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ABSTRACT:

Effects Of Customer Complaint Management Performance On Customer Satisfaction In Public Sector
Abstract

Under today's competitive conditions, providing the service quality provided by service businesses at an expected
level and holding customers and ensure customer satisfaction are very important topics for the companies. This
situation is even more important in the public sector. Because public benefit is more prominent in the public sector,
whose primary objective is to provide publicly-needed services rather than profitability. For this reason, keeping the
quality of service of the public service enterprises at the expected level and obtaining the customer satisfaction is
more important both in the present social welfare state understanding and the public service understanding.

The decline in service quality, and therefore the lack of customer expectations, will also lead to a complaints
mechanism, which will drive the complaints management practices of the businesses. Customer complaints
management performance is directly proportional to customer satisfaction in the public service sector, which is mainly
aimed at the public sector. Public enterprises that successfully implement complaints assessment and management
will ensure both public satisfaction and customer satisfaction so that they will fulfill public duties and will be
productive for businesses.

In this study, it is aimed to investigate the effect of complaints management and complaints management performance
to customer satisfaction in Metro Istanbul A.S., which is a public service in the public transportation sector.

Key words: Complaint Management, Customer Satisfaction, Public Transportation, Metro Istanbul A.S.
Oz
Giliniimiiz rekabet kosullar altinda hizmet isletmelerinin miisterilerine sundugu hizmet kalitesinin beklenen seviyede

olmasi, igletmelerin miisterilerini elde tutmalari ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in olduk¢a Onemli bir
konudur. Bu durum kamu sektoriinde daha da 6nemli bir hal almaktadir. Ciinkii 6ncelikli hedefi karliliktan ziyade
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halka beklenen seviyede ve 6zellikte hizmet sunmak olan kamu sektoriinde kamusal yarar 6n plana ¢ikmaktadir. Bu
sebeple kamu hizmeti sunan igletmelerin, hizmet kalitesini beklenen seviyede tutmasi ve miisteri yani vatandas
memnuniyetini elde etmesi hem giiniimiiz sosyal refah devleti anlayisi hem de kamusal hizmet anlayist i¢in daha
onemlidir.

Hizmet kalitesinde diisiis ve buna bagli olarak miisteri beklentilerinin karsilanmamasi, beraberine sikayet
mekanizmasimi da getirecek ve bu durum isletmelerin sikdyet yonetimi uygulamasim devreye sokacaktir. Ozellikle
kamu yarar1 amaglanan kamu hizmeti sektoriinde miisteri sikayet yonetimi performansi miisteri memnuniyeti ile
dogru orantilidir. Sikdyet degerlendirmesini ve yonetimini bagarili bir sekilde uygulayan kamu isletmeleri, bunun
sonucunda vatandas memnuniyetini saglayacak, boylelikle hem kamu gorevini yerine getirecek hem de isletmeleri
icin verimli olacaktir. Bu calismada bir kamu hizmeti olan toplu tasimacilik sektoriinde bulunan Metro Istanbul
A.S.’nin uyguladig1 sikdyet yonetimi ve sikdyet yonetimi performansinin miisteri memnuniyetine olan etkisinin

arastirilmas1 amaglanmaktadir.

Anahtar kelimeler: Sikdyet Yo6netimi, Miisteri Memnuniyeti, Toplu Tasimacilik, Metro Istanbul A.S.

GIRIiS:

Miisteri memnuniyeti gliniimiiz rekabet ortaminda
isletmelerin  devamliliklari1 ~ saglamalarinda miisteri
sadakati ile birlikte 6nemli bir rol oynamaktadir. Bir
hizmetten memnun kalan misteri, isletmeyi bir sonraki
satin alimlarinda tekrar tercih edecek ve isletmeye sadik
bir miisteri olacaktir. Hizmet satin aliminda gesitli
nedenlerle memnun kalmayan miisteri ise ya bir daha
isletmeyi tercih etmeyecek ya da memnuniyetsizligini
isletmeye sikdyet ile sunarak isletmeye bir sans daha
vermeyi segecektir. Sikayetinin dikkate alindigini géren
miisteri sikayetinin ¢6ziilmesi durumunda memnuniyetini
artiracak ve isletmeyi tekrar tercih edecektir. Cesitli
nedenlerle memnun kalmayan miisterilerin sikayetlerini
dikkate alan ve sikayet yonetim siirecini iyi degerlendiren
isletmeler miisterilerini kaybetmeyecek ve bu miisterilere
yenilerini katmaya ve kalitesini yiikselterek karliliklarini
artirmaya devam edeceklerdir. Ancak bu durum kamu
isletmelerinde daha da 6nemlidir. Amaci kamuya diizenli
bir sekilde hizmet verme olan kamu isletmeleri icin
miigteri memnuniyeti kar - =zarar iliskisinden ¢ok
vatandaslarina hizmet sunma gorev ve sorumlulugu
iligkisi i¢indedir. Ciinkii kamu hizmeti sunan isletmeler
i¢in miisterilerine hizmet sunmak ticari bir iliskiden ¢ok
vatandagsa hizmet sunmayi amaglayan bir iligkidir.
Dolayisiyla burada sikdyet yonetimi daha fazla dnem
tagimaktadir.

Arastirmanin kavramsal altyapisi

Gilinitimiizde miisteri ve miisteri memnuniyeti kavraminin
daha da onem kazanmasi isletmeleri bu konuda daha
dikkatli davranmaya ve miisterilerin karsilastig
sorunlarin ¢oziimiine daha ¢ok Onem vermesine neden
olmustur. Miisterilerin karsilagtig1 sorunlarin ¢oziimiinde
uygulanan sikdyet yonetimi siireci hem igletmelerin

devamliliklarim1i  hem  de miisteri davranislarinin
yonlendirilmesini etkileyen 6nemli unsurlardandir. Bu
durum kamu sektorinde daha da o6nemli bir durum
almaktadir.

Miisteriler isletmelerin biiylimesi, basarili veya basarisiz
olmasi, kiiciilmeye gitmesi veya iflasin1 direkt veya
dolayli bir sekilde etkileyen bir faktér olmaktadir.
Miisterilerin ~ karar,  talep, = memnuniyet veya
memnuniyetsizlikleri bir isletmenin ilerleyen siire iginde
var olan rekabet sartlari altinda devamliligimi saglayip
saglayamayacagim da etkilemektedir (Ezmek, 2016). Bu
durumun anlasilmasi ve algilanmasi igin gegen siirede
belki de en 6nemli olan durum miisteri memnuniyetidir
(Banar ve Ekergil, 2010).

Gecmis pazarlama anlayisinda yeni miisteri elde etmek,
var olan misteriyi korumaktan daha oOnemli kabul
edilmektedir. Bugiin ise tam tersi olarak, var olan
misteriyi korumak ve biitiin miisterileri isletmeye bagl
duruma getirmek igletmelerin asil amaci olmustur. Bunun
nedeni, maliyetlerin hesaplandiginda, yeni miisteri
edinmenin, var olan miisteriyi korumaktan daha masrafli
olmasidir. Rekabetin oldugu piyasalarda, rakip isletmeler
var olan misteriyi ¢almak icin gayret icindedir. Bir
miisterinin kaybedilmesi, o igletme igin uzun vadeli bir
zarar olmaktadir.

Miisteri memnuniyeti, bir miisterinin, kigisel olarak bir
irin veya hizmet ile ilgili sahip oldugu izlenimini
gostermektedir. Bundan dolay1 satin almada farkli tarzda
kimlik, miisteri ve memnuniyet seviyeleri ortaya
¢ikmaktadir.

Boyle bir durumda miisteri memnuniyetinin hassas bir
dengeye sahip oldugu goriilmektedir. Uretici isletmeler
gecmiste oldugu gibi kendi hakimiyetlerini kurduklar
piyasanin dayattig1 {iriin ve hizmetler pazarlayarak
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miisterileri cezbetme sansini kaybetmis ve mutlak bir
sekilde memnuniyet olusturmak zorunda kalmislardir.
Bunun tersi oldugunda miisteriler her ne kadar isletmeye
sadik olsalar da kendilerinde miisteri memnuniyeti
olusturacak bagka bir satictya yonelebilmektedirler.

Miisteri memnuniyetini genel olarak miisteri algilari
idare etmekte ve ona yon vermektedir. Olumlu algilar
miigteriler igin satin alma ve belli seviyede miisteri
memnuniyetine neden olurken, olumsuz algilar miisteri
memnuniyetsizligine neden olmaktadir. Bu kapsamda
miigteri memnuniyeti, miisterilerin sunulanlara karsi
vermis olduklari hizli, somut, kismen O0lgiilebilen ve
kalicilig1 bulunan bir durumdur.

Miisteri memnuniyetini etkileyen bir baska faktor ise
sikayet  yoOnetimidir. Bell vd., (2004) sikayeti
“miisterilerden gelen olumsuz geri bildirimler” olarak
tanimlarken, Lovelock ve Wright (1999) ise; “hizmet
deneyimlemesinde karsilagin tatminsizligin tgilincli bir
sahis veya kuruma resmi bir sekilde iletilmesi” olarak
tanimlamiglardir (akt., Giiryil, 2017). En genel hali ile
sikayet beklentilerin karsilanmamasini ifade etmek olarak
belirtilebilir.

Miisteri iligkilerinde satin aldigi hizmet ile ilgili sorun
yasayan veya sorun yasadigini diisinen miisterilerin
sikayetleri onemli bir boyutu olusturmaktadir. Bu konuya
onem veren kurumlar, miisteri memnuniyetini 6nemli
seviyede artirmaktadir. Satin alma deneyimiyle ilgili bir
problem yasayan ve bu durumla ilgili sikdyette bulunan
bir miisterinin sikayeti ile miisteriyi tatmin edici bir
seviyede ilgilenilir ve ¢oziim getirilirse, bu miisteri bir
problem yagamamis bir bagka miisteriden daha istekli ve
sadik bir misteri durumuna getirilebilir.

Sikayet yonetimi, miisteri memnuniyetini olumsuz olarak
etkileyen nedenleri ortadan kaldirmak i¢in arastirmada
bulunan ve sorunlar1 ¢dzen mekanizmadir. Miisteri istek
ve Onerileri dgrenilerek ilgili boliime rapor edilmekte ve
bu istek ve oOneriler oldugunca hizli olarak yerine
getirilmektedir (Bozkurt, 2001).

Kurumlarin miisteri istek ve onerilerini dikkate almalari
onemlidir. Tatmin edilmemis bir miisteri, kurumla ilgili
olumsuz diisiincelerini yakin c¢evresine aktarmasi, hem
kurumun eski miisterileri hem de yeni potansiyel
miisterileri etkileyecektir. Bu nedenle sikdyet yonetimi
giiniimiiz igletmeleri i¢in olduk¢a dnemlidir.

Isletmelerin  gikAyet yonetimini etkin kullanmalari
gerekmektedir. Bu da sikayetlerin dikkate alinip ¢éziime
kavusturulmasiyla ~ miimkiin  olacaktir.  Sorunlarin
giderilmesi igin Oncelikle isletme yazili bir politika,
planlama, seffaflik, iletisim ve gorevlendirme daha sonra
ise kaynak olarak egitim, finansman ve iy giicl
saglamalidir. Isletme bu sikayetleri degerlendirip ¢coziime
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kavusturdugunda ayn1 zamanda gelebilecek sikayetleri de
onlemis olacak ve kendini erken gelistirme imkani
bulacaktir (Baris, 2006).

Bu arastirmanin bagka bir odak noktasi da hizmet ve
hizmet kalitesidir. Giiniimiizde hemen hemen biitiin
kurumlar var olma amaglarini, ©> hizmette bulunmak,
topluma ve tiketiciye hizmet vermek ¢ olarak
belirtmektedir. Artik biitiin isletmeler, hizmet agirlikli
iletiler vermektedir. Hizmet, insan ve ara¢ gereclerin
cabalariyla olusturdugu, tiiketicilere dogrudan yarar
saglayan fiziki varligt olmayan iiriin veya insanlarin
ihtiyaglarini karsilayan etkinlikler olarak
tanimlanabilmektedir. Dolayisiyla, hizmeti ister insanlar,
ister teknik araclar {iretsin, sonug olarak fiziki bir varligi

olmayan ve birey ihtiyaglarini gidermeye yonelik
etkinliklerin tamamdir.
Literatirde kalite kavrami, iki yaklasim ile ele

almmaktadir. {lk yaklasimda kalite; hizmet saglayicilar
tarafindan belirlenen teknik ozelliklerin hizmete adapte
edilmesi anlamina gelmektedir. Bu yoniiyle Kkalite;
hizmeti, nitelikleri ile degerlendirilebilen ve gozlenebilen
fiziksel bir nesne olarak gostermektedir. Ikinci
yaklasimda ise kalite, musterilerin degerlendirme ve
algilamalarmna dayandirilmaktadir (Thai, 2013). ki
yaklasimda da miisteri beklentilerinin Olgiilmesi ve
degerlendirilmesi temel alinmakta, ancak birinci
yaklasimda miisterilere sunulan hizmetin kalitesinin
tamamen firmalar tarafindan olusturularak sunulan
hizmete bir nesneymis gibi adaptasyonu esas tutulurken;
ikinci yaklasimda, miisterilerin beklenti ve algilarinin
kalite algis1 tizerinde etkisinin oldugu varsayimi 6n plana
cikmaktadir (Kayapinar, 2016).

Hizmet kalitesi, “stire¢ kalitesi” ve “cikt1 kalitesi” olarak
iki sekilde incelenebilir. “Siire¢ kalitesi, hizmet sirasinda
miisteri tarafindan degerlendirilir. Cikt1 kalitesi ise,
hizmet gergeklestirildikten sonra miisteri tarafindan
degerlendirilir (Berry ve dig., 1985, akt., Uyar, 2014).”

Hizmet kalitesi bir degerlendirmeyi belirtmektedir.
Tiiketici, iiriin veya hizmeti satin almadan 6nce alacag:
uriin veya hizmetlerle ilgili beklentilerde bulunmakta ve
iiriin veya hizmeti kullandiktan sonra deneyimledigi ile
bekledigi hizmeti mukayese etmektedir. Tiiketicinin
almis oldugu hizmet bekledigi hizmetten daha iyi olursa
hizmet kalitesini yiliksek olarak degerlendirmektedir.
Aksi olmasi durumunda hizmet kalitesini diisiik olarak
algilamakta ve memnuniyetsizlik olugsmaktadir (Altunisik
vd., 2007).

Hizmet Kkalitesi, kurumun, tiiketicinin istek ve
beklentilerini giderebilme kabiliyeti ve tiiketicinin
tatminidir. Miisterinin beklentileri, algilamasindan daha
yiiksek diizeyde ise, hizmet kalitesinin miisteri tarafindan
algilanmas1  digiik  diizeylidir.  Algillama  beklenti
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seviyesinde veya yiiksek olmasi durumunda, hizmet
kalitesi algilamasi yiiksek diizeyli ve tatmin edicidir.
Diger bir ifadeyle hizmet tiiketici beklentisini karsilar
nitelikte veya beklentisinden daha iyiyse hizmet kalitesi
iyi, aksi durumda da hizmet kalitesi kotidiir (Aksu,
2012).

Arastirma modeli ve hipotezler

Bu arastirmada bir kamu isletmesi olan Metro Istanbul
A.S.’de sikdyet yonetimi ve miisteri memnuniyet
iligkisinin ortaya konulmast ve demografik verilerle
miigteri memnuniyeti ve sikayet yonetimi performansinin
farklilasip farklilagmadiginin incelenmesi amaglanmustir.

Bu arastirmada nicel arastirma yontemlerinden gozatim
yontemi kullanilmistir ve veriler anketler araciligiyla
toplanmistir. Gozatim yontemi, onceden test edilerek
hazirlanan sorulardan olusan bir anketin cevaplayicilara
uygulanilarak konu ile ilgili bilgi toplanmasi esasina
dayalidir. Nicel yontem kullanilan bu arastirmada Metro
Istanbul A.S."de sikdyet yonetimi ve miisteri memnuniyet
iligkisinin ortaya konulmast ve demografik verilerle
miisteri memnuniyeti ve sikayet yonetimi performansinin
farklilagip farklilagsmadiginin incelenmesi ig¢in uygulanan
anket formu ile veriler toplanmistir. Yapilan arastirmada
2 farkli 6lgek kullanilmistir. Anket sorulari, Parasuraman
tarafindan  gelistirilen “Algilanan Hizmet Kalitesi
(SERVQUAL) Olgegi” ve Larsen vd. Tarafindan
gelistirilen “Miisteri Memnuniyet Olgegi” lgeklerinden
olusturulmugtur. Bu amagla hizmet sektoriinde miisteri
memnuniyeti ile sikayet yonetimi arasindaki baglanti ve
olasi1 degisiklikler de incelenmistir. Arastirmanin evrenini
anketin yapildigt Temmuz - Agustos 2017 tarihleri
arasinda Metro Istanbul A.S.’den ulasim hizmeti alan
tiim miisteriler olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemi,
kolayda 6rnekleme yontemi ile belirlenmistir.

Arastirmada, evrenden her bir 6rneklemin esit olasilikla
secildigi varsayilarak kolayda ornekleme ydontemi ile
orneklem secilmistir. Arastirmanin 6rneklemini, Temmuz
- Agustos 2017 tarihleri arasinda Metro Istanbul A.S.’den
ulasim hizmeti alan 410 katilime1 olusturmaktadir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda Sekil-1’de goriilen
arastirma modeli olusturulmustur:

Journal of Urban Academy | Volume: 11 Issue: 3 |
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Sekil 1: Arastirma modeli.

Kamu sektoriinde miisteri sikdyet yonetimi

performansinin miisteri memnuniyetine etkisinin

arastirildiZi bu calismada esas olarak, “Kamu
sektoriinde miisteri sikiyet yonetimi performansinin
miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler nelerdir?”
sorusu degerlendirilmis ve bu faktorlerin miisteri
memnuniyeti, sikdyet yonetimi, hizmet kalitesi olarak
belirlenmistir. Hipotezler de bu faktorlerin etkilerini
olcmek iizere yapilandirilmistir. Olusturulan model

gore gelistirilen hipotezler asagidadir:

Metro  istanbul A.S.’de  Miisteri Memnuniyetini
Belirleyen Faktorler
Hi: Toplu tasimacihik isletmelerinde uygulanan

sikiyet yonetimi performansi algis1 ve miisteri
memnuniyeti arasinda yas faktorii bakimindan
anlamh bir iliski vardir.

Hia: Toplu tasimacilik isletmelerinde uygulanan sikdyet
yonetimi performansi algis1 ve yas faktorii arasinda
anlaml bir iliski vardur.

Hig: Toplu tasimacilik isletmelerinde uygulanan miisteri
memnuniyeti ve yas faktorii arasinda anlaml bir iliski
vardur.

Hz: Toplu tasimaciik isletmelerinde uygulanan
sikiyet yonetimi performansi algisi ve miisteri
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memnuniyeti arasinda cinsiyet faktorii bakimindan
anlamh bir iliski vardir.

Hoa: Toplu tasimacilik isletmelerinde uygulanan sikdyet
yonetimi performansi algisi ve cinsiyet faktorii arasinda
anlaml bir iligki vardir.

Hog: Toplu tasimacilik isletmelerinde uygulanan miisteri
memnuniyeti ve cinsiyet faktorii arasinda anlamli bir
iliski vardr.

Hs: Toplu tasimacihk isletmelerinde wuygulanan
sikiyet yonetimi performansi algis1 ve miisteri
memnuniyeti arasinda medeni durum faktorii

bakimindan anlamh bir iliski vardir.

Hsa: Toplu tasimacilik isletmelerinde uygulanan sikdyet
yoénetimi performanst algisi ve medeni durum faktorii
arasinda anlaml bir iliski vardir.

Hsg: Toplu tasimaculik isletmelerinde uygulanan miisteri
memnuniyeti ve medeni durum faktorii arasinda anlamh
bir iliski vardir.

Ha: Toplu tasimacihk isletmelerinde wuygulanan
sikdyet yonetimi performans1 algis1 ve miisteri
memnuniyeti arasinda egitim durumu faktorii

bakimindan anlaml bir iliski vardir.

Haa: Toplu tasimacilik isletmelerinde uygulanan sikayet
yénetimi performanst algist ve egitim durumu faktorii
arasinda anlaml bir iliski vardir.

Hasg: Toplu tasimacilik isletmelerinde uygulanan miisteri
memnuniyeti ve egitim durumu faktorii arasinda anlamli
bir iliski vardir.

Hs: Toplu tasimacihk isletmelerinde uygulanan
sikiyet yonetimi performansi algis1 ve miisteri
memnuniyeti arasinda c¢alisma durumu faktorii

bakimindan anlamh bir iliski vardir.

Hsa: Toplu tasimacilik isletmelerinde uygulanan sikayet
yénetimi performanst algist ve calisma durumu faktorii
arasmnda anlaml bir iliski vardir.

Hsg: Toplu tasimacilik isletmelerinde uygulanan miisteri
memnuniyeti ve ¢alisma durumu faktorii arasinda
anlamli bir iliski vardur.

He: Toplu tasimaciik isletmelerinde uygulanan
sikdyet yonetimi performansi algis1 ve miisteri
memnuniyeti arasinda gelir durumu faktorii

bakimindan anlamh bir iliski vardir.

Hea: Toplu tasimacilik isletmelerinde uygulanan sikdyet
yonetimi performanst algist ve gelir durumu faktorii
arasinda anlamly bir iligki vardr.

Heg: Toplu tasimacilik isletmelerinde uygulanan miisteri
memnuniyeti ve gelir durumu faktérii arasinda anlamli
bir iliski vardir.

H7: Toplu tasimaciik isletmelerinde uygulanan
sikiyet yonetimi performansi algis1 ve miisteri
memnuniyeti arasinda rayh sistem hatlarinn

kullamim sikhig1 bakimindan anlamh bir iliski vardir.

Hza: Toplu tasimacilik isletmelerinde uygulanan sikdyet
yonetimi performanst algist ve rayl sistem hatlarinin
kullanim siklig1 arasinda anlamly bir iliski vardir.

He: Toplu tasimacilik igletmelerinde uygulanan miisteri
memnuniyeti ve rayli sistem hatlarimin kullamim siklig
faktorii arasinda anlaml bir iligki vardr.

Hs: Toplu tasimacilik isletmelerinde uygulanan
sikiyet yonetimi performansi algis1 ve miisteri
memnuniyeti arasinda rayli sistem hatlariin en sik
kullanildig: giin bakimindan anlamh bir iliski vardir.

Hsa: Toplu tasimacilik isletmelerinde uygulanan sikdyet
yonetimi performanst algisi ve rayl sistem hatlarinin en
stk kullanildigi giin arasinda anlamli bir iliski vardir.

Heg: Toplu tasimacilik isletmelerinde uygulanan miisteri
memnuniyeti ve rayl sistem hatlarinin en stk kullanildig
gtin faktorii arasinda anlaml bir iliski vardir.

Ho: Toplu tasimaciik isletmelerinde uygulanan
sikiyet yonetimi performansi algis1 ve miisteri
memnuniyeti arasinda yolculuk amaci bakimindan
anlamh bir iliski vardir.

Hoa: Toplu tasimacilik isletmelerinde uygulanan sikdyet
yonetimi performansi algist ve yolculuk amaci arasinda
anlaml bir iliski vardur.

Hog: Toplu tasimacilik isletmelerinde uygulanan miisteri
memnuniyeti ve yolculuk amact arasinda anlamli bir
iliski vardur.

Hio: Toplu tasimaciik isletmelerinde uygulanan
sikiyet yonetimi performansi algis1 ve miisteri
memnuniyeti

Arastirma yontemi ve bulgular

Arastirmanin evrenini, Temmuz - Agustos 2017 tarihleri
arasinda Metro Istanbul A.S.’den ulagim hizmeti alan
miisteriler olusturmaktadir.

Arastirmada, evrenden her bir 6rneklemin esit olasilikla
secildigi varsayilarak kolayda ornekleme yontemi ile
orneklem se¢ilmistir. Arastirmanin drneklemini, Temmuz
- Agustos 2017 tarihleri arasinda Metro Istanbul A.S.’den
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ulasim hizmeti alan 410 katilimer olusturmaktadir.
Arastirmanin 6rneklemi, kolayda 6rnekleme yontemi ile
belirlenmistir. Anket uygulanmasim1 kabul edenlere
internet izerinden verilen linkten ulasilabilen, Tablo
13°de belirtilen anket uygulanmustir. Olgcek, sorulan
sorulara gore miisteri memnuniyeti (1 — 8. sorular),
sikayet yonetimi (9 — 16. sorular) olarak iki alt 6lgege
ayrilmisti. Demografik sorular disindaki 16 soruluk
kismmin giivenilirligini  6lgmek amaciyla Cronbach
Alpha degeri hesaplanmig ve 0,954 olarak saptanmustir.
Kullanilacak 6lgek verilerinin normal dagilim gdsterip
gostermediklerinin  kontrol edilmesi gerekmektedir.
Yapilacak testlerde parametrik veya non-parametrik
testlerden hangilerinin yapilacagini belirlemek igin bu
gereklidir. Bunun i¢in degiskenlerin normallik testi olan
Shapiro-Wilk analizi ile incelenmistir.

Arastirmada anket uygulamasi se¢ilmistir. Arastirmada
kullanilan anket Ulusoy’un (2017) doktora tez
caligmasindan alinmistir. Calismanin hipotezlerini test
etmeye yonelik olarak yapilan anket ile 5°li Likert
Olcegine gore veriler ve bilgiler derlenerek SPSS 21
paket programu ile analiz edilmistir. Anket uygulanmasini
kabul edenlere internet {izerinden verilen linkten
ulasilabilen anket uygulanmustir.

Arastirmada kullanilan anket ile Metro Istanbul A.S.’den
metro ulasimi hizmeti alan miisterilerin miisteri sikayet
yonetimi  performansimmin = misteri memnuniyetine
etkisinin Olgimii amaglanmig, bu amagla miisteri
memnuniyeti ile sikayet yOnetimi arasindaki iliskinin
belirlenmesi amag¢lanmuistir.

Anket iki boliimden olusmaktadir. Ilk boliimde
katilimeilarin  demografik bilgileri ve Metro Istanbul
A.S.’den hizmet alanlarin ulagim hizmetlerini kullanim
sikliklar1 ve amaci bilgilerini elde etmek amaciyla 10
soru sorulmustur. Tkinci boliimde ise ankete katilanlarin
miigteri sikdyet yonetimi performansinin  miisteri
memnuniyetine etkisinin dl¢limii icin olumsuz yargi
bulunmayan 16 sorudan olusan miisteri memnuniyeti ve
sikdyet yonetimi alt Olgeklerinin arastirildigi anket
bulunmaktadir. En olumlu cevap 5, en olumsuz cevap 1
puan ile degerlendirilmistir.

Kullanilacak 6lg¢ek verilerinin normal dagilim gdsterip
gostermediklerinin  kontrol edilmesi gerekmektedir.
Yapilacak testlerde parametrik veya non-parametrik
testlerden hangilerinin yapilacagini belirlemek igin bu
gereklidir. Bunun i¢in degiskenlerin normallik testi olan
Shapiro-Wilk analizi ile incelenmistir.

Analiz sonucunda tiim sorular i¢in p degeri
0,000 olarak bulunmustur. P<0,05 oldugu i¢in
verilerin  normal  dagimadiklari  sonucu
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cikmistir. Yapilacak analizlerde parametrik
olmayan testler tercih edilmistir.

Katilimcilarin yaslarina gore olusturulan frekans durumu
asagidaki cizelgede verilmistir.

Tablo 1: Katilimcilarin demografik ozelliklere gére

dagilim.
Yas Frekans (f) | (%)
15-17 15 3,65
18-25 106 25,8
26 - 35 203 49,5
36 - 50 55 13,4
51+ 31 7,65
Toplam 410 100
Cinsiyet Frekans (f) (%)
Kadin 135 32,9
Erkek 275 67,1
Toplam 410 100
Medeni Durum Frekans (f) | (%)
Evli 257 62,6
Bekar 153 37,4
Toplam 410 100
Egitim Durumu Frekans (f) (%)
Okuryazar B 0,73
Ilkégretim / 46 11,22
ortaokul mezunu
Lise mezunu 145 35,3
Universite 194 47,3
Yiiksek lisans / 22 5,45
Toplam 410 100
Calisma Frekans (f) | (%)
Durumu
Calistyor (kendi 64 15,6
isi)
Calistyor (maash 203 49,5
olarak)
Calismiyor 34 8,2
Emekli 46 11,2
Ogrenci 63 15,5
Toplam 410 100
Gelir Durumu Frekans (f) | (%)
1400 - 2000 34 8,2
2001 - 3000 150 36,5
3001 - 5000 196 47,8
5001 ve tizeri 30 75
Toplam 410 100
Rayl Sistem Frekans (f) (%)
Hatlarini
Kullanim
Sikliklari
Her giin 175 42,6
Haftada birkag 127 32,2
kez
Haftada bir 31 i3
Ayda birkag kez 51 12,3
Ayda bir 13 3,1
Yilda birkag kez 10 25
Toplam 410 100
Rayli Sistem Frekans (f) (%)
Hatlarmim En
Sik
Kullanildigt

; 410
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Giinler 1.

Hafta igi 327 79,5

Cumartesi 22 2.4 2. Tablo 2: Yasa gore miisteri memnuniyeti ve sikdyet
Toplam ezl ?&0 1(5)01 yonetimi diizeyleri.
Yolculuk Frekans (f) | (%) Yas N X Standart p
Amaci

Ty amagh 167 28,04 i , Sapma

Okula gitmek igin | 70 17,06 MUSTERI . 15-| 15 | 4,30 0,95 0.061

Aligveris i¢in 21 51 MEMNUNIYETI

Eglence veya 73 178 18- | 106 | 4,36 0,96 0.062

sosyal faaliyet i¢in

Saglik hizmetleri 3 0,7 26- 203 | 427 094 0,071

Akraba veya 46 11,3

36-| 55 | 3,75 0,75 0.069

Teple =2 1 51 | 31 357 | 073 |0072
Katilimeilarin  demografik  6zelliklerinin  tanimlayict
istatistikleri yukaridaki tabloda gosterilmistir. Buna gore; To | 410 | 427 0,80 0.064
en yiksek katilimct yast 203 kisi ile 26 - 35 yas arasi il
olmustur (%49,5). Bunu 106 kisi ile 18 - 25 yas grubu SIKAYET 15- | 15 | 457 | 091 | 0,054
izlemigtir. Katilimeilarin 275’1 erkek (%67,1), 1357 YONETIMI
kadindir (%32,9). 257 kisi evliyken (%62,6), 153 kisi 18 | 106 | 4,75 | 097 | 0,063
bekardir (%37,4). 194 kisi lise mezunu (%47,3), 145 kisi
tiniversite mezunu (%35,3), 46 kisi ilkdgretim / ortaokul 26-1203 (39| 094 | 0,064
mezunu (%11,22), 22 kigi yiiksek lisans / doktora
(%5,45), 3 kisi okuryazardir (%0,73). kisi sayist ile 36-| 55 | 3,75 0,73 0,055
katilimcilarin  daha  ¢ok maagli olarak  galistig1
goriilmektedir (%49,5). Tablo 7: 196 kisi sayist ile 51 | 31 | 3,57 0,61 0,071
katilimeilarin daha ¢ok 3001 - 5000 TL gelir grubunda
oldugu goriilmektedir (%47,8). Bunu 150 kisi ile 2001 - To | 410 | 4,15 0,75 0,064
3000 TL gelir grubu izlemektedir (%36,5). Rayli

sistemleri kullanim siklig1 bakimindan incelendiginde
rayl sistemlerin en ¢ok 175 kisi ile her giin kullanildig:
(%42,6) gorilmektedir. Rayli sistemlerin en ¢ok
kullanildigr  giin  bakimindan incelendiginde rayh
sistemlerin en ¢ok 327 kisi ile hafta i¢i kullanildig:
(%79,5) goriilmektedir. Raylr sistemleri kullanma amaci
bakimindan bakildiginda rayl sistemlerin en ¢ok 197 kisi
ile is amagl kullanildig: (%48,04) goriilmektedir.

Miisteri memnuniyeti ve sikayet yonetimi alt boyutlarinin
her biri i¢in, sorulara verilen cevaplarin puanlari alinarak
bir puan hesaplanmistir. Bu puan, her bir katilimcinin
ilgili alt boyutuyla ilgili tutum diizeyini gostermektedir.
Bu béliimde Metro Istanbul A.S.’den rayli sistem hizmeti
alan yolcularin miisteri memnuniyeti ve sikayet yonetimi
Olcegine yonelik tutum Olgegine verilen cevaplar c¢esitli
degiskenlere gore analiz edilecektir. Olcek, sorulan
sorulara gore miisteri memnuniyeti ve sikayet yonetimi
olarak iki alt dlcege ayrilmistir.
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Metro Istanbul A.S.’den hizmet alan miisterilerin
memnuniyet durumu ve sikdayet yonetimi iliskisi yas
faktoriine gore incelendiginde yas faktorii ile miisteri
memnuniyeti ve sikayet yonetimi arasinda anlamli bir
iliskinin  olmadig1  gorilmektedir. ~Dolayisiyla HI1
reddedilmistir.

3. Tablo 3: Cinsiyete gore miisteri memnuniyeti ve
sikayet yonetimi diizeyleri.

Cinsiyet N X S Sd T p
MOSTERI Kadm | 135 | 395 | 0,46 | 104 | 1,347 | ,157
MEMNUNIYETL g ek | 275 | 459 | 0,64 | 104 | 1,347 | 157
SIKAYET Kadin 135 | 427 | 057 | 104 | 1,436 | ,105
YONETIMI Erkek | 275 | 4,36 | 0,61 | 104 | 1436 | ,105
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4, olan katilimcilar (X= 3,46, S= 0,90) oldugu
goriilmektedir. Yapilan analiz sonucunda, egitim durumu
degiskenine gore sikdyet yonetimi performansinda

5.  Metro Istanbul A.S.’den hizmet al tisterileri
stroTstarbul ¥, den hizegealapR s erLIcin | o i oI e a (D= (i

memnuniyet durumu ve sikdyet yonetimi iligkisi
cinsiyet faktoriine gore incelendiginde -cinsiyet
faktorii ile miisteri memnuniyeti ve sikayet
yonetimi arasinda anlamli bir iligkinin olmadig1
goriilmektedir. Dolayisiyla H2 reddedilmistir.

Calisma durumu degiskenine gore katilimcilarin miisteri
memnuniyeti ve sikdyet yonetimi hakkindaki goriisleri
arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini belirlemek
amaciyla Anova testi kullanilmistir. Elde edilen bulgular

6. Tablo 4: Medeni duruma gore miigteri memnuniyeti asagidaki tabloda gdsterilmistir.
vewikdye: yariiiidzeyleri Metro Istanbul A.S.’den hizmet alan miisterilerin

’\é'weni N [ X S | sd| T P |lmemnuniyet durumu ve sikayet yonetimi iligkisi egitim
urum o a . . oy 0,8
MUSTERI Evii | 257 | 415 | 051 | 100 | 1437 | 125 |durumu faktdriine gore incelendiginde egitim durumu

MEMNUNIYETI [ Bekar | 153 | 395 | 046 | 100 | 1437 | 125 ||{aktorii ile miisteri memnuniyeti ve sikdyet yonetimi

STRAYET =7 T T LT R YR BTG arasinda anlamli bir iliskinin oldugu goriilmektedir.
YONETIMI Bekar | 153 | 4,17 | 0,64 | 100 | 1,437 | 145 ||Dolayisiyla H4 dogrulanmustir.

Metro Istanbul A.S.’den hizmet alan miisterilerin K A By
memnuniyet durumu ve sikdyet yonetimi iliskisi medeni | [@blo 6: Calisma durumuna gore miisteri memnuniyeti

duru.rn. faktériine gére incel‘end@ginde ‘medeni .dur.un? ve sikdyet yonetimi diizeyleri.
faktorii ile miisteri memnuniyeti ve sikdyet yonetimi
arasinda anlamli bir iliskinin olmadigi goriilmektedir. gilrljrrﬁz \ S Standart p
Dolayisiyla H3 reddedilmistir. - ] Sapma
MUSTERI | Calisiyor (kendi | 64 4,10 0,61 0,034
o, - " ; o~ MEMNU isi)
Tablo 5: Egitim durumuna gore miisteri memnuniyeti ve || NiyTi oY 203 739 073 0,037
sikdyet yonetimi diizeyleri. (maash olarak)
5iti Calsmiyor 3&4anh310c Lo U270 U021
~ ) Egiug Duumy N Erfidkli An’ta' ! j"{ha"“ PTT% 046 0,04
MUSTERI | Okuryazar 3 Gk 63 [€X2/3) 0,51 04249
MEMNUNIYETI Ml 55retim / ortaokul mezunu 46 [ B94n 210 3,96 0,51 0041
Lise mezunu JAR YHT | Geipgor (kepdi | 4 6,94 R B39
Universite mezunu 194 4,35 0,75 0,046
Yiiksek lisans / doktora mezunu 22 Giypor | 203 | 4.3 0,64 631
Gl VRO
] Toplam 410 éah'éhnyor 34 Q;w 0,25 H,Mé’d
SIKAYET Okuryazar 3 i 46 380 0,34 08341
YONETIMI Ogrenci 63 3,75 0,37 0,035
[lkégretim / ortaokul mezunu 46 v é‘:p?ﬁg‘ 40 1§.07 0,46 Qf@ég
Lisdezuny Ivi%o 1btd14L’)i§ A den huﬁlg& atarmr —Tister 095
Universite mezunu ninuniyetddhifumu| ve sikiyet @F@timi iliskisi caldy@d?
Yiiksek lisans / doktora mezunu - 22 3. Aﬁz 67 R - 361 . . E 01043
T0p|am u'j']i'lbl"n' T ang)‘zglgie gote 'lnvelenb:s'giue Car§in uu'ﬁ,:g‘g‘g

faktorii ile miisteri memnuniyeti ve sikayet yonetimi

arasinda anlamli bir iliskinin oldugu goriilmektedir.
Bulgulara bakildiginda, anketin birinci alt boyutu olan
miigteri memnuniyeti alt Olgeginde en yiiksek
ortalamanin, yiiksek lisans veya doktora mezunu| Tablo 7: Gelir durumuna gore miisteri memnuniyeti ve
katihmeilar (X= 4,57, S=0,73), en diisiik anlamlh
ortalamanin okuryazar katilimcilar (X=3,90, S=0,95)

Dolayistyla H5 dogrulanmustir.

sikayet yonetimi diizeyleri.

oldugu goriilmektedir. Yapilan analiz sonucunda, egitim Gelir N X Sstandart P
oy B I o 5 , . apma

durumu ’deglskenme gore miisteri 'memnumyetmde MUSTERT 2003000 | 32 35 0.37 0,058
anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. (p<0,05) MEMNUNIYETI 5

2001-3000 | 150 | 35 0,46 0,054
BtulAgularan balfﬂc.hgmd?, a{lketin ikinc"i alt boyutu olan 30015000 | 196 11 051 0,051
sikayet yonetimi alt &lgeginde en yiiksek ortalamanin 0
yiiksek lisans veya doktora mezunu katilimcilar (X= 5001 ve tizeri | 30 3’3 0,57 0,063

4,67, S= 0,61), en diisiikk anlamli ortalamanin okuryazar
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Toplam 410 2'4 0,25 0,059 Tablo 9: Rayli sistem hatlarinin en sik kullanildig
SIKAYET 1400 - 2000 | 34 35 - - R P 7 s T
e ; 0,34 0,060 gtinlere gore miisteri memnuniyeti ve sikdyet yonetimi
2001 - 150 | 3, | 0,37 0,057 diizeyleri.
3000 5 Rayli Sistem N X Standart p
3001 - 196 3, 0,46 0,058 Hatlariin En Sik Sapma
5000 97 Kullanildigi Giinler
MOUSTERI | Haftaici 327 | 459 | 073 0,045
5(,)_01 L 30 |4 | 064 0,063 f mEMNUNIYVETI Cumartesi 22 | 3,46 | 064 0,041
tizeri 15 Pazar 61 | 395 | 046 0,038
Toplam | 410 | 3, | 0,25 | 0,059 Toplam 410 | 316 | 066 | 0042
46 SIKAYET Hafta ici 327 | 463 | 073 0,041
YONETIMI Cumartesi 22 | 427 0,51 0,037
Metro Istanbul A.S.’den hizmet alan miisterilerin gelir ?iﬁ;m iio it 8::; 8:32(9)
durumu ve sikayet yonetimi iliskisi gelir faktériine gére | /- Metro  Istanbul ~ A.§.’den  hizmet alan

incelendiginde gelir faktorii ile miisteri memnuniyeti ve
sikdyet yonetimi arasinda anlamli bir iliskinin olmadig:

goriilmektedir. Dolayisiyla H6 reddedilmistir.

Tablo 8: Rayli sistem hatlarini kullanim sikliklarina gore

miisteri memnuniyeti ve sikayet yonetimi diizeyleri.

miisterilerin memnuniyet durumu ve sikayet yonetimi
iligkisi, rayl sistem hatlarmin en sik kullanildigi giinler
faktoriine gore incelendiginde, rayli sistem hatlarinin en
stk kullanildig1 giinler faktorii ile miisteri memnuniyeti

ve sikdyet yonetimi arasinda anlamli bir iligkinin oldugu

goriilmektedir. Dolayisivla H8 dogrulanmistir
Rayli Sistem Hatlarimi N X Standart Sapma p
_ _ Kullanim Sikliklart Tablo|10: Yolculuk amacina gore miistéri memnuniyeti
MUSTERI Her giin 175 4,39 - 9‘,571. ; 0,049
MEMNUNIYETI Haftada birkag kez 127 Ve N < e 0,047
Haftada bir 31 Bl Amjcr 051 | X Stagag43 P

Ayda birkag kez MUWSTER] AN VE: 15 4,5] 0,73J,U040 0,054

Ayda bir VERGN. @dgitmek]icin 3¥7_ | 436 | 050,036 0,059
Yilda birkag kez 10 Aggsicinl g8 [ 544 |03 538 0062 |

Toplam 410 Blbricin | 046 | 0,042
SIKAYET YONETIMI Her giin 175 SegyBhizmeteriicin -~ ) §4 [ 301 [ 019,048 0051 |

Haftada birkac kez 127 Afigpp veva qkadas () B | 329 | 039,048 0009

Haftada bir 31 plam 0,210 364 | 044,031 0,057

Ayda birkag kez SIGYYET| | I1gaBdeh 0,49 | 4% | 079,03} 0061

Ayda bir 137 346 | 034 | | [ 0040
Yilda birkag kez 10 s gl 08D a5 1079039 0060 ||

Toplam 410 ?gmree veyafosyal (), 33 374 | 049,041 0062

aaliyet icin
Ankete Kkatilanlarin rayli sistem hatlarini  kullanim ,S\?(%Zlgah‘l,zer;: 25&;2‘; 4315 2123 8:22 8:822
sikliklarina  gére dagilimina bakildiginda en fazla

katilimcinin her glin (n: 175), en az katilimcinin yilda
birkag kez (n: 10) kullandigi goriilmektedir. Ankete
katilanlarin rayli sistem hatlariin en sik kullandig
giinlere gore olusturulan frekans durumu asagidaki
tabloda verilmistir. Metro Istanbul A.S.’den hizmet alan
miisterilerin memnuniyet durumu ve sikayet yonetimi
iliskisi rayl sistem hatlarin1 kullanim durumu faktoriine
gore incelendiginde rayli sistem hatlarim1  kullanim
durumu faktérii ile miisteri memnuniyeti ve sikayet
yonetimi arasinda anlamli  bir iliskinin oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla H7 dogrulanmustir.

Journal of Urban Academy | Volume: 11 Issue: 3 |

8. Metro Istanbul A.S.’den hizmet alan miisterilerin
memnuniyet durumu ve sikayet yonetimi iligkisi
yolculuk amaci faktdriine gore incelendiginde
yolculuk amaci faktorii ile miisteri memnuniyeti ve

sikdyet yoOnetimi arasinda anlamli bir iliskinin
olmadig1 goriilmektedir. Dolayistyla H9
reddedilmistir.

Tablo 11: Sikdyet Yonetimi ve Miisteri Memnuniyeti
Korelasyon Analizi

Correlations

Miisteri
Memnuniyeti

Sikayet
Y Onetimi
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Sikayet Pearson 1 .950
Y 6netimi Correlation .0016 *
Sig. (2 - 410 410
tailed )
N
Miisteri Pearson .950 1
Memnuniyeti | Correlation | .0016 *
Sig. (2 - 410 410
tailed )
N

*Correlation is significant at the 0.05 level (2 - tailed).

Sikayet yoOnetimi ve misteri memnuniyeti arasindaki
iligkinin anlamliligimi 6l¢mek i¢in yapilan korelasyon
analizi ile sikayet yonetimi performanst ve miisteri
memnuniyeti arasinda anlamli, pozitif ve giiclii bir
iligkinin  (p<0.001, r=0,95) oldugu goriilmektedir.
Dolayistyla H10 dogrulanmuistir.

Tartisma

Hizmet sektoriiniin paymin gitgide arttigt ve kamu
hizmetinin sosyal devlet anlayisi icinde Yyeniden
sekillendigi giinlimiizde kamu hizmetinde miisteri
memnuniyeti ve sikayet yonetimi faktorleri 6nemli birer
etken durumundadir. Sikdyet yonetimi, miisteriler ile
uzun stireli ve karsilikli iligkilerin  gelistirilmesi,
memnuniyetsizlik olusturan durumlarin
¢ozlimlendirilmesi, {iriin ve hizmetlere yonelik olan
eksikliklerin ~ giderilmesi gibi konularda isletmeye
sagladig1 faydalardan dolay: isletmeler i¢in dnemli bir
uygulama olmaya baslamistir. Bu durum kamu
sektoriinde daha da 6onemli olmaktadir.

Bu calismada kamu sektoriinde sikdyet yOnetiminin
miisteri memnuniyetine olan etkisi cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim durumu, ¢alisma durumu, gelir durumu,
rayll sistem hatlarmi kullanim sikligi, rayli sistem
hatlarinin en sik kullandig1 giinler, yolculuk amaci
faktorlerine gore arastirilmistir. Arastirmaya gore yas,
cinsiyet, medeni durum, gelir durumu, yolculuk amaci
faktorleri ile sikayet yonetimi ile miisteri memnuniyeti
arasinda anlamli bir iligki bulunmamastir.

Metro Istanbul A.S.’den hizmet alan miisterilerin
memnuniyet durumu ve sikayet yonetimi iligkisi egitim
durumu faktoriine gore incelendiginde egitim durumu
faktorii ile miisteri memnuniyeti ve sikdyet yonetimi
arasinda anlamli bir iligkinin oldugu goriilmektedir.
Yapilan arastirma sonucunda egitim durumu arttikca
sikdyet yonetiminin etkin  kullanimmin  miisteri
memnuniyetinin olumlu olarak arttig1 goriilmektedir. Bu
durum birkag etkenle agiklanabilir. Bunlardan biri
egitimin  insanlart  bilinglendirdigi, bu durumun
migterileri almasi1 gereken asgari hizmet hakkinda
bilgilenmesi ve tiiketici bilinci olusturmas1 olarak
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etkilenebilir. ~ Bununla  birlikte  yine  egitimin
memnuniyetsizlik durumunda sikdyet etme hakki
bilincine sahip olmasi ve sikayet siireci hakkinda bilgiye
sahip olmasi ile agiklanabilir.

Metro Istanbul A.S.’den hizmet alan miisterilerin
memnuniyet durumu ve sikayet yonetimi iligkisi ¢alisma
durumu faktdriine gore incelendiginde ¢alisma durumu
faktorii ile miisteri memnuniyeti ve sikayet ydnetimi
arasinda anlamli bir iliskinin oldugu gorilmektiir.
Yapilan aragtirma sonucunda ¢aligma durumu, sikayet
yonetiminin etkin kullanimini ve miisteri memnuniyetini
olumlu olarak arttirdig1 goriilmektedir. Bu durum calisan
ve Ogrencilerin metro sistemini daha c¢ok kullanmasi,
ancak emekliler ile c¢alismayanlarin diizenli ulasim
gerektiren bir ise sahip olmamalar1 nedeniyle metro
sistemini daha az kullanmalari ile aciklanabilir. Daha az
metro sistemi kullanan miisteri, hizmet isleyisindeki
sorunlar1 daha gec¢ fark edecektir. Metroyu sik kullanan
miisteriler ise hizmet isleyisinde yasanan sorunlari erken
fark edecek ve bu sorunlar, ise veya okula giderken
kullandigi ulasima daha ¢ok wvakit harcayacagindan
kendilerini daha sik etkileyecektir. Bu durumda miisteri
sikdyet mekanizmasini daha sik kullanacak, sikayet
durumunun ¢6zimiinii daha sik ve cabuk bir sekilde
denetleyebilecektir.

Ayni sekilde kendi isinde ¢alisan, ulasim yardimi
almiyorsa maash ¢alisan ve Ogrenciler ulagim masrafini
kendi ceplerinden 6dedikleri i¢in miisteri memnuniyetine
daha ¢ok 6nem verecektir. Gordiigii olumsuz durumu
sikdyet etme egilimi yiiksek olan bu miisteriler
sikayetlerinin ¢oziimine daha ilgili olurken, sik
kullanmayan miisteriler sikayet etmeye veya sikdyetin
sonucuna daha az ilgili olacaktir.

Metro Istanbul A.S.’den hizmet alan miisterilerin
memnuniyet durumu ve sikayet yonetimi iliskisi raylh
sistem hatlarin1  kullanim durumu faktoriine gore
incelendiginde rayli sistem hatlarim1 kullanim durumu
faktorii ile miisteri memnuniyeti ve sikayet yonetimi
arasinda anlamh bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Bu
durum her giin kullananlarda daha yiiksek ve kullanim
sikligt azaldikca daha disik olmaktadir. Bunun
nedenlerinden biri rayli sistem hatlarini her giin veya
haftada  bir veya birkag defa  kullananlarin
memnuniyetsizlik olusturan durumlar1 siklikla gormesi
ve bu durumun ¢oziiliip ¢éziilmedigini de sorunu takip
eden siire icinde gormesidir. Yani sik kullanan miisteri
sikayeti ¢Ozlilmiisse ¢Ozimiini kisa siirede
gorebilecektir. Boylelikle igletmenin sikayet yoOnetimi
uygulamasimi sikayeti izleyen giinlerde gorebilecek ve
memnuniyet olusacaktir. Ayrica rayl sistem hatlarini sik
kullanmayan miisteriler soruna ¢ok fazla dikkat
etmeyecektir. Bu nedenle bu sorunu sikayet etmeye deger
bulmayacaktr.
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Metro Istanbul A.S.’den hizmet alan miisterilerin
memnuniyet durumu ve sikdyet yonetimi iliskisi, raylh
sistem hatlarinin en sik kullanildig1 giinler faktoriine gore
incelendiginde, rayli sistem hatlarinin en sik kullanildig:
giinler faktorii ile miisteri memnuniyeti ve sikayet
yonetimi arasinda anlamli  bir iliskinin oldugu
gorlilmektedir. Bu durum is veya okul gibi yerlere

Sonuc, calismanin Kisitlari ve oneriler

Pazarlama anlayis1 liretim odakli anlayistan bugiine kadar
birgok degisim gecirmistir. Bu degisimlerin basinda {iriin
odakli bir anlayisin yerini miisteri odakli bir anlayisin
almas1 gelmektedir. Miisteri odakli yonetim anlayisini
benimseyen isletmeler miisteri memnuniyetine daha fazla
onem vermek durumundadir. Ancak bugiin sadece
miisteri memnuniyetini saglamak isletmelerin
devamliliklarin1  saglamada yeterli olmamis, bununla
birlikte memnun olan miisterileri sadik bir miigteri yapma
gerekliligi de ortaya ¢ikmustir.

Miisteri memnuniyeti ve sadakatini saglamakta kullanilan
uygulamalardan biri de sikdyet yonetimidir. Bu
uygulamalarla  igletmeler misteri ile iligkisini
giclendirme, memnuniyetsizlik olusturan unsurlar
giderme, prosediirlii  yollara  girmeden  miisteri
sorunlarinin ¢éziimlenmesi, tekrar satin alma davranisi
olusturulmasi gibi bircok onemli ustiinliikleri elde etme
firsat1 yakalamaktadir. Ancak bu firsatlarin yakalanmasi
icin misteri sikayet etme veya etmeme davraniglarinin
incelenmesi, olmasi durumunda miisterilerin sikayet
etmeye tesvik edilmesi, sikayetin miisteri memnuniyeti
kapsaminda ¢6ziimii gerekmektedir.

Gilintimiiz ortaminda olduk¢a 6nemli bir durumda olan
sikdyet yOnetimi, etkili bir sekilde uygulanirsa
isletmelere basariyr da getirmektedir. Ciinkii sikayeti
dogru bir sekilde ¢oziime ulastirilmayan her miisteri,
isletmeler icin hem yeni hem de mevcut miisterilerin
satin alma davraniglarini olumsuz olarak
etkileyebilmektedir.

Miisteri memnuniyeti ve sikayet yonetimi artik giiniimiiz
hizmet  sektoriinde isletmelerin  devamlilik  ve
karliliklarimin  yaninda, marka degeri ve sadakati
olusturmak i¢in vazge¢ilmez kavramlardir. Cilinkii hizmet
pazarlamasinda satici ile miisteri genellikle birebir
iletisim i¢indedir ve miisteri satin alimdan hemen sonra
hizmeti kullanmaya baslamaktadir. Bu yilizden miisteri
memnuniyeti ve memnuniyetsizligi, satin alim ile aym
siirede veya en kisa bir siirede olusmakta, bu nedenle
memnun kalmayan miisteri sikayetini ilgili yerlere bu
siire icinde bildirmektedir.

Durum hizmet sektoriinde bu sekilde olurken, kamu

hizmeti sektoriinde daha 6nemli bir durum almaktadir.
Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetinin amaci

Journal of Urban Academy | Volume: 11 Issue: 3 |

gidilmesi nedeniyle hafta i¢i rayli sistem hatlarinin daha
sik kullanimi, hafta sonu ise kullanimin diismesi ile
aciklanabilir. Hafta i¢i is ve okul gidis doniisleri
sebebiyle artan yogunluk, sefer saatleri, temizlik,
giivenlik ve rahat yolculuk gibi etkenlere, hafta ici
miisterileri daha ilgili olacak ve burada karsilagacaklari
olumsuzluklar1 sikayet etme egiliminde olacaklardir.

isletmelerin miisteri sadakatinin yaninda karlilik ve
devamliliklarin1  artirmak olmaktadir. Ancak kamu
hizmet sektoriinde bu durum daha farklidir. Ciinkii kamu
isletmelerinin birinci amacit kamu hizmeti sunmak ve
vatandas konumundaki miisterinin memnuniyetini kar
amact gilitmeden saglamaktir. Bu durumda sikayet
yonetimi daha fazla Onem kazanmaktadir. Vatandas
konumundaki miisteriler kamu hizmeti alirken bu hizmeti
sunan birimin tabi bir gorevi olarak gormekte, bu gérevin
kot islemesi durumunda, genellikle bu isletmeden baska
secenegi  bulunmayan  miisterilerin = durumunun
iyilestirilmesi sikayet ile uygulanabilmektedir. Bu
nedenle sikayet yonetimi kamu sektoriinde daha da
onemli bir durum almaktadir.

Bu calismada kamu sektoriinde sikayet yonetiminin
miisteri memnuniyetine olan etkisi ¢esitli faktorlere gore
arastirtlmistir.

Metro Istanbul A.S.’den hizmet alan miisterilerin
memnuniyet durumu ve sikayet yonetimi iligkisi yas
faktoriine gore incelendiginde yas faktorii ile miisteri
memnuniyeti ve sikayet yonetimi arasinda anlamli bir
iliskinin olmadig1 gorilmektedir. Buna gore yas
degiskeni bakimindan, miisteri memnuniyetinin sikayet
yonetimi  ile anlamli  bir baghliginin  olmadig
goriilmektedir. Bu kapsamda “Hia: Toplu tasimacilik
isletmelerinde uygulanan sikayet yonetimi performansi
algis1 yasa gore farklilagmaktadir.” ve “Hip: Toplu
tasimacilik isletmelerinde miisteri memnuniyeti yasa gore
farklilagmaktadir.” hipotezleri reddedilmistir.

Metro Istanbul A.S.’den hizmet alan miisterilerin
memnuniyet durumu ve sikayet yonetimi iliskisi cinsiyet
faktoriine gore incelendiginde cinsiyet faktori ile miisteri
memnuniyeti ve sikayet yonetimi arasinda anlamli bir
iligkinin olmadig1 goriilmektedir. Buna gore cinsiyet
degiskeni bakimindan, miisteri memnuniyetinin sikayet
yonetimi ile anlamli bir bagliliginin  olmadigi
goriilmektedir. Bu kapsamda “Hza: Toplu tagimacilik
isletmelerinde uygulanan sikayet yonetimi performansi
algisi cinsiyete gore farklilagsmaktadir.” ve “Han: Toplu
tasimacilik isletmelerinde miisteri memnuniyeti cinsiyete
gore farklilagsmaktadir.” hipotezleri reddedilmistir.

Metro Istanbul A.S.’den hizmet alan miisterilerin
memnuniyet durumu ve sikayet yonetimi iliskisi medeni
durum faktoriine gore incelendiginde medeni durum
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faktorii ile miisteri memnuniyeti ve sikayet yOnetimi
arasinda anlamli bir iligskinin olmadig1 goriilmektedir.
Buna gore medeni durum degiskeni bakimindan, miisteri
memnuniyetinin  gikdyet yoOnetimi ile anlamli bir
bagliliginin olmadig1 goriilmektedir. Bu kapsamda “Haza:

Toplu tasimacilik isletmelerinde uygulanan sikayet
yonetimi performansi algist medeni duruma gore
farklilagsmaktadir.”  ve “Hsp:  Toplu tasimacilik

isletmelerinde miisteri memnuniyeti medeni duruma gore
farklilasmaktadir.” hipotezleri reddedilmistir.

Metro Istanbul A.S.’den hizmet alan miisterilerin
memnuniyet durumu ve sikayet yonetimi iligkisi egitim
durumu faktoriine goére incelendiginde egitim durumu
faktorii ile miisteri memnuniyeti ve sikdyet yoOnetimi
arasinda anlamli bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Buna
gore egitim durumu degiskeni bakimindan, miisteri
memnuniyetinin sikayet yonetimi ile arasinda anlamli bir
baglantinin oldugu goriilmektedir. Bu kapsamda “Haa:
Toplu tagimacilik isletmelerinde uygulanan sikayet
yonetimi performans: algis1 egitim durumuna gore
farklilagmaktadir.” ve  “Ha:  Toplu  tasgimacilik
isletmelerinde miisteri memnuniyeti egitim durumuna
gore farklilagmaktadir.” hipotezleri dogrulanmustir.
Yapilan aragtirma sonucunda egitim durumu arttikca
sikdyet yOnetiminin etkin  kullaniminin  miisteri
memnuniyetinin olumlu olarak arttig1 goriilmektedir. Bu
durum birkag etkenle agiklanabilir. Bunlardan biri
egitimin  insanlart  bilinglendirdigi, bu  durumun
miisterileri almasi gereken asgari hizmet hakkinda
bilgilenmesi ve tiiketici bilinci olusturmasi olarak
etkilenebilir. ~ Bununla  birlikte  yine  egitimin
memnuniyetsizlik durumunda sikdyet etme hakki
bilincine sahip olmasi ve sikayet siireci hakkinda bilgiye
sahip olmasi ile agiklanabilir.

Metro Istanbul A.S.’den hizmet alan miisterilerin
memnuniyet durumu ve sikdyet yonetimi iliskisi ¢alisma
durumu faktoriine gore incelendiginde ¢alisma durumu
faktorii ile miisteri memnuniyeti ve sikdyet yonetimi
arasinda anlamli bir iligkinin oldugu goriilmektedir. Buna
gore c¢alisma durumu degiskeni bakimindan, miisteri
memnuniyetinin sikdyet yonetimi ile arasinda anlamh bir
baglantinin oldugu goriilmektedir. Bu kapsamda “Hse:
Toplu tagimacilik isletmelerinde uygulanan sikayet
yonetimi performansi algisi ¢alisma durumuna gore
farklilagsmaktadir.” ve  “Hsp:  Toplu  tagimacilik
isletmelerinde miisteri memnuniyeti ¢aligma durumuna
gore farklilagmaktadir.”  hipotezleri dogrulanmustir.
Yapilan aragtirma sonucunda calisma durumu, sikayet
yonetiminin etkin kullanimin1 ve miisteri memnuniyetini
olumlu olarak arttirdig1 goriilmektedir. Bu durum ¢alisan
ve oOgrencilerin metro sistemini daha g¢ok kullanmasi,
ancak emekliler ile g¢alismayanlarin diizenli ulagim
gerektiren bir ise sahip olmamalar1 nedeniyle metro
sistemini daha az kullanmalari ile agiklanabilir. Daha az
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metro sistemi kullanan miigteri, hizmet isleyigindeki
sorunlar1 daha ge¢ fark edecektir. Metroyu sik kullanan
miisteriler ise hizmet isleyigsinde yasanan sorunlar1 erken
fark edecek ve bu sorunlar, ise veya okula giderken
kullandig1 ulagima daha ¢ok vakit harcayacagindan
kendilerini daha sik etkileyecektir. Bu durumda miisteri
sikdyet mekanizmasini daha sik kullanacak, sikayet
durumunun ¢6zimiinii daha sik ve cabuk bir sekilde
denetleyebilecektir.

Ayni sekilde kendi isinde ¢alisan, ulagim yardimi
almiyorsa maagh calisan ve dgrenciler ulagim masrafini
kendi ceplerinden 6dedikleri igin miisteri memnuniyetine
daha ¢ok Onem verecektir. Gordiigii olumsuz durumu
sikdyet etme egilimi yiiksek olan bu miisteriler
sikayetlerinin ¢oziimiine daha ilgili olurken, sik
kullanmayan miisteriler sikayet etmeye veya sikdyetin
sonucuna daha az ilgili olacaktir.

Metro istanbul A.S.’den hizmet alan miisterilerin gelir
durumu ve sikayet yonetimi iliskisi gelir faktoriine gore
incelendiginde gelir faktorii ile miisteri memnuniyeti ve
sikdyet yonetimi arasinda anlamli bir iliskinin olmadig:
goriilmektedir. Buna gore gelir durumu degiskeni
bakimindan, miisteri memnuniyetinin sikdyet yonetimi
ile anlamli bir bagliliginin olmadig1 goriilmektedir. Bu
kapsamda “Hea: Toplu tasimacilik isletmelerinde
uygulanan sikdyet yoOnetimi performansi algisi gelir
durumuna gore farklilasmaktadir.” ve “Hep: Toplu
tasimacilik isletmelerinde miisteri memnuniyeti gelir
durumuna gore farklilagmaktadir.” hipotezleri
reddedilmistir.

Metro Istanbul A.S.’den hizmet alan miisterilerin
memnuniyet durumu ve sikayet yonetimi iliskisi rayl
sistem hatlarim1  kullanim durumu faktoriine gore
incelendiginde rayli sistem hatlarin1 kullanim durumu
faktorii ile miisteri memnuniyeti ve sikayet yonetimi
arasinda anlamli bir iliskinin oldugu gériilmektedir. Buna
gore raylh sistem hatlarin1 kullanim durumu degiskeni
bakimindan, miisteri memnuniyetinin sikdyet yonetimi
ile arasinda anlaml bir baglantinin oldugu goriilmektedir.
Bu kapsamda “H7s: Toplu tasimacilik isletmelerinde
uygulanan sikayet yonetimi performansi algis1 rayl
sistem hatlarinin kullanim sikligina gore
farklilagmaktadir.” ve  “Hwm: Toplu  tasimacilik
isletmelerinde miisteri memnuniyeti rayli sistem
hatlariin  kullanim  sikligina gore farklilagmaktadir.”
hipotezleri dogrulanmistir. Bu durum her giin
kullananlarda daha yiiksek ve kullanim siklig1 azaldik¢a
daha diisik olmaktadir. Bunun nedenlerinden biri rayl
sistem hatlarin her giin veya haftada bir veya birka¢ defa
kullananlarin  memnuniyetsizlik olusturan durumlar
siklikla gormesi ve bu durumun ¢oziiliip ¢6ziilmedigini
de sorunu takip eden siire i¢inde gormesidir. Yani sik
kullanan miisteri sikayeti ¢oziilmiigse ¢Oziimiinii kisa
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siirede gorebilecektir. Boylelikle isletmenin sikayet
yonetimi  uygulamasini  sikdyeti izleyen giinlerde
gorebilecek ve memnuniyet olusacaktir. Ayrica rayl
sistem hatlarin1 sik kullanmayan miisteriler soruna ¢ok

Tablo 12: Katihmcilara uygulanan anket

1. Asagidaki sorular rayl sistem hatlar1 kullanimi
memnuniyetinizle ilgilidir. Liitfen sizin i¢in en uygun

olan segenegi isaretleyiniz.
1 2 3 4 5
Kesinlikle Kesinlikle
Reiilhiem Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum il
Azafndali maddeleri yukanida yer alan
giire, frmedin:
{ )" kovarak isaretleyiniz. 1 2 3 4 5

Rayh sistem hatlanmn kullanim espannda
alems cldufom hizmes kalitelidir

Bekledisim hizmeti aldms. 1 1 3 4 il
Almirg oldufum hizmet ihtiyacmn karnlads 1 1 3 4 5
evremdeld insamlara raylh sistem bhatlarmin 1 - - 4 =
Inallarmng tavsive ederim | -

Al oldugum hizmetten memenmmm. 1 1 3 4 5
Al oldufum hizmet ulasum problemimi 1 - - 4 -
atkili bir sekilde gizdi. | -

Crenel olarak almig aldugum hizmetton

ST,
Bayh sistem hatlanm kallanmayy ber zaman 1 N - 4 -
tercih ederim. ol

2. Asagidaki sorular rayli sistem hatlari kullanimi
esnasinda olusan sikayetlerinizle ilgilidir. Liitfen sizin
icin en uygun olan se¢enegi isaretleyiniz.

Fayh sistem hatlarmm koullammm

esnasmnda vagadifim problemlen nasil 1] 23] 4] 3

sikavet sdecebing pok kolay cozditm

Sikiyetirnm nasil izleme almacas 1lala]als

kolavhkla anlzsihyvor.

Sikdvetimm  iglem  siresi bovunca 1l alalals

bilmlendirilding, ~ -

Sikdyetlerimin ciddiyetls meeleandifing 11213 als
— = - -

balrvomm.

Tiim gikdyetlerm meelendifim biliyonom. | 1 | 2 | 3| 4| 3

Sikdyetim wyzun bir sire zarfinda 1lalalals

sonuclandmld. - -

Sifracte bir gecikme olacaks=a bu konudz 1l 21 a
balzlendinlding,
e e T ey
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fazla dikkat etmeyecektir. Bu nedenle bu sorunu sikayet
etmeye deger bulmayacaktir.

Metro Istanbul A.S.’den hizmet alan miisterilerin
memnuniyet durumu ve sikayet yonetimi iliskisi, rayl
sistem hatlarinin en sik kullanildig1 giinler faktdriine gore
incelendiginde, rayli sistem hatlarinin en sik kullanildigt
ginler faktorii ile miisteri memnuniyeti ve sikayet

yonetimi arasinda anlamli  bir iliskinin  oldugu
goriilmektedir. Buna gore rayli sistem hatlarinin en sik
kullanildigr  gilinler degiskeni bakimindan, miisteri

memnuniyetinin sikayet yonetimi ile arasinda anlamli bir
baglantinin oldugu goriilmektedir. Bu kapsamda “H8a:
Toplu tasimacilik isletmelerinde uygulanan gikayet
yonetimi performansi algist rayl sistem hatlarinin en sik
kullanildig1 giinlere goére farklilasmaktadir.” ve “H8b:
Toplu tasimacilik isletmelerinde miisteri memnuniyeti
rayli sistem hatlariin en sik kullanildigi giinlere gore
farklilagsmaktadir.” hipotezleri dogrulanmaktadir.”
hipotezleri dogrulanmaistir.

Bu durum is veya okul gibi yerlere gidilmesi nedeniyle
hafta i¢i rayl sistem hatlarmin daha sik kullanimi, hafta
sonu ise kullanimin diismesi ile agiklanabilir. Hafta igi is
ve okul gidis donisleri sebebiyle artan yogunluk, sefer
saatleri, temizlik, giivenlik ve rahat yolculuk gibi
etkenlere, hafta i¢i miisterileri daha ilgili olacak ve burada
karsilagsacaklart olumsuzluklar1 sikdyet etme egiliminde
olacaklardir.

Metro Istanbul A.S.’den hizmet alan miisterilerin
memnuniyet durumu ve sikayet yonetimi iliskisi yolculuk
amac1 faktoriine gore incelendiginde yolculuk amaci
faktorii ile miisteri memnuniyeti ve sikdyet yonetimi
arasinda anlamli bir iligskinin olmadigi goriilmektedir.
Buna gore yolculuk amact degiskeni bakimindan, miisteri
memnuniyetinin sikayet yonetimi ile arasinda anlamli bir
baglantinin olmadig1 goriilmektedir. Bu kapsamda “Haga:
Toplu tasimacilik isletmelerinde uygulanan sikayet
yonetimi performansit algisit yolculuk amacma gore
farklilagsmaktadir.”  ve  “Hop:  Toplu  tasimacilik
igletmelerinde miisteri memnuniyeti yolculuk amacina
gore  farklilagmaktadir.”  hipotezleri reddedilmistir.
Sikayet yOnetimi ve miisteri memnuniyeti arasindaki
iligkinin anlamliligin1 6lgmek igin yapilan korelasyon
analizi ile sikayet yoOnetimi ve miisteri memnuniyeti
arasinda anlamli bir iligkinin oldugu goriilmektedir. Bu
kapsamda “Hio; Sikayet yonetimi performansi ile miisteri
memnuniyeti arasinda bir iligki vardir.” Thipotezi
dogrulanmstir.
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