayet ¢6ziimii konusunda gerekli donanima
sahip, istekli ve giiler yiizlii olmasi,

e  Sikayet siireci hakkinda yeteri kadar bilgiye sahip olmayan, egitim diizeyi diisiik miisterilerin gereken sekilde
bilgilendirilmesi i¢in; tren biletlerinin arkasinda, garlarda/istasyonlarda asilan afiglerde sikayet siireglerinin ve
yontemlerinin agiklanmasi, demiryolu dergilerinde bu konuya genis yer verilerek bu dergilerin yolculara
dagitilmasi,

e  Maddi zarara ugrayacagin diisiindiigii i¢in sikayet etmekten kaginan ve diisiik gelire sahip olan miisterilerin
sikayetlerini isletmeye iletmeleri i¢in {icretsiz telefon hatlarinin sikayet toplama araglari biinyesine alinmast,

e  Sikayetlerini iletmek i¢in sikayet formlarma ulagamadigini ifade eden miisteriler igin sikayet formlarinin daha
canli renklerle boyanarak ve daha biiyiik ebatlarda yapilarak dikkat cekici hale getirilmesi ile sikayet sahibi
oldugu halde sikayetini iletmekten kaginan miisterilerin sikayetlerini isletmeye iletmeleri saglanabilir.
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