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OZET

Bu aragtirmanin amaci, otobiis ile sehirlerarasi yolct'uk
yapanlarin  tatminsizlik halinde nasil  bir gikayet davramsi
sergilediklerini arastirmaktir. Son iki yil igerisinde otobiis ile
sehirleraras: yolculuk yapan 470 kisiden anket yontemi ile elde edilen
verilere gore, 294 kisi (%62.6’s1) tatminsizlik yasamistir.
Tatminsizlige neden olan en ©nemli faktor, siiriicii hatalaridir.
Yolcularin %20.1°1, tatminsizliklerini unutup, her seyi sineye ¢ekmeyi
tercih ederken; buna en oOnemli neden olarak, sikayetin durumu
diizeltecegine  inanmamalarini, gostermektedirler.  Tiiketicilerin
¢ogunlugunun  (%77.9), tatminsizliklerini  giderici  yollara
basvurduklari anlasilmaktadir. Genel olarak, titkketiciler
tatminsizliklerini dile getirme konusunda ozel (pasif) sikayet yolunu
tercih etmektedirler.

ABSTRACT

The purpose of this study is to research how the passengers
travelling intercities by bus react in casc of dissatisfaction. According
to the data gained from the guestionnaire applied over 470 passengers
having travelled intercities by bus over the last two years, 294
passengers (62.6%) experienced dissatisfaction.The most important
factor causing dissatisfaction is driver errors. 20.1% of the passengers
forget everything, accepting the negativenesses that they have
experienced. This is because they believe that nothing will change
after their complaints. It is understood that most of the passengers
(77.9%), try to remove their dissatisfaction. In general terms it is
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possible to say that, passengers prefer private (passive) complaint
behavior rather than the public (active) one concerning their
dissatisfactions.

GIRIS

Tiketici tatmini ve sikayet davranst ile ilgili ¢caligmalar, hizmet
pazarlamasinin da Onem kazandigi 1970°li yillarda, ABD’de
baslamistir. Tiiketici tatmini ya da tatminsizligi siibjektif bir kavram
oldugundan, tanimlamalarda da farkliliklar goriilebilmektedir'.

Tiiketici tatmini/tatminsizligi, mal veya hizmetten beklenen
performans ile elde edilen performans arasindaki iliskide yatar.
Beklentiler ile mal veya hizmetin sagladigi gercek performans
arasinda kabul edil=bilir bir uyum varsa, tatmin sdz konusu iken; elde
edilen performans beklentilerin ¢ok altinda kalirsa tiiketici hayal
kinkhigina ugrar ve tatmin olmaz. Tiiketici tatmini “marka baghlig1”
dogurarak, tekrar satin almaya yol acarken; tatminsizlik duyan
tiketiciler, 1isletmeye karst bir takim olumsuz davranislar
sergileyebilirler. Iste bu davramslar biitiiniine, tiiketicinin sikayet
davranms: (TSD) denir®.

Tiketici sikayet davranmisimin  bilinmesi; isletmenin zayif
yonlerinin belirlenmesine ve buna godre pazarlama programinda
gerekli uyarlamalarin yapilmasina imkan saglar. Boylece isletmeler,
varsa kendi kusurlarimi diizelterek ve tiiketicilerin tatmin diizeyini
dengeleyip-yiikselterek mevcut miisterilerini  kaybetme riskini
azaltmis olurlar. Ayrica; sikayetler problemleri ¢ozmek icin essiz
firsatlar sunar, yapici fikirler saglar, {iriin ve hizmet gelistirmeye
yardimci olur’. Bu nedenlerle isletmeler, tiiketicilerin sikayet
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davraniglarinin kaynagini, kimlerin ne zaman, hangi sartlarda ve ne
sekilde sikaye*e bulunduklarini bilmelidirler.

Stiphesiz, sikayetlerin biitlin organizasyonlar ic¢in degeri vardir.
Ancak nispeten standart iiriin hattt saglayan isletmelere gore, biiyiik
Olciide degisken hizmetler saglayan isletmelerde daha biiyiikk 6nem
tasiyabilirler. Bu fark, algilanan problemleri daha fazla artirir ve daha
fazla sikayet soz konusu olur. Ayrica sikayet yonetimi, hizmet
‘isletmelerinde oldugu kadar; son derece siddetli rekabet¢i ortamlarda
faaliyetlerini siirdiirmekte olan biitlin isletmeler i¢in de kritik bir
konudur. Ciinkii boyle rekabet¢i pazarlarda, yeni miisteriler kazanmak
eski miisterileri elde tutmanin maliyetinden son derece fazladir. Boyle
ortamlarda, sikayet yonetimi vasitasiyla tiiketici muhafazasi stratejisi
anlamina gelen, “defansif pazarlama” stratejisi tavsiye edilmektedir®.
Tiiketicinin tatmini ve sikayet davranisinin ¢cok onemli oldugu bu
sartlar, sehirlerarasi otobiis tagitmacilif1 sektorii icin de biiyiik Olgiide
mevcuttur.

Tatminsizlik sonucu tiiketicinin nasil bir davrams sergileyecegi
konusunda, Day ve London’in TSD modeli literatiirde genis bir kabul
gormektedir’. Sekil 1'de gosterilen bu model, bu aragtirmanin da
temelini olusturmaktadir. Modele gore satin aldigi bir mal veya
hizmetin sonucunda tatminsizlik yasayan tiiketici, ya hi¢ bir sey
yapmaz; ya da tatminsizligini giderici yollara bagvurmak icin harekete
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Sekil 1 : Day ve London’in TSD Modeli

I. DAHA ONCE YAPILMIS ARASTIRMALARIN
SONUCLARI

TSD arastirmalarindan elde edilen sonuclarnin en ilging
olanlarindan biri, baz1 tiiketicilerin, bir hizmet veya {lriiniin
kullanilmasindan son derece mutsuz olmalarina ragmen, onun
hakkinda hicbir sey yapmamalaridir. Bakkal miisterileri tizerinde
yapilan bir arastirmaya gore, cevaplayicilarin % 70’1, ne olursa olsun
sikayet etmediklerini belirtmislerdir. Kisisel bakim endiistrisinde
yapilan bir arastirmada ise bu oran % 45’dir. Harekete ge¢gmeyenlerin
bu kadar yiiksek oranda olmasina; mal veya hizmetin diisiik maliyetli
olmasi,  problemin  O6neminin  diisiikligi ve  markalarin
degistirilmesinin kolaylig1 gibi faktorler neden olmaktadir®. Bununla
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birlikte, dayanikli mallarla ilgili yapilan bir aragtirmada, higbir sey
yapmayanlarin oraninin % 29.47; diger bir arastirmada ise % 21.1
olmast®, yukarida sayitlan harekete ge¢memeye neden olabilecek
faktorlerin etkisinin az oldugunu géstermektedir.

Tatminsizlik durumunda sessiz kalmanin nedenleri arasinda;
sikayetin durumu diizeltmeyecegine, olayin sikayet etmeye deger
olmadigina, sikayet ile sonu¢ almanin zaman tiiketici olduguna veya
sikayet neticesinde zararhi cikilabilecegine inamilmasi, sayilabilir’.
Ayrica tiiketicilerin yasal haklarini ve nereye-nasil basvuracaklarini
bilmemeleri de sessiz kalmalarina neden olabilir.

Genel olarak isletmelerin ilgisini ¢ekmeyen bir sikayet
davranis1 sekli olan, 6zel sikayet davranigi, tiiketicilerin sikayetleri ile
ilgili az ¢aba gosterdikleri anlamina gelen bir harekettir. Ozel sikayet
davranisinin  bilinmesi, pazarlamacilar i¢in, tatminsizliklerini
gidermek igin isetmeye yapilan bagvurulardan veya isletmecilerin
kendilerinin karsilastiklart sikayetlerden daha 6nemli olabilir. Bir ¢ok
arastirmada'®, dedikodu yoluyla yayilan olumsuzlugun, isletmelerin
potansiyel tiiketicilerinin satin alma davramislan iizerinde temel bir
etkiye sahip oldugu belirtilmektedir.

Tiiketicilerin tatminsizliklerini ¢ozmek icin 6zel davramistan
daha fazla caba gostermeleri anlamina gelen kamusal sikayet
davramginda, tiiketiciler yiiksek sikayet maliyetlerinden dolays,
sikayetlerini 6nce perakendeci, acente veya lireticiye yaparlar.Yapilan
aragtirmalar gostermektedir ki, pek dogal olarak yiiksek maliyetleri
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nedeniyle dayanikli mallar ve hizmetlerde, tatminsizlik nedeniyle
diizeltmeye bagvurma dayaniksiz mallardan fazladir. Bununla birlikte,
azda olsa baz1 arastirmalar siirpriz bir sekilde, sikayet siirecini ve elde
ettigi sonu%:larl belgelemeye calisan tiiketicilerin oldugunu ortaya
koymu§tur

Bir ulusal arastirmaya gore, belirli bir gayret sonucunda
saticilara sikayetlerini ileten 562 tiiketiciden yalmzca % 42.6’s1
memnun olurken' % 53.9’u, sikayetleri sonucunda da mutlu
olamamlslardlr Sikayetler1 sonucunda da mutsuz olanlarin kuguk bir
kismui ise, avukatlara veya tiiketici orgiitlerine basvurmaktadir'>. Satici
isletmelerin sikayetleri dikkatli bir sekilde ele almasi, dogal olarak
mahkemeye giden sikayet miktarinda azalmaya neden olacaktir.

Arastirmalar TSD’nin, birbirinden farkli bir¢ok faktoriin
etkisiyle olusan, son derece karmasik bir siire¢ oldugunu agikca ortaya
koymaktadir. Birbirinin benzeri durumlarda tatminsiz kalan tiiketiciler
bile, farkli sikayet davranmisi sergileyebilmektedirler. Bu siirecin 1y1
anlagilmasi, TSD’yi etkileyen faktorlerin iyi tanimlanmasina baglidi™.
Onceki arastirmalar ve calismanin niteligi dikkate alinarak, TSD’yi
etkileyen temel faktorler; tiikketicinin tatmin diizeyi, pazardaki rekabet
durumu (marka degistirme imkani), problemin Onemi, mal veya
hizmetin tiirii, sikayetler karsisinda isletmenin tavri, tiiketicilerin
haklar ile ilgili bilgi seviyeleri, sikayet maliyetleri, sikayete ¢evrenin
bakis acisi, sikayetten beklentiler seklinde, siralanabilir.

Ayrica tiiketicilerin kisilikleri, giidiileri, tutumlari, algilama
diizeyleri, zamana verdikleri deger, bilgi elde etme istekleri ve sosyo-
ekonomik ve demografik ozellikleri de, TSD’yi etkileyebilir.
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Kendinden emin, kendine giivenen tiiketiciler ile sosyal sorumluluk
hisseden tiiketicilerin, daha sik sikayet ettikleri belirlenmistir”®. Geng
ve yiiksek gelir seviyesine sahip, iyi egitim gormiis tiiketicilerin
haklarint arama konusunda daha bilin¢li olduklar1 ve tatminsizlik
halinde sikayet etme egilimlerinin fazla oldugu tespit edilmistir'®.
Ancak bazi aragtirmacilar buna itiraz etmekte ve yash, fakir ve diisiik
egitimli bireylerin, memnuniyetsizliklerini daha pasif bir reaksiyonla
gostermediklerini iddia etmektedirler!”.

II. ARASTIRMANIN METODOLOJISi

Aragtirmanin temel amaci, otobiis ile sehirlerarasi yolculuk
yapanlarin tatminsizlik halinde nasil bir sikayet davrams
sergilediklerini ortaya cikarmaktir. Sonuclarin gergegi gostermesi
acisindan, arastirma kapsamina son iki yil icerisinde otobiis ile
sehirlerarasi yolculuk yapanlar alinmistir. Ciinkii daha uzun bir siire,
yolcularin sosyo-ekonomik durumlarini degistirebilecegi gibi; bazen
de iki yil 6ncesini hatirlamak miimkiin olmayabilir.

Sekil 17 de verilen ve bu arastirmaya da temel teskil eden
tanimlayici nitelikteki aragtirma modeli, arastirmanin amaglari, niteligi
ve daha Once yapilmis arastirmalar dikkate alinarak asagidaki
degiskenler belirlenmistir. Degiskenlerin 0l¢iilmesinde kullanilan
Olgek tiirleri, ol¢limiinde kullanilan degiskenin yaninda, parantez
icinde verilmistir.

- Tatmin durumu (nominal)

- Seyahat etme siklig1 (siralama),

-Yolcularin sosyo-demografik ozellikleri; cinsiyet (nominal),
yas (aralhikli), medeni hal (nominal), egitim durumu (sirali), meslek
(nominal) ve gelir (aralikli),

- Tatminsizlik nedenleri (nominal),

'>" AnaB. CASADO DIAZ ve Francisco J. MAS RUIZ,"The Consumer’s reaction
to delays in service”, International journal of Service Industry Management,
VOL.13, No.2, 2002, 5.120-121.
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- Sikayet davranist (nominal),

- Sikayet etmeme nedenleri (nominal),

- Sikayetten beklentiler (nominal),

- Sikayet sonras1 memnuniyet diizeyi (siralama),
- Sikayette 1srar davranisi (nominal).

Ulusal olarak planlanan bu arastirmamin amacit dikkate
alindiginda, ana kiitle kapsamina, tlilkemizde son iki yil icerisinde
otobiis ile sehirleraras1 yolculuk yapip da, yolculugundan
memnuniyetsizlikle ayrilan 18 yasindan biiyiik yolcular girmektedir.
Fakat dogrudan boyle bir ana kiitle belirlemek miimkiin degildir.
Ancak On sorularla arastirma amacina uygun denekler belirlenebilir.
Arastirma amacina uygun deneklerin belirlenebilmesi i¢in, imkanlar
cercevesinde, mimkiin oldugu kadar c¢ok sayida denek arastirma
kapsamina alinmugtir. Bu say1 1500°diir.

Degiskenlerle ilgili verilerin toplanmasinda anket yontemi
kullanilmistir. Anketler Ekim-Kasim 2002 doneminde Tiirkiye nin
cesith illerinde uygulanmustir. 250 anket bizzat aragtirmaci tarafindan
Karabiik, Bartin ve Zonguldak illerinde, yiiz yiize gorlisme yontemiyle
gerceklestirilmistir. Diger 1250 anket ise Internet aracilifiyla, c¢ok
degisik illerden, e-mail adresleri ele gecirilebilen deneklere
goénderilmistir. Bu anketlerden 260 tanesi geri gelmistir.

III. ARASTIRMA BULGULARININ ANALIZI VE
YORUMILANMASI

Ele gecen 510 anketten 40 tanesi son iki yil igerisinde otobiis ile
hi¢ sehirlerarast yolculuk yapmamistir. 176 cevaplayict ise
yolculuklarinda higbir tatminsizlikle karsilasmamistir. Dolayisiyla,
aragtirma Orneginde tatminsizlik orant % 62.6’dir. Sonug olarak,
arastirma amaci yoniinden, tutarli ve gecerli 294 anket degerlendirme
kapsamina alinmastir.

Son iki yil igerisinde otobiis ile sehirleraras: yolculuk yapip da,
tatminsizlik yasayan 294 denekten elde edilen veriler tablolarda
sunulduktan sora, bazi degiskenler arasinda iliski olup olmadig1 % 5
onem derecesinde, ki-kare analizi teknigi kullanilarak test edilmistir.
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Aralarinda iligki bulunan degiskenler icin, iliskinin tahmini derecesini
veren Cramer’s V Kkatsayis1 hesaplanmistir. Ayrica, Olgme diizeyi
uygun bazi degiskenler i¢in Spearman’s rho hesaplanmistir. Analiz
islemleri SPSS 9.0 programi kullanilarak yapilmistir.

A) TATMINSIZLIK NEDENLERI

Verilen cevaplara gore, son iki yil icerisinde otobiis ile
sehirlerarast  yolculuk yapanlarin tatminsizligine neden olan
faktorlerden on tanesi, tatminsizlik derecesine gore su sekilde
siralanmaktadir.,

1. Siiriicti hatalari,

2. Zamana uyulmamast,

3. Firma personelinin saygisizca davranislart,
4. Bir yerin iki kisiye birden satilmasi,

5. Sehir i¢i servislerinin yetersizligi ve hatalari,
6. Trafik kazasi,

7. Otobiisiin arizalanmasi,

8. Bilet fiyatlann ve ayni yere gidenlere farkli fiyatlarla bilet
satilmasi,

9. Otobiisiin 1sitma ve sogutma sistemleri,
10.Diger yolcularin hareketleri.

Trafik kazas1 siralamasinda diinyanin  en onde gelen
tilkelerinden olmamiz nedeniyle, “siirlicti hatalari’”nin tatminsizlik
nedenleri siralamasinda birinci sirada yer almasi, stirpriz degildir. Her
sirticii  hatasinin  kazaya donlismedigi dikkate alinirsa, “trafik
kazasi’nin 6. sirada olmasi normaldir. Tatminsizlik nedenlerinden
dikkati c¢eken Onemli unsurlardan biri de, “firma personelinin
saygisizca davraniglary’min {igiincii sirada yer almasidir.

B) SIKAYET DAVRANIS SEKILLER]

Tatminsizlik yasayan tiiketicilerin davranis sekilleri Tablo
I’dedir. Yolcularin %35.7’lik kisminin sadece 6zel (pasif) sikayet
yolunu segtigi goriilmektedir. Ozel sikayet davramsi sergileyen
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yolcularin tamamina yakini, ailesini ve yakin cevresini firma/iiriin
hakkinda uyarma ve firmayi/markayr boykot davraniglarindan birini
veya ikisini birlikte sergilemislerdir. Ancak bazi giizergahlarda tek bir
firmanin olmasi, firmayr boykot davranisint engellemektedir.
Firmanmin diger iiriinlerini (benzin istasyonu ve otel gibi) boykot
davranigini gosteren yolcu sayisi ise sadece 2°dir.

Tablo 1: Yolcularin Tatminsizlik Sonras1 Davrams Sekilleri

Davranis Sekli Frekans %
Ozel Sikayet 105 35.7
Kamusal Sikayet 42 14.3
Ozel ve Kamusal Sikayet 82 27.9
Higbir Sey Yapmama 65 22.1
Toplam 294 100.0

Direkt kamusal (aktif) sikayet yoluna bagvuranlarin orani
%14 .3’tiir. Bunlarin biiyiik bir kismini, firmanin yazihanesine ve/veya
merkezine bagvuranlar olusturmaktadir. Firmayr medyaya sikayet
eden, tiiketici orglitlerine bagvuran tiiketici sayis1 ise, 2-3 kisi ile
sinirhdir. Mahkemeye ulasan sikayet ise yoktur. Hem o6zel hem de
kamusal sikayet davramiginda bulunanlarin orani, %27.9’dur.
Tatminsizliklerini unutup, her seyi sineye cekenlerin orami ise
%?22.1°dir. Dolayistyla tatminsiz kalan tiiketicilerin ¢ogunlugunun
(%77.9), tatminsizliklerini giderici yollara  basvurduklan
anlagilmaktadir.  Genel olarak  denilebilir ki, tiiketiciler
tatminsizliklerini dile getirme konusunda o6zel sikayet yolunu tercih
etmektedirler.

C) SIKAYET SONRASI MEMNUNIYET VE SIKAYETTE
ISRAR DAVRANISI

Sikayette bulunanlarin sadece % 14’1, ilk sikayetlerinden tam
bir memnuniyetle ayrilirken; % 35.3’lik bir kesim ise, hi¢ memnun
olmamustir. Kismen memnun olanlarin orani ise, %350.7 dir.
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Sikayetlerinden memnun olmayan (kismen veya hi¢) 197 yolcunun %
25.38’1, tekrar sikayet ettiklerini- sikayetlerinde 1srarc1 davrandiklarini
belirtmistir.

D) SIKAYET ETMEME NEDENLERI

Tatminsizlik yasayan 65 tiiketici (%22.1), hicbir sekilde
sikayette bulunmamustir. Sikayette bulunmama nedenlerinin 6nem
derecesine gore siralamasi soyledir:

1. Sikayetin durumu diizeltecegine inanilmamast,

2. Sikayetten sonu¢ almanin uzun zaman alabileceginin
diistiniilmesi,

3. Olayin sikayet etmeye degmemesi,

4. Sikayetin gereksiz para ve zamana neden oldugunun
diistiniilmesi, '

5. Olayin gectigi giizergahta tek firma olmas,

6.Yasal haklarin bilinmemesi,

7.Daha fazla huzurun kagmasinin istenmemesi.

Sikayette bulunmama nedenleri siralamasinda, ‘“sikayetin
durumu diizeltecegine inanilmamasi"nin acgik farkla birinci ve
“sikayetten ~ sonu¢  almamm  uzun  zaman  alabileceginin
diistiniilmesi’nin ikinci onemli sikayet etmeme nedeni olmasi ¢ok
onemlidir. Bu durum, yapilan hatalarin diizeltilmesi hususunda;
ozellikle firmalara, kamu ve 6zel tiiketici orgiitleri ile yargiya giivenin
olmadigin1  gostermektedir. Sonugta firmalar mevcut miisterilerini
koruyamamakta, yeni miisteri elde etmek igin ise, 6nemli maliyetlere
katlanmaktadirlar.

E) HIPOTEZLERLE ILGILI ANALIZ SONUCLARI

0.05 anlamlilik diizeyinde, baz1 degiskenler arasindaki iligkileri
test etmek amaciyla gelistirilen hipotezlerin sonuglar1 Tablo- 2° dedir.
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Tablo 2: Hipotez Test Sonuclari

Ki-kare Anlamhihk
liski Degeri sp | Diizeyi(P) Sonug

1.Cinsiyet - TSD 0.074 3 995 [ligki yoktur.
2.Yas - TSD 22.846 6 .001 Iliski vardir.
3.Medeni Hal - TSD 3.252 3 354 [ligki yoktur.
4. Egitim Diizeyi - TSD 28.481 6 .000 [liski vardur.
5.Meslek - TSD 27.019 9 .001 Iliski vardar.
6.Gelir - TSD 34.119 9 .000 Iliski vardir.
7.Seyahat Etme Siklig1 -TSD 45.962 9 .000 iliski vardir.
8. Tatminsizlik Nedeni - TSD 30.321 24 174 [liski yoktur.
9.Sikayetten Beklenti -TSD 12.288 6 056 lligki yoktur.
10.Cinsiyet-Sikayette Israr| 0.448 1 503 Iliski yoktur.
Davranisi (SID)

11.Yas - SID 6.068 2 048 {liski vardir.
12.Medeni Hal - SID 1.405 1 236 Iligki yoktur.
13.Egitim Diizeyi- SID 3.192 2 203 [ligki yoktur.
14 Meslek - SID 0.547 3 908 [liski yoktur.
15.Gelir- SID 3.972 3 264 Iliski yoktur.
16.Seyahat Etme Sikhigi- SID 11422 | 4 022 Iligki vardir.
17.Tatminsizlik Nedeni - SID 8.802 7 267 Iligki yoktur.

Yolcularin  sosyo-ekonomik ozelliklerinden yas ile sikayet
davramig1 arasinda, anlaml bir iliski vardir. Yani, yolcularin yasi
sikayet davramiglarim etkilemektedir. Ancak iliskinin tahmini
derecesini veren Cramer’s V katsayist 0.19 hesaplandigindan, iliski
zayifir. Genglerin sadece 0zel sikayet davranigi gosterme egilimleri,
yashilara gore daha fazladir. Yas ilerledik¢e sadece ozel sikayet
davranisi gosterme egilimi azalirken, direkt kamusal davranis
gosterme egilimi artmaktadir.
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Tatminsizliklerini unutup, her seyi sineye cekenlerin 18-25 yas
icerisindeki oram1 %?21.1, 26-40 yas icerisindeki orani %16 ve 41 ve
tizerindeki yaslardaki oran1 %34.3 diir.

Yolcularin egitim diizeyi ile sikayet davraniglar arasinda da
anlaml bir iligki bulunmustur. Cramer’s V katsayist 0.22’dir. Burada
dikkati ¢eken en onemli husus, egitim diizeyi diistiikce tatminsizlik
durumunda hicbir sey yapmama oraninin artmis olmasidir.

Meslek ile sikayet davranisi arasinda anlamli iliskinin olmasi,
yolcularin sikayet davraniglarinin mesleklerinden etkilendigi anlamina
gelmektedir. Cramer’s V katsayis1 0.17°dir. Universite 6grencilerinin
%47.8’1 sadece 0zel sikayet davranisi sergilerken, bu oran memurlarda

%38.4, serbest meslek sahiplerinde %18.6 ve diger meslek
mensuplarinda %4.3’diir. Hem 6zel hem de kamusal sikayet davranisi
sergileyenler icerisinde memurlar %52.4 ile birici; serbest meslek
mensuplart %20.1 ile 1ikinci ve 6grenciler %17 ile iiclincii sirada yer
almaktadir. Serbest meslek mensuplarinin %30.2°si her seyi sineye
cekerken, bu oran 6grencilerde %22.2 ve memurlarda %17.3’diir.
Ogrencilerin genglerden olustugu dikkate alimirsa, yas ile SD
arasindaki iligkinin sonuglari bu sonuclarla uyusmaktadir.

Gelir ile SD arasindaki iliskinin tahmini katsayisi 0.19°dur.
Dolayisiyla iligki zayif sayilir. Gelir diizeyi ylikseldik¢e sadece 6zel
SD gosterenlerin  orami diiserken, sadece (direkt) kamusal SD
gosterenlerin orami artmaktadir.

Yolcularin seyahat etme sikliklart ile sikayet davranislarn
arasindaki iligki katsayist ise 0.23 bulunmustur. Dolayisiyla diger
iligkilere gore biraz daha gii¢lii bir iliski mevcuttur. Seyahat etme
sikligr azaldikg¢a her seyi sineye c¢ekenlerin orami artarken, seyahat
etme siklig arttik¢a bu oran azalmaktadir. Ayni dogrusal iliski seyahat
etme sikligy ile hem 6zel hem de kamusal sikayet davramisi arasinda
da mevcuttur. Ancak bu dogrusal iliski, sadece 6zel veya sadece
kamusal $D ile seyahat etme siklig1 arasinda goriilmemektedir.

Tiiketicilerin sikayette 1srar davranisi ile sosyo-ekonomik
Ozelliklerinden sadece yas arasinda anlamh bir iliski bulunmustur. Bu
iligkinin derecesini veren tahmini katsayr 0.17°dir. 18-25 yas
grubunda, ilk sikayetlerinin sonucunda tatmin olmadigi igin tekrar
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sikayet edenlerin oramn %17.5 iken, bu oran 26-40 yas grubunda
%34.1 ve 41 ve daha iist yas grubunda ise %22.9’dur.

Tiiketicilerin tatminsizliklerine neden olan en Onemli faktorlerle
SID arasinda anlamh bir iliski bulunamazken, seyahat etme sikhig ile
SID arasinda anlaml: bir iliski vardir. Cramer’s V katsayist ise 0.24”diir.
Yilda bir- iki kez seyahat edenlerin %39.4°l sikayetlerinde israrc
davranirken, bu oran ii¢-dort kez seyahat edenlerde %15.6, ayda bir
seyahat edenlerde %30.8 ve haftada bir seyahat edenlerde 1se % 45.5’dir.

F) SPEARMAN’IN SIRA KORELASYONU ILE ILGILI
ANALIZLER

Isletmeler tiiketiciyi tatmin etmek icin ne kadar &nlem alirsa
alsinlar, tatmin olmamus tiiketiciler her zaman olabilir. Onemli olan
sikayete basvuran tiiketiciyi memnun etmektir. Bu nedenle, yolcularin
sikayet sonrast memnuniyet diizeyi ile bazi sosyo-ekonomik
ozellikleri ve seyahat etme sikli1 arasindaki iliskileri arastirmak igin
Spearman’s rho hesaplanmistir.

Yolcularin yasi ile sikayet sonrast memnuniyet diizeyi (SSMD)
arasinda hesaplanan katsayi, -.011°dir. Dolayisiyla, yas ile sikayet
sonrast memnuniyet diizeyi arasinda ters yonlii bir iligki vardir. Yani,
yolcularin yas1 artttkga memnuniyet diizeyleri diismektedir. Ancak, bu
iliskinin diisiik oldu soylenebilir.

Egitim diizeyi ile SSMD arasinda hesaplanan katsay1, .009’dur.
Dolayisiyla, iliski dogru yonludiir. Yani, e8itim diizeyi yiikseldikge
memnuniyet diizeyi artmaktadir. Gelir ile SSMD arasinda hesaplanan
katsayr ise, .061°dir. Dogru yonlii bir iligkiyt gosteren bu katsayiya
gore, gelir arttik¢a ilk sikayet sonrast memnuniyet diizeyi artmaktadir.
Buradan, yiiksek egitimli ve yiiksek gelirli kisilerin ilk sikayetlerinde
diisiik egitimli ve dusiik gelirlilere gore daha basarili olduklar1 ya da
yetkililerin, yiiksek egitimli ve yiiksek gelirli kisilerin sikayetlerine
daha ¢ok onem verdikleri sdylenebilir.

Seyahat etme siklign ile SSMD arasinda hesaplanan katsay
.071°dir. Buna gore, seyahat etme siklig1 arttikca memnuniyet diizeyi
artmaktadir. Sik seyahat edenlerin sikayetten sonu¢ almakta az
seyahat edenlere gore daha basarili olmalan ve/veya sik seyahat
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edenlerin sikayetlerine yetkililerin daha ¢ok 6nem vermeleri, bunun
nedeni olabilir.

SONUC

Otobiis ile sehirlerarasi yolculuklarda tatminsizlige neden olan
en 6nemli faktor, siiriicli hatalanidir. Tatminsizlige ugrayan yolcularin
yaklasik %78’1, tatminsizligini giderici yollara bagvururken; genellikle
ozel sikayet davramgt  sergilemektedirler.  Sosyo-ekonomik
ozelliklerden; yas, egitim diizeyi, meslek ve gelir ile seyahat etme
sikligit TSD’yi etkilemektedir. TSD’yi etkileyen 6nemli bir faktor de,
ilgili giizergahtaki firmalarin sayisidir.
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