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Musteri Sikayet Egilimlerinin De gerlendiriimesi:
Demiryolu Ulasimi Uzerine Bir Arastirma

Serafettin SEWM" Evrim SARI DALDI”

Ozet

Yeniden yapilanma sureci i¢erisinde olan ginimimigelu tagimacilgl icin mikteri sikayetleri, migterilerle uzun
soluklu iligskilerin kurulabilmesi, méterilerin memnun edilmesi ve wtigrilere sunulan hizmetin kalitesinin
arttinimasi i¢in vazgecilmez niteliktedir. Bu gahada, TCDD 3. Bolge Midurgii yolcularinin hizmetlere gkin
sikayetlerinin olup olmadn tespit edilmg, sikayet sahibi miterilerin sikayetlerini gletmeye iletme glimleri
degerlendirilmistir. Kavramsal ¢ercevedgkayet sahibi olan miterilerin verdikleri farkli tepkiler incelenrtir. 700
yolcu ile yapilan anket sonucundgkayet sahibi miterilerin, sikayetlerini sletmeye iletme konusundakgiémleri
incelenmi ve miterilerin demografik 6zellikleri ilesikayet eilimleri arasinda ikki olup olmadgi aratiriimistir.
Sikayet sahibi oldgu halde sikayetlerini iletmeyen mgierilerin bu davraglarinin nedenleri tespit edilgive
mUsterilerin sikayete tgvik edilmesi icin yapilmasi gerekenler hakkind@iiier sunulmstur. Arastirma sonucunda,
egitim diizeyi ve gelir duzeyi yiksek olan gtérilerin, dguk olanlara kiyaslgikayet etme gilimlerinin yiiksek
oldugu sonucuna ukaimistir. Ayrica az siklikta seyahat edenlerin, ortage& siklikta seyahat edenlere gére daha
yukseksikayet eilimine sahip oldgu belirlenmgtir.

Anahtar Kelimeler: Msteri sikayet eilimi, Sikayet sahibi miteri davranglari, Demiryolu taimacilg

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

Abstract

For today’'s railway transportation which is goingrdugh a reconstruction period, customer complaanes of
indispensable value in order to establish long-ingmnelations with the customers, to satisfy thevd t improve the
quality of the service offered to the customersthis study, it has been determined whether thegragrs of the'
Regional Directorate of TCDD have complaints as @ ghrvices or not, and the tendencies of the custmith
complaints to submit their complaints to the mamagiet have been evaluated. The various reactionthef
customers who have the complaints have been exdmitkin the conceptual framework. As a resulttod survey
conducted with 700 passengers; the tendencieseofdmplainants to submit their complaints to thenagement
have been examined, and it has been researchebenltie¢re exists a relation between the demograplhitities of
the customers and their complaint tendencies. €asans for such behaviors of the customers whmaticsubmit
their complaints even though they had one have Hetrmined, and recommendations have been maddamnis
necessary to be done in order to prompt custoneesuibmit complaints. As a result of the researcias been
concluded that the customers with a higher leveledfication and income have higher tendencies tanisub
complaints than those with a lower education amdrime level. Besides this, it has been determinatttie people
who travel less frequently have higher complaimidencies than the people with a medium and higheltra
frequency.

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

GIRiS

GUnimuz gletmelerinin pazarlama faaliyetlerindekisbalari, onlarin pazardaki ngi@rilerini rakiplerinden daha iyi
ve daha ¢ok memnun etmelerineskair(Ulgen ve Mirze, 2004). Miieri memnuniyeti ancak ngteri beklentilerin
kargsilanmasi ile mimkin oldiwndan, méterilerin aldiklar hizmete i§kin geribildirimde bulunmalarietmeler igin
onemlidir. En gecerli geribildirim yontemlerindéiri olan sikayetler(Heung and Lam, 2003), ghérinin isletmeyle
is yapmaya devam edebilggein sinyalini vermektedir. Memnun kalmayan steri sikayet etme yolunu se¢miyorsa,
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bu durum onunsletmeye veda eftinin gdstergesidir(Hararri, 1997). Yapilan bir gnanayla, memnun kalmam
sikayet eden mgierinin, memnun kalmamsikayet etmeyen miferiye kiyasla tekrar gletmeye gelme olasginin
daha yiiksek oldiu saptannstir(Barlow and Moller, 1998).

Musterilerin sikayet etme konusundaki tutumlari, sgdiklar c@rafyaya, yettikleri kiltire ve demografik
Ozelliklere gore dgismektedir. Ancak yapilan agarmalar, s6z konusu bu 6zelliklerykayet esilimleri arasindaki

iliskilere yonelik genelleme yapmaya imkan tanimamakiBeris, 2006; Yiksel, 2004). Ulkemizdsikayet

egilimleri konusunda asgrmalarin, daha ¢ok oteller, restoranlar ve siiparket zincirleri gibi alanlarinda yapidi

gorilmektedir. Demiryolu tamacilginda ise miterilerin memnuniyet diizeylerine gkin yapilan c¢ok sayida
argtirma, miterilerin sikayet eilimlerini degerlendirmekten uzak kalgtir.

Kurumsal dgisim projesini devam ettiren TCDD, gerek kamu gerekéklu bir kurulys olmasi nedeniyle
msterilerine kaliteli hizmet sunmak icin suirekli gaha igerisindedir(TCDD 2006 Y1l Ulusal Kalite Odifiasvuru
Kitabr). Yolcu ve yuk taimaciligl payinin sirekli azal@inin farkinda olan demiryollari yetkilileri, hizmkalitesi ve
mUsteri memnuniyetini arttirma amaciyla hazirlanansgahlara hiz verngtir. Musteri sikayetleri, s6z konusu bu
calsmalarda ve TCDD'nin yeniden yapilanmasinda yol gistaiteliktedir. Bu nedenle demiryolu ngigrilerinin
sikayet @ilimleri tespit edilmeli, sikayet eden mieriler ile sikayet etmeyenler arasindaki farkliliklar ortaya
konulmali,sikayet etmeyen myferilerin sikayete tgvik edilmesi icin neler yapilmasi gerekttartisiimalidir.

SIKAYET SAH iBi OLAN MU STERILERIN DAVRANI § TURLERI

Yeni bir misteri kazanmanin maliyetinin, mevcut giéri ile is yapmanin maliyetinin ealti kati oldgu giinimiiz
kosullari(Gerson, 1997), sletmeleri mevcut mgierilerinin  memnuniyetlerini strekli kilmaya zorlaktadir.
Beklentilerin kagilanmamasi durumunda bunursige yollarla ifade edilmesi anlamina gelaikayet(Barlow and
Moller, 1998), migteri memnuniyetsizfinin bir sonraki gamasidirSikayeti olan miterinin sikayetini dile getirmesi
icin tesvik edilmesi ve sikayetiyle ilgileniimesi o miéterinin isletmeye olumlu duygular beslemesini
sagzlamaktadir(Lewis, 1983). Ancak gtamalar, sletmenin mal ve hizmetlerinden memnun kalngadhaldesikayet
etmekten kaginan nmgierilerin sayisinin azimsanamayacak kadar cok goldu gdstermektedir. Bu nedenle
isletmelerin az sayidgikayet aldiklarinda, miferi memnuniyeti hedeflerini gercektediklerini disinmeleri dgru
olmayacaktir(Uyar, 2005:1). Memnun edilmeyen alionrasi méterilerin ¢ farkli davranta bulunduklari
gorulmektedir. Bu davrasgtirleri; aktif eylem, pasif eylem ve tepkisizlikiBaris, 2006; Hunt, 1991; Lynos, 1996).

Uc cait aktif eylem tiiriinden en sik kalasilani, migterilerin sikayetlerinin tazmini icin jletmeye bgvurmalaridir.
Baslica tazminat tiirleri; mgieriye parasinin iade edilmesi, stériden 6zir dilenmesi, mgieriye hediye verilmesi
veya kredi agilmasi, satilan malingdgiriimesi veya tamir edilmesi, gelecek @ierislerinde migteriye indirim
yapilacg&inin vaat edilmesidir(Bag) 2006; Kelley, Hoffman, Davis, 1993; Solomon, 1p92iger aktif eylem turleri
ise; misterilerin yasal slem bglatmalari ve Ug¢lincl partiler (medya, stariyi koruma dernekleri, kalite kontrol
birimleri gibi kuruluslar) aracilgi ile tepki gostermeleridir(Bodur, 1979).

Baslica pasif eylem turleri isegletmedeki glerin aksini engelleme, etrafi kirli birakma, ¢irkin s6zkgiyleme hatta
gece vitrinleri boyama ya da mal calmaya kadar ifllaime” seklindedir(Hunt, 1991). Pasif tepki veren gteri
mali/hizmeti boykot edip, bir daha almama yolunusdagebilmektedir(Bag) 2006). M.Rauf Atg (2006) “Mutsuz
Musteri 23 Yil Konwur” isimli makalesinde memnun kalmammisterinin yakinlarina s6z konusylétmeyi
kotiileyerek “ayakli propaganda” haline ggidionusuna dikkat cekrtir.

Sikayet sahibi oldgu halde tepkisiz ve sessiz kalan  gwefiler isletmeler icin en tehlikeli grubu
olusturmaktadir(Sivri, 2001). Cunkii memnun kalmayanstenii sikayet etmiyorsa, bu durum onugleétmeye veda
ettiginin gostergesidir Sikayet ediyorsa, miferi isletmeyle § yapmaya devam edebilgiein sinyalini veriyor
demektir(Hararri, 1997)Sikayet sahibi miterilerin sessiz kalma nedenlerinin shealari soyledir(Bars, 2006;
Barlow and Moller, 1998; Day, 1984; Martin, 1997;ddy2005:1);

*  Mdsterilerin sikayet etmenin birse yarmayac&na inanmalari,

« Sikayet etme amaclsletmeye telefon etmeleri kah ginda dakikalarca bekletilmeleri,
« Kime ve nereygikayet edeceklerini bilmemeleri,
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. Sikayet formlarini bulamamalari,

¢ Sikayet etme zaman ve ¢abasingeisiz bulmalari,

« Sikayetlerine cevap almak i¢in uzun sure beklemelerekecgini disinmeleri,
¢ Olaydan kismen kendilerini sorumlu tutmalari,

. Kendilerine kaba davranilagai disinmeleri,

«  Sikayetin manevi boyutunun yaninda maddi boyutuniamasi,

« Alinan mal ya da hizmetin fiyatinin glik olmasi,

e Marka degistirmenin kolay olmasidir.

LITERATUR TARAMASI

Yabanci literatiirde 40 yil 6nce ¢layan miteri sikayetlerine ilgkin argtirmalar(Hirschman, 1970) zamanla hiz
kazanmg, misterilerin sikayet etme glimlerindeki farkhhklari ile ilgili ¢esitli modeller olwturulmus (Blodgett, Hill
and Tax, 1997) veikayetlerin kaynaklarinin tespit edilmesi amaciyikkayet matrisleri(Barlow and Moller, 1998)
meydana getirilnstir.

Yerli literatirde méterilerin sikayet davrangari tzerine yapilan agarmalar yabanci literatiirdeki gtamalara
kiyasla ¢cok az olup(Kiling, 2004), s6z konusu hikii argtirmalar sonucunda birbirinden farkli sonuclar elde
edilmigtir. Hunt'in (1991) yapt aratirma, sikayet sahibi miterilerin %53’'Ununsikayetlerini gletmeye ilettiklerini
gostermgtir. Bir diger gtirmaya ile migterilerin hizmet alimlar sonrasinda; %24.2’siniemmun kalmayip, eyleme
gectikleri ve %11.3'tntn memnun kalmayip, eylemengedikleri tespit edilngtirf(Day and London, 1976). Bu
sonuclarin aksine armalarin bazilari,sikayet sahibi miteriler icerisinde sikayetini isletmeye iletmeyerek
cevresiyle paylganlarin sayisinirgikayetini isletmeye iletenlerin sayisindan daha fazla gldw ortaya koymgtur
(Barlow and Moller, 1998). Orgen aratirmalardan birisikayet sahibi miterilerin sadece %4’ (inigikayetlerini
dile getirdgini ve %96'sindan hi¢c haber alinamadi gosterdii gibi %91’inin sikayet etmekle hicbirseyin
degismeyecgine inandgina dikkat cekmitir(Gerson, 1997).

Ozellikle yabanc! literatiirde yapilan siiamalar ile;sikayet ederek memnun olan gbérilerin, memnun olmayan
migterilere  goére, ayni sletme ile ilgkilerini sirdirme gilimlerinin  ¢ok daha fazla oldtu
kanitlanmgtir(Parasuraman and Berry, 1997letmelerin memnun edemesdi misterilerini kaybederek biyik
zararlara gradiklari tespit edilngive misteri sikayetlerinin dGnemine dgnilmistir(Gerson, 1997).

Sikayet eilimleri ile ilgili arastirmalarin bir kismigikayet &ilimleri ile musterilerin kilttrel 6zellikleri arasindaki
iliskileri tespit etmeye yonelik yapilgtir. Cosunlugunu ingilizlerin olusturdusu yabanci turistlerigikayet esilimi
Uzerine yapilan bir agairmada, turistlerirsikayetlerini otel yetkilileri yerine daha ¢ok kenilikelerindeki acenteye
bildirdikleri anlsslimistir(Kozak, 2007). Amerikali miderilerin sikayetlerini gletmeye ilettikleri, Korelilerin ise
sikayetlerini daha cok yakin cevreleriyle paglklari gorulmistiir(Bars, 2006; Liu and Mcclure, 2001). Ozellikle
Alman turistlerin sikayetlerini asla otel yonetimine yansitmadiklae vilkelerine déndiklerinde acenteleriyle
paylastiklar tespit edilmjtir. Bu yontemle sonu¢ alamayan Alman turistlerinsala yollara bgvurduklar
gorulmitur(Yurtsever, 2007:1).

Musterilerin demografik 6zelikleri ilesikayet etme davraglari arasindaki ikikileri konu eden asggirmalarin
sonuglari, demografik Ozellikler ilesikayet etme davragu iliskisi hakkinda genelleme yapmaya imkan
tanimamaktadirSoyle ki; bazi argtirmalar, gitim dizeyi ve gelir dizeyi yuksek gdierin beklentileri de yuksek
oldugundan daha cokikayette bulunduklarini géstergtir. Bu mikteri grubu mal/hizmet performansini daha iyi
degerlendirmitir(Kilig, 1993). Bu sonucun aksinegdir bir aratirma, gelir arttikcgikayet etme giliminin azaldgini
gosterm§ ve ¢ocuklu miterilerin gocuksuz olanlara kiyasjkayet etme gilimlerinin daha fazla oldgunu ortaya
koymustur( Kolodinsky, 1992). Bankacilik sektdriinde yapitdr argtirma, genc mgterilerin sikayet eilimlerinin
daha fazla oldguna karet ederken(Singh and Pandya, 1999%grdbir argtirma, sikayet i¢in segilen yontemlerle
sikayetci migterilerin yalari arasinda herhangi birgki olmadgini gostermtir(Sivri, 2004). Baka bir aratirma ise,
mUsterilerin satin aldiklari pahali mal ve hizmetleiéskin sikayetlerini, ucuz mal ve hizmetlere skin
sikayetlerinden daha fazla dile getirdiklerine dikkakmitir(Blodgett, Hill and Tax, 1997).
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TCDD 3. BOLGE MUDURLU GU’'NDE BiR UYGULAMA
Arastirmanin Amaci ve Onemi

Buyuk bir hizla gelien teknoloji §letmeler icin rekabet ortami yaratmakta, rekabbtirunsuru olan miieri ise bu
iletisim teknolojisinde surekli olarak uyarilarak tukedéimzorlanmaktadir. Kendileri igin birgcok alternatifi
bulund@gunun farkinda olan giinimuz gtéri profili, kendilerinin dgerini bilen kletmeleri tercih etmektedir. Bu
nedenle gletmelerin migterilerin gereksinimlerini bilmeleri gerekmektedidreli, 2001). Dgisen pazar kgullarinda
sikayet, dgisen miteri gereksinimlerinin anklmasina olanak tanimaktadir( Barlow and Moller, 89%ikayet
eden méteri, mal ve hizmette eksik olan yonlerigletme tarafindan genilmesini sglamaktadir (Odala, 2000).
Isletmeler igin etkinsikayet yonetimi, sadece iletilegikayetlerin  dgil, iletiimeyen sikayetlerin de yonetiimesiyle
mumkindirhttp://www.case.com.tr/tr/percoordevelopment_cusi@momplain.asp

Gerek sessiz kalan ngtérilerin sikayetlerinin tespit edilmesi, gereksgetmenin gelecekte karkariya kalabilecgi
sikayet konularini kestirebilmesi icirslétmelerin 6ncelikle kendi mterilerinin dzelliklerini ve sikayete ilgkin
tutumlarini grenmelerini gerektirmektedir.

Bir isletmenin az sayidaikayet almasinin sadece gbéri memnuniyetinden ¢d, musterilerin sikayet etmekten
kacinmasindan da kaynaklanabil@oe bilincinde olan gletmeler i¢in bu ardirma, miterilerin sikayet
egilimlerinin tespit edilmesi veikayetten kaginma nedenlerinin ortaya konulmasiadan énemlidir.

Bu aratirmanin temel amaci; TCDD 3. Bédlge Mud@iinden hizmet alan ngterilerin hizmetlere ikkin
sikayetlerinin olup olmadiinin belirlenerekgsikayet sahibi mgterilerin sikayetlerini sletmeye iletme konusundaki
egilimlerinin incelenmesi ve miferilerin demografik 6zellikleri ilesikayet eilimleri arasindaki ilgkilerin
degerlendirilmesidir. Ayrica bu agarma ile sikayetlerini sletmeye iletmeyen mterilerin bu davraslarinin
nedenleri tespit edilmeye ¢almistir.

2010 yihnda gelirlerini 2005 yilina gore 2.6 kattiamay! hedefleyen ve kurumsalg@gm seferberlii icerisinde
olan TCDD’nin(TCDD 2006 Yili Ulusal Kalite Odulii Beuru Kitabi) amaclarina wenasi icin sahip oldiu en
degerli anahtari mgteri memnuniyeti oldgundan, bu asggirma demiryolu tamacilgindaki tek kurulgumuzun
gelismesinde faydali olacaktir. Daha 6nce demiryoluntacilginda migteri sikayet eilimlerine yonelik aratirma
yapilmamg olmasi, argtirmamizi dgerli kilmaktadir. Bu argirma, gelecekte ugam hizmetleri ile ilgili yapilacak
argtirmalara da temel ofturacaktir.

Arastirmanin Kapsam ve Sinirhliklar

Arastirma TCDD 3 Bolge Miidirlgii Merkezi olarizmir'de yapilmstir. Arastirmanin ana kitlesirizmir (TCDD 3.
Bolge Midurligii merkezi) ve Ankara giizergahintamir Mavi Treni, 9 Eyliil Mavi Treni ve Karesi Eksi ile,
01.01.2007-31.08.2007 tarihleri arasinda seyahen &#5.060 mgieriler olusturmaktadir.izmirden hareket eden
trenler icerisinde en fazla yolcu gnluguna sahip trenlerin kanda bu Ug¢ trenin bulunmasi, 6zellikle bu trenl&de
yolcu kitlesinin ana kiitle olarak segilmesinin diyik nedenidir. Ayricdzmir'den hareket eden trenler arasinda en
uzun km ye sahip 2. 3. ve 4. trenlelamir Mavi Treni, 9 Eyliil Mavi Treni ve Karesi Eksgmi olmasi ve bu trenlerde
yatakl, kgetli ve yemekli vagon hizmeti veriliyor olmasi, lren yolcularinin ana kiitle olarak belirlenmesinin
diger nedenlerdir.

Verilerin toplanmasinda ana kitlenin tamaminin lerweesi zaman yetersigiive mali yetersizlikler nedenleriyle
mumkiin olmadiindan érnekleme yoluna gidilgtir. Ornek biyikliginin tespitinde n=Nt2pg/d2(N-1)+ t2pq
formuliini kullanilmgtir(Bas, 2001; Yaziciglu ve Erdgan, 2004). Ornek birimleri, (ic farkli tren yolculan
argtirmaya dahil olmasi nedeniyle tabakall 6rneklemgyee secilmitir. Arastirmadan anlamli sonug¢ almak igin ise
anlamh ¢ikacgn disundldiziinden, ana kutle icerisinden temsil yetgnglcli olarak kabul edilen 700 érneklem
secilmitir.
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Arastirma mijterilerle yuz yize yapilacak anket gatasini icermektedir. Anketlerin bir kismi seyahatleatilarak,
bir kismi trenlerizmirden hareket etmeden dnce yolcular kalkaatini tren icerisinde beklerken, bir kismi da
Ankara’danizmir’e gelen tren yolcularina servislerde yapstmi

Arastirmaya en az bir kez demiryolu yolcglu yapms misteriler (yolcular) dahil edilnstir. TCDD ile yuk
tagimacilgl yapan méteriler (isletmeler) kapsam g birakiimstir.

Anket calsmasi sonucunda elde dilen bulgular ile, benzegtemilkitlesine sahip olan gér trenlere yonelik miteri
memnuniyeti/ memnuniyetsigiiyle ve sikayet eilimleriyle ilgili genellemeler yapilabilecektir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirmada, miéterilerin TCDD 3. Bdlge Mudirlgii'nden aldiklari hizmetlere #kin sikayetlerinin olup
olmadgini, sikayet sahibi miterilerin sikayetlerinin TCDD'ye iletilip iletmediini, sikayet eilimlerinin musterilerin
demografik 6zellikleri ile ilgkili olup olmadgini, iletimeyen sikayetlerin nedenlerini gosterecek nitelikte
edilen veriler test edilrgiir. Verilerin test edilmesinde SPSS 14 programmtiydalanilmy Frekans analizi ve Ki-
kare testi kullanilarak elde edilen sonuclar yormnhstir.

Arastirmanin Hipotezleri

Uygulama kisminda TCDD 3. Bdlge Mudigliiele alinan agiirmamizda 2 tanesi alt hipotez olmak Uizere topam
hipotez bulunmaktadir.

H1:Musterilerin cinsiyetleri ile memnun kalmadiklari hietfere ilskin sikayet etme glimleri arasinda anlamli bir
ili ski bulunmaktadir.

H2:Musterilerin medeni durumlari ile memnun kalmadiklaizmetlere ilgkin sikayet etme glimleri arasinda
anlamli bir iliski bulunmaktadir

H3:Mdusterilerin seyahat tercihleri ile memnun kalmadiklaizmetlere ilskin sikayet etme gilimleri arasinda
anlamli bir iliski bulunmaktadir.

H4:Mdugterilerin gelir diizeyleri ile memnun kalmadiklaizimetlere ilgkin sikayet etme gilimleri arasinda anlamli
bir ili ski bulunmaktadir.

H5:Musterilerin yalari ile memnun kalmadiklari hizmetlereskin sikayet etme glimleri arasinda anlamli bir gki
bulunmaktadir.

H6:Musterilerin esitim durumlari ile memnun kalmadiklari hizmetleligkin sikayet etme gilimleri arasinda anlamli
bir ili ski bulunmaktadir.

H7:Musterilerin seyahat sikliklariyla ile memnun kalmddrk hizmetlere ikkin sikayet etme gilimleri arasinda
anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Alt Hipotezler;

H8:TCDD 3. Bdlge Mudurlgi'nde sikayet sahibi olan miyferiler icerisinde, sikayetlerini TCDD’ye iletmeyen
misteri sayisigikayetlerini TCDD'ye ileten miteri sayisindan fazladir.

H9:TCDD 3. Bolge Mudurlgi'nde misteriler en ¢ok,sikayet etmenin birse yaramayagani disindikleri igin
sikayet etmekten kaginmaktadirlar.
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Aragtirma Bulgularinin Degerlendiriimesi

Tablo 1.Miisterilerin Demografik Ozellikleri

| sayi | % | sayi | %
Cinsiyet Medeni Hal
Kadin 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 ilkégrenim 177 25.7
29-40 189 275 Lise 276 40.1
41-52 248 36.0 Lisans 183 26.6
53 ve Usti 97 14.1 Lisansisti 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 Yatakli 66 9.6
1501 - ....... 64 9.3 Katli 26 3.7
Toplam 688 100.0 Toplam 688 100.0
Seyahat Sikigi
5'den az 225 32.7
5-10 208 30.2
10'dan fazla 255 37.1
Toplam 688 100.0

Arastirma kapsamina alinan gtérilerin cinsiyet dgilimlari incelendginde, buyik bir kisminin(%61.5) erkek
oldugu, medeni durum da@imlar incelendginde ise katilimcilarin neredeyse dértte Ugtinin3 %97 evli oldgu
gorulmektedir. Ya durumlarina goére, hemen hemen tiinp gauplarindan mgieriler bulunmakla birlikte ygunlugun
(%36) 41-52 orta yagrubunda oldgu anlgilmaktadir. Katilimcilarin gtim durumlari incelendiinde, ygunlugun
lise mezunu grupta olgu (%40.1) ve lisansusti mezunlarin, katilimcila@367.6) onda birine bile ujanadg
gorilmektedir. Katihmcilar igerisinde, 1501 ve tizgelir grubunun en az paya (%9.3) ve 1001-150@eiir
grubunun en fazla paya (%36.9) sahip gldanlgiimaktadir. Seyahat siina gore, her t¢ grubun yolcularinin
sayilarinin fazla oldgu goértlmekle birlikte ygunlugun, (%37.1) 10'dan fazla siklikta seyahat eden tgrigplandg!
gorulmektedir. Seyahat tercihine goregdianlar incelendginde, misterilerin ¢ok buyuk bir kisminin (%79.4)
pulmanla seyahati tercih gitigorilmektedir.

Anketi gecerli olarak dolduran 688 gtérinin TCDD’nin verms oldugu hizmetlere ilkin sikayet sahibi olma
durumlari Tablo 2 de gosterilgtir.

Tablo 2. Musterilerin Hizmetlerle ilgili Konularda Sikayet Sahibi Olma Durumlari

Secenekler Frekans Yizde Gegerli Toplam Ylizde
Yizde

Evet 397 57.7 57.7 57.7

Hayir 291 42.3 42.3 100.0

Toplam 688 100.0 100.0

Musterilerin %57.7'si memnun kalmadiklari bir hizmet ga olayla karlasmis, %42.3'U ise memnun kalmadiklar
hicbir hizmet ya da olayla k@fasmamestir. Bu noktadan hareketle katilimcilarin yarisind@ziasiningikayet sahibi
olmasi, TCDD’ de hizmet kalitesinin gliniimizdekiwau icin 6nemli bir uyari nitetinde kabul edilebilir.
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Tablo 3. Musterilerin Sikayetlerini iletme Konusundaki Bgilimleri

Secenekler Frekans Yuzde Gegerli Toplam Ylizde
Yizde

Evet 194 28.2 48.9 48.9

Hayir 203 29.5 51.1 100.0

Toplam 397 57.7 100.0

Kapsam Dsi 291 42.3

Toplam 688 100.0

Katilimcilarin %28.2'sisikayetlerini TCDD'ye iletms, %29.5'i ise iletmemnstir. Bir bagka ifadeylesikayet sahibi
mUsterilerin %48,9'u sikayetlerini TCDD'’ye iletm§, %51.1'i ise sikayetleri oldgu halde sessiz kalgur. Bu
sonugclar dgrultusunda, “H8:TCDD 3 Bélge Midurdii'nde sikayet sahibi olan miteriler icerisinde, sikayetlerini
TCDD'ye iletmeyen miteri sayisisikayetlerini TCDD'ye ileten miteri sayisindan fazladir.” hipotezi kabul
edilmitir.

Memnun kalmady bir hizmetle ya da olayla katasansikayet sahibi 397 katihmcinin, yarsindan fazlasi#51.1)
sikayetlerini TCDD’ye iletmemelerinin nedenleri anaulmis ve Tablo 4.deki sonuglara gibmistir.

Tablo 4. Sikayet Sahibi Miisterilerin Sikayetlerini iletmeme Nedenleri

. Gegerli Toplam
Secenekler Frekans Yizde Yiizde Yiizde
Sikayet etmemin bir ise yaramayacgini disindim 62 9.0 30.5 30.5
Nereyesikayet edecgimi bilemedim 55 8.0 27.1 57.6
Slkayetlm!n.ce"va_lplaqmam icin uzun sire beklemem 18 26 8.9 66.5
gerekecgini disindiim
Sikayet formlarini bulamadim 36 5.2 17.7 84.2
Telefonlarima cevap verilmedi 2 0.3 1.0 85.2
Sl'll<aiyet"ederek maddi anIamt_ja zarara lgréyaca_}glml 28 41 138 99.0
dusindum.(telefon, mektup, internet, yol dcreti vb.)
Bir tren yolculu gu yapmama karari aldigimdan sikayet 2 03 10 100.00
etmeye gerek duymadim
Uzun sire telefonda bekletiimem beni yildirdi - - - -
Yararlandi gim hizmetin fiyatinin sikayet etmeye
deymeyecgini diisiindiim j ] ] j
Diger nedenlerden dolaysikayet etmedim - - - -
Toplam 203 29.5 100.0
Kapsam DI Tutulan Katilimci Sayisi 485 70.5
Toplam Katilimci Sayisi 688 100.00

Sikayet sahibi olan ancakikayetini TCDD'ye iletmeyen 203 mgterin, %30.5'ininsikayette bulunmama nedeni
sikayet etmenin birge yaramayagani dikiinmeleridir.Sikayet sahibi olan miterilerin %27.1'i ise nereygikayet
edeceklerini bilmedikleri icirsikayetlerini iletmemglerdir. Bu siralamayr %17.7 ilgkayet formlarini bulamayan
msteriler, %13.8 ilesikayet ederek maddi anlamda zaragaayacgini disiinen miteriler ve %8.9 ile sikayetine
cevap almak igin uzun sire beklemesi geregi@ecinanan méteriler izlemektedir. Daha sonraki siralarda yemal
konularla ilgili ciddisikayetlerin olmadil goriilmektedir. Bu verilersiginda, “H9 TCDD 3. Bolge Mudirgi'nde
mUsteriler en cok,sikayet etmenin bir se yaramayagani distindikleri icin sikayet etmekten kaginmaktadir.”
hipotezi kabul edilmtir.

Ancak bu argtirmada, nereyesikayet edecgini bilmeyen misterilerin sayisinin,sikayet etmenin bir se

yaramayacgini disiinen migteri sayisina ¢ok yakin olgu gorilmektedir. Miterilerin sikayette bulunabilecekleri
yetkililer ve sikayet etme yontemleri hakkinda bilgi sahibi olmé#ema sikayet sirecini bilmemeleri anlamina
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geldiginden bunun TCDD 3. Bolge Mudugiu’'nde misteri sikayet yonetiminin etkinlik sorunu olgu sdylenebilir.
Bu veriler, TCDD'ninsikayet ydnetiminin performansinin arttirimasi i islemesi icin hangi konulara 6nem
vermesi gerekgini gdstermektedir.

Tablo 5. Misterilerin Demografik Ozellikleri ile Memnun Kalmadi klari Hizmete iliskin Sikayet Egilimleri
Arasindaki iliski

Demografik Ozellikler Ki-Kare De geri Anlamlilik Duzeyi
Cinsiyet Fisher's Exact Test 1.000

Medeni Durum Fisher's Exact Test 192

Seyahat Tercihi Ki-Kare Degeri .103

Gelir Ki-Kare Deseri .002*

Yas Ki-Kare Deseri .239

Egitim Durumu Ki-Kare Deseri .00Z2*

Seyahat Sikig Ki-Kare Deseri .030*

Tablo 5'teki veriler giginda H1, H2, H3, H5 hipotezlerineskin su sonugclara ukalmistir.

Ki-kare testi sonucunda cinsiyetgigkenine ilgkin olasilik dgeri (p) 1.000 bulunmyiur. P dgeri (p=1.000) 0.05
degerinden biyik oldgundan “H1:Miterilerin cinsiyetleri ile memnun kalmadiklari hietter iliskin sikayet etme
egilimleri arasinda anlamli bir gki bulunmaktadir.” hipotezi reddedilstir.

Ki-kare testi sonucunda medeni durungigkenine ilgkin olasilik dgeri (p) 0.192 bulunmgur. P dgeri (p=0.192)
0.05 dgerinden biyik oldgundan “H2:Miterilerin medeni durumlar ile memnun kalmadiklaizmetler ilgkin
sikayet etme gilimleri arasinda anlaml bir gki bulunmaktadir.” hipotezi reddedilgtir.

Ki-kare testi sonucunda seyahat tercihigiglieenine ilgkin olasilik dgerleri (p) 0.103 bulunmgur. P degeri
(p=0.103) 0.05 dgerinden bulyik oldgundan “H3:Miterilerin seyahat tercihleri ile memnun kalmadikldzmetler
ili skin sikayet etme gilimleri arasinda anlamli bir gki bulunmaktadir.” hipotezi reddedilgtir.

Ki-kare testi sonucunda yalesiskenine ilgkin olasilik degerleri (p) 0.239 bulunmyur. P dgeri (p=0.239) 0.05
degerinden blyik oldgundan “H5:Misterilerin yglari ile memnun kalmadiklar hizmetler shin sikayet etme
egilimleri arasinda anlaml bir gki bulunmaktadir.” hipotezi reddedilgtir.

H4, H6, H7 hipotezleri ise Tablo 5'den anliacas! tizere kabul edilmgtir. Bu hipotezlere ikkin ayrintili bilgiler
asagida yer almaktadir.

Tablo 6.Miisterilerin Gelir Diizeyleri ile Memnun Kalmadiklari H izmeteliskin Sikayet Egilimleri Arasindaki
Tliski

Secenekler Evet Hayir Toplam
....-500 TL 18 41 59
% %30.5 %69.5 %100
501-1000 TLarasI 56 67 123
% %45.5 %54.5 %100
1001-1500 TL arasl 86 78 164
% %52.4 %47.6 %100
1501 TL ve dsti 34 17 51
% %66.7 %33.3 %100
Toplam 194 203 397
% %48.9 %51.1 %100
Ki-kare Sonuclari

sd (serbestlik derecesi) =3 X2 (Ki-Kare degeri)=15.811

P (olasilik dgeri)=0.001 P<0.05
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Sikayet sahibi miterilerden 500 tl ve daha az gelire sahip olanl&80.5'i, 501-1000 tl arasi gelire sahip olanlarin
%45.5'i, 1001-1500 tl arasi gelire sahip olanla¥®2.4’i ve 1501 tl den fazla gelire sahip olanlad¥66.7’si
sikayetlerini TCDD'ye iletmektedirSikayet sahibi ve gelir diizeyi yiiksek ghériler icerisinde , gelir diizeyi diik
olanlara kiyasla daha fazjikayetini ileten migteri bulunmaktadir.

Ki-kare testi sonucunda yukaridaki verilere gorasdlk deeri (p) 0.001 olarak bulunngtur. P dgeri (p=0.001)
0.05 dgerinden kicik oldgundan “H4:Miterilerin gelir dizeyleri ile memnun kalmadiklariztmetler iligkin
sikayet etme gilimleri arasinda anlaml bir gki bulunmaktadir.” hipotezi kabul edilstir.

Tablo 7.MU§teriIerin E gitim Durumlari ile Memnun Kalmadiklari Hizmet e iliskin Sikayet Egilimleri
Arasindaki 1Iliski

Secenekler Evet Hayir Toplam
ilkogretim 23 50 73
% %31.5 %68.5 %100
Lise 70 79 149
% %47.0 %53.0 %100
Lisans 79 60 139
% %56.8 %43.2 %100
Lisansisti 22 14 36
% %61.1 %38.9 %100
Toplam 194 203 397
% %48.9 %51.1 %100

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

Sikayet sahibi miterilerden ilk@retim mezunu olanlarin %31.5i, lise mezunlarinid®si, lisans mezunlarinin
%56.8'i ve lisansusti mezunlarin %61.%ikayetlerini TCDD'ye iletmektedir.Sikayet sahibi ve @tim dizeyi
yuksek migteriler icerisinde, d§iik olanlara kiyasla daha fazla saysdayetini ileten méteri vardir.

Ki-kare testi sonucunda yukaridaki verilere gorasdlk deeri (p) 0.002 olarak bulunngtur. P dgeri (p=0.002)
0.05 dgerinden kigik oldgundan “H6:Miterilerin esitim durumlari ile memnun kalmadiklari hizmetlerskin
sikayet etme gilimleri arasinda anlamh bir §ki bulunmaktadir.” hipotezi kabul edilstir.

Tablo 8.Misterilerin Seyahat Sikliklari ile  Memnun Kalmadiklari Hizmete lliskin Sikayet Egilimleri
Arasindaki liski

Secenekler Evet Hayir Toplam
5'den az 75 57 132
% %56.8 %43.2 %100
5-10 arasl 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 Sonuclari

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

P (olasilik dgeri)=0.030 P<0.05
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Sikayet sahibi miterilerden son 1 yil i¢erisinde 5'den az seyaha&néetin %56.8'i, 5-10 arasinda seyahat edenlerin
%40.6's1 ve 10 dan fazla seyahat edenlerin %49%Kayetlerini TCDD'ye iletmektedirSikayet sahibi miterilerin
icerisinde 5 den az sayida seyahat edenlerin gdasifazlassikayetini TCDD'ye iletirken, 5-10 arasi ve 10 dan
fazla seyahat edenlerin yarisindan fazlasyikayetini iletmedikleri gérilmgtir.

Ki-kare testi sonucunda yukaridaki verilere gorasdlk deeri (p) 0.030 olarak bulunngtur. P dgeri (p=0.030)
0.05 degerinden kugik oldgundan “H7:Misterilerin seyahat sikliklariyla ile memnun kalmddrk hizmetler ilgkin
sikayet etme gilimleri arasinda anlaml bir gki bulunmaktadir.” hipotezi kabul edilstir.

SONUC ve ONERLER

Aragtirmamizsikayet sahibi miterilerin icerisindesikayetini TCDD'ye iletmeyenlerin sayissikayetini iletenlerin

etkinlik sorunu oldguna karet etmektedir. Aggirmamiz;

e egitim dlizeyi diguk kisilerin sikayet etme giliminin de dsuk oldusunu,

e gelir dizeyi d§ik kisilerin sikayet etme gliminin de disik olduzunu,

e az siklikta seyahat edenlerin, orta ve ¢ok sikldeégahat edenlere goére daha yiks&kyet eilimine sahip
oldugunu gosterngtir.

TCDD 3. Boélge Mudurlgti misterilerinin %75 .8'inin  gitim durumunun diiik (ilk dgretim ve lise) olmasi,
%53.8'inin gelir diizeyinin dgtik (1000 tl altinda) olmas! vgkayetlerini iletmekten kaginan mgigrilerin daha ¢ok
disuik gelir ve gitim misteri gruplari icerisinde olmasi TCDD igin uyari tigndedir. Sikayet egilimi dusiik olan
bu misteri gruplari sikayetlerini gletmeye iletmedikleri ve dolayisiylaikayetlerine ¢dzim Uretilemedi icin
gelecekte aynisietmeyi tercih etmeyeceklerdir. Ya da etrafindatd bu olumsuz deneyimlerini paytaiak koti
reklam yapacaklardirSikayet konularini g§renemeyen sletme, miterilerin hizmetlerden memnun olgunu
disiinecginden, hizmet kalitesini diiren nedenleri bilemeyecektigletme, sorunu yaratan faktorlere ufagerekli
diizeltmeleri yapamayagmdan, toplam kalite anlaynin temellerinden biri olan sirekli ggtn disiincesini de
uygulama imkanina sahip olamayacakigletmenin ¢6ziim getiremeglisikayetlerle tekrar karlasmasi kaginilmaz
oldugundan sik sik miterilerini kaybetme tehlikesiyle de karkariya kalacaktir. Tim bu veriler TCDD nin
mUsterilerini sikayete tgvik etmesi gerekgiine isaret etmektedir.

TCDD misterilerinin sikayetten kaginma nedenlerininshealari sirasiyla; sikayet etmenin birse yarmayacani
diUsiinmeleri, nereygikayet edeceklerini bilmemelersjikayet formlarina ulgamamalari veikayet etmenin maddi
anlamda kendilerini zararggratac&ina inanmalaridir. Bu nedenlerden ilki kismegedilcl ise tamamen TCDD
tarafindan kontrol edilebilir niteliktedifdyle ki;

e Mausterilerin sikayetlerinin TCDD’de 6nemli oldgunun hissettiriimesi icin trenlerde garlarda vessonlarda
sikayet masalarinin kurularak, bu masalarda goneetisonelinsikayet ¢c6zimi konusunda gerekli donanima
sahip, istekli ve guller yuzlii olmasi,

e  Sikayet sireci hakkinda yeteri kadar bilgiye sahipayan, gitim duzeyi digik misterilerin gerekensekilde
bilgilendirilmesi icin; tren biletlerinin arkasindgarlarda/istasyonlarda asilangkfide sikayet sireclerinin ve
yontemlerinin agiklanmasi, demiryolu dergilerinda konuya gemi yer verilerek bu dergilerin yolculara
dagitiimasi,

e Maddi zarara grayac&ini disindiBu icin sikayet etmekten kaginan ve giik gelire sahip olan ngterilerin
sikayetlerini gletmeye iletmeleri i¢in Ucretsiz telefon hatlarigikeyet toplama aragclari bliinyesine alinmasi,

¢ Sikayetlerini iletmek i¢insikayet formlarina ulgamadgini ifade eden mgteriler i¢in sikayet formlarinin daha
canli renklerle boyanarak ve daha buyuk ebatlamjalgrak dikkat cekici hale getiriimesi ikgkayet sahibi
oldugu haldesikayetini iletmekten kacinan ngigrilerin sikayetlerini sletmeye iletmeleri sdanabilir.
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