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MUSTERI SIKAYET YONETiMi PERFORMANSININ
_ DEGERLENDIRILMESI:
TCDD 3. BOLGE MUDURLUGU’NDE BiR UYGULAMA

Evaluation of Customer Complaint Management Performance: An
Application in 3" Regional Directorate of TCDD

Evrim SARIDALDI Serafettin SEVIM ™
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Problem Durumu: Yogunlagsan rekabet ve gelisen teknoloji ulastirma isletmelerini
miigterilerin sikayetlerini yonetmeye zorlamaktadir. Sikayetlerin yonetimi; igletmeler icin hizmet
kalitesine iliskin eksiklerin belirlenmesinde, miisteri memnuniyetinin Oniindeki engellerin tespit
edilmesinde, miisteri sadakatinin olusturulmasinda ve miisteri iliskileri yonetiminde etkili araglardan
biridir. Miisteri sikdyet yonetimi ile ilgili yurt disinda arastirmalar olmasina karsin, iilkemizde
sinirhdir.

Arastirmanin Amaci: Bu arastirmanin temel amaci miisteri sikayet yonetimi performansinin
miisteri bakis agistyla degerlendirilmesi ve TCDD 3. Bolge Miidiirliigii’nde uygulanmasidir.

Yontem: Olusturulan kavramsal cercevede; miisteri sikdyet yoOnetimi performansinin
degerlendirilmesinde kullanilan kriterler aciklanmis,  performansin Olgiilmesi i¢in kullanilan
tekniklere deginilmis ve miisteri sikdyet yonetiminin TCDD 3. Bolge Miidiirliigii’'ndeki mevcut
durumu incelenmistir. 700 yolcu ile yapilan anket sonucunda; miisteri sikdyet yonetimi performansi,
miisteri algilarinin ve beklentilerinin karsilastirilmasi ile degerlendirilmistir. Elde edilen bulgular Khi-
kare analizi yapilarak yorumlanmaya caligilmustir.

Bulgular ve Sonuclar: Miisteri sikdyet yonetiminin etkin islememesinin nedenleri belirlenmis
ve miigteri sikdyet yonetimi performansini diisiiren unsurlar tespit edilmistir.

Oneriler: En onemli ii¢ 6neriden birincisi, sikayet toplama araclarimin her birine iliskin
standartlarimin  belirlenerek bu standartlara uyulmasidir. Ikincisi; “hiz” faktoriiniin sikdyetlerin
miisteriyi tatmin edecek nitelikte ¢oziimlenmesinde etkili olmasi nedeniyle, cagri merkezleri ve sms
gibi araglarin isletmede kullanilarak calisanlarin teknolojiyle uyumlastirilmasidir. Ugiinciisii; sikdyete
konu olan hizmetlerin tespit edilmesi ve hizmet iyilestirilmelerine hiz verilerek miisteri kaybinin
onlenmesidir

Anahtar Kelimeler: Miisteri sikayet yonetimi, Miisteri bakis agis1, Miisteri algi1 ve beklentileri,
Etkinlik, Performans

ABSTRACT

Problem Statement: The increasing competition and developing technology compel the
transportation enterprises to manage customer’s complaints. Complaint management is one of the
most effective methods for enterprises in the determinations of the insufficiencies in the service
quality, determinations of the obstructions preventing customer’s satisfaction, establishing customer’s
devotion and management of relation with the customers. There is a extensive research in customer
complaint management abroad but the number of similar studies in Turkey is quite limited.

Research Aims: The main aim of this study is to evaluate the customer complaint
management performance from the customer’s point of view and to implement them within 3™
Regional Directorate of TCDD

Method: In the established conceptual framework; the criteria which are used in the evaluation
of the customer complaint management performance have been explained, the techniques which are
used in the measurement of the performance have been discussed, and the current condition of the
customer complaint management in 3" Regional Directorate of TCDD has been examined. As a result
of the survey conducted with 700 passengers; customer complaint management performance has been
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evaluated by comparing the perceptions and the expectations of the passengers.The obtained data was
tried to be evaluated per k-square test analysis.

Findings and Results: The reasons for the disability of the customer complaint management
to efficiently function have been related and the factors which decrease the customer complaint
management performance have been determined.

Recommendations: The first of the three most important recommendations is to identify the
standards related to each complaint collection tool and to comply with these standards. The second
recommendation is to utilize tools such as call centers and sms in the management and to familiarize
the employees with the technology due to the fact that “speed” factor is effective in resolving the
complaints so as to satisfy the customers. The third recommendation is to determine the services
complained by the customers and to prevent the customer loss by accelerating the process of service
improvements.

Keywords: Customer complaint management, Customer’s point of view, Customer perceptions
and expectations, Efficiency, Performance.

1. GIRIS

Hizmet kalitesinin arttirilmasinda, miisteri memnuniyetinin
gerceklestirilmesinde, miisteri sadakatinin olusturulmasinda, miisteri iligkileri
yonetiminin uygulanmasinda son derece onemli olan miisteri sikdyet yonetiminin
bir isletmede yapilandirilmasi yogun c¢abayr gerektirmektedir. Ustiinkorii
olusturulan bir sistem basarisizliga mahkiimdur. Basarili bir miisteri sikayet
yonetimi icin sadece sistemin gereken sekilde yapilandirmasi yetmemekte,
kurulduktan sonra zaman zaman performans degerlendirilmesi gerekmektedir.
Ancak miisteri sikdyet yonetim performansinin nasil ve kimler tarafindan
degerlendirilecegi bir sorundur. Sadece kantitatif kriterler ile ya da isletme
yonetiminin ve calisanlarinin goriisleriyle miisteri sikayet yonetim performansi
hakkinda sonuca varmak pek saglikli olmamaktadir.

Miisteri sikayet yOnetimi, miisteride memnuniyetsizlik yaratan faktorlerin
bulunup bunlarin nedenleriyle birlikte ¢ozlimlerinin arastirilmasina hizmet
ettiginden, miisteri sikdyet yonetim performansinin degerlendirilmesinde miisteri
temelli yontemlerin kullanilmasinin daha gegerli oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Bu arastirmada miisteri memnuniyetsizligine bagli miisteri sikayetlerinin
TCDD’ ye iletilip iletilmedigini, sikayetlerin iletilmesinde iletilen sikayetlerin ne
kadar siirede cevaplandirildigini, sikayetlerin miisteriyi memnun edecek sekilde
¢cOziimlenip ¢odziimlenmedigini gosterecek nitelikte diizenlenmis bir anketle alan
arastirmasi yapilmistir. S6z konusu anketle; sikdyetlerin iletilmesi yontemi ile
sikayetlere cevap verilme siiresi arasinda, sikdyetlere cevap verilme siiresi ile
miisterilerin sikdyetlere getirilen ¢6ziimden memnun kalmalar1 arasinda,
sikdyetlere konu olan hizmet tiirleri ile miisterilerin sikayetlere getirilen ¢dziimden
memnun kalmalar1 arasinda ve miisterilerin sikdyetlere getirilen ¢oziimden
memnun kalmalar1 ile gelecekte TCDD’yi tercih etmemeleri arasinda iligski olup
olmadigl sonucuna ulasilmaya calisilmistir. Elde edilen sonuglar ile TCDD 3.
Bolge Midiirliigi'nde mevcut olan miisteri sikiyet yonetimi performansi
degerlendirilerek, performansin arttirllmasina iliskin yapilmasi gerekenler
tartisilmisgtir.

2. MUSTERI SIKAYET YONETIMININ PAZARLAMADAKI YERI
VE MUSTERI DEGERi OLUSTURMADAKI ONEMi

Glinlimiiz pazar kosullarinda miisteride memnuniyetsizlik yaratan faktorlerin
bulunup bunlarin nedenleriyle birlikte ¢oziimlerinin arastirilmasi olarak tanimlanan
miisteri sikdyet yonetimi, mal ve hizmetlerdeki kusurun giderilmesi yoluyla
miisteriyi memnun ederek elde tutabilmenin en degerli araclarindan biridir.
(Barlow ve Moller, 1998) Miisteri sikayet yonetimi, yeni miisteri kazanmak yerine
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varolan1 elde tutmaya amaclayan (Odabasi, 2001) bir yOnetim stratejisidir.
(McDougall ve Levesque, 1999) isletmeler gibi miisteriler de kendilerinin ne denli
onemli olduklarinin bilincine vardiklarindan, artik mal ve hizmetlere 6dedikleri
bedelden daha fazlasini istemektedirler. Kendileri icin deger yaratan yani kendi
istek ve sikayetlerine kulak veren isletmeleri tercih etmektedirler.(Coban, 2005)
Miisteri  sikayetleri, ancak miisteri sikdyet yoOnetimi ile birer firsata
doniistiiriilebilirler. Bu firsatlardan baglicalart sdyledir;

¢ Sikayet, tipki reklam ve satig arttirict ¢abalar gibi geri doniis yaratan birer
pazarlama degiskeni olarak kullanilabilir.(Baris, 2006)

e Sikayet, hizmet kalitesini diisiiren faktorlere 1s1k tutarak, kalitenin
arttiritlmast icin yapilmasi gerekenleri gosterir. (Bell, Menguc ve Stefani,
2004)

¢ Sikiyet eden miisteri, mal ya da hizmete iliskin eksikliklerin isletme
tarafindan 6grenilmesini saglamaktadir.(Odabasi, 2000)

¢ Sikdyet, miisterilerin isletmeye hala gelebilecekleri konusunda sinyal
vermektedir. Yapilan bir arastirmayla, memnun kalmamis sikayet eden
miisterinin memnun kalmamis sikdyet etmeyen miisteriye nazaran tekrar o
isletmeye gelme olasiliginin daha yiiksek oldugu saptanmugstir. (Barlow ve
Moller, 1998) Bagka bir arastirmaya gore; alim sonrast memnuniyet ile
yeniden alim arasinda gii¢lii baglar bulunmazken, sikayet sonrasi ¢oziime
kavusturulmus memnuniyet ile yeniden alim arasinda giiclii baglar
mevcuttur.(Barig, 2006)

e Degisen pazar kosullarinda sikayet, degisen miisteri gereksinimlerinin
anlagilmasina olanak tanimaktadir.(Barlow ve Moller, 1998)

o Isletmeler sikdyete sadece ¢oziim bulmakla kalmayip, sorunu yaratan
faktorlere ulagip gerekli diizeltmeleri yaparak, toplam kalite anlayisinin
temellerinden biri olan miisteri odakli siirekli gelisim diisiincesini de
uygulama imkénina sahip olmaktadir.(Naylor, 2003; Odabasi, 2000)

e Sikayet, isletmelere miisterileriyle daha giiclii baglar kurma olanagini
sunar.(Martin, 1997)

3. LITERATUR TARAMASI

Heniiz isletmeler ic¢in yeni bir kavram olan miisteri sikayet yonetimi iizerine
yerli literatiirde yapilan arastirmalar pek fazla degildir. Yapilan az sayidaki
arastirma, sikiyet yonetimi performansini degerlendirmekten uzak kalmis, sikayet
yonetimi yerine daha cok miisterilerin sikdyet egilimleri ve miisteri
memnuniyetinin gelecek satin alim egilimlerine etkisi konular1 cergevesinde
incelemistir. (Kilig, 1993: Kozak, 2007) Sikayet davramislarimi konu alan
arastirmalar, genellikle konaklama isletmeleri, restoranlar, oteller vb. nitelikteki
alanlarda yapilarak, turizm sektoriiyle sinirli kalmistir. (Kiling, 2004; Yiiksel,
2004) Miisteri sikayetlerine iliskin yapilan tez calismalarinda ise; miisteri sikayet
yonetimi, daha c¢ok miisteri memnuniyeti/ memnuniyetsizligi odakli konulari
tamamlamak amaciyla islenmis (Bozkurt, 2001; Sivri, 2001) sistem yaklasimiyla
degerlendirilmemistir.

Yabanci literatiirde miisteri sikayetleri iizerine yapilan arastirmalar, 40 yil
once baslamistir. (Hirschman, 1970) Bu arastirmalardan bir kismu, isletmelerin
memnun edemedigi miisterilerini kaybederek biiylik zararlara ugradiklarini
gostermis ve miisteri sikayet yOnetiminin Onemini ortaya cikarmistir.(Gerson,
1997) Sikayet ederek memnun olan miisterilerin, memnun olmayan miisterilere
gore, aynm isletme ile iliskilerini siirdiirme egilimlerinin ¢ok daha fazla oldugu
kanitlanmistir. (Parasuraman ve Berry, 1997) Sikayetlere hizli ve etkili ¢6ziim



dretildigi takdirde miisterinin isletmeden memnun ayrildig: tespit edilmistir.(Singh
ve Widing, 1991) Miisteri sikayetleri yonetimine iligskin sikayet ¢ézme stratejileri
gelistirilmis (Gilly ve Hansen, 1985) ve sikayetlerin kaynaklarinin tespit edilmesi
amaciyla sikayet matrisleri olusturulmustur. (Barlow ve Moller, 1998) Sikayetlerin
ilk muhatab1 olan calisanlarin, isletmelerin sikdyet politika ve stratejilerini
uygularken karsilastiklar1 sorunlar iizerine calismalar yapilmistir.(Gerson, 1997)
Miisterilerin kiiltiirel ve demografik o©zelikleri ile sikdyet etme davraniglari
arasindaki iligkileri arastirmalar yapilmistir. Ancak séz konusu bu arastirmalarin
sonuglari, kiiltiirel ve demografik 6zelliklerin sikayet etme davranisiyla iliskisi
hakkinda genelleme yapmaya imkin tanimamaktadir.(Baris, 2006; Kili¢, 1993;
Kolodinsky, 1992; Yiiksel, 2004)

4. MUSTERI SIKAYET YONETIMi PERFORMANS
DEGERLENDIRILMESINDE KULLANILAN KRIiTERLER

Miisteri sikayet yonetimi performansi igletmelerin iiretim, insan kaynaklari,
dagitim kanali yonetimi ve finansman kararlarnn agisinda stratejik Oneme
sahiptir.(Bartg, 2006) Performans degerlendirilmesiyle elde edilen bilgilerin
tutarliligr ve Olciilmek istenen Ozelliklerin Olgebilmesi, performans kriterlerinin
dogru secilmesi ile miimkiin olmaktadir. Yapilan isler cok boyutlu oldugundan
miisteri sikayet yonetim performansinin degerlendirmesinde birden c¢ok kriterin
kullanilmasi gerekmektedir. Ancak performansin tiim boyutlarin1 degerlendirmeye
alabilmek amaciyla asir1 sayida ve gereksiz kriterlerin belirlenmesi de sakincalidir.
Miisteri sikayet yonetim performansinin degerlendirilmesinde kullanilan kalitatif
ve kantitatif kriterlerden hangilerinin kullanilacagi isletmelerin yapisina gore
degismektedir. Miisteri sikayet yonetimi performansinin degerlendirilmesinde
kullamilacak kriterlerin daha spesifik olarak belirlenmesi, degerlendirmenin
amacina ulasmasini kolaylastirmaktadir. (Calik, 2003) Bu nedenle miisteri sikayet
yonetimi performansinin degerlendirmesinde en gegerli yontemlerden biri, miisteri
bakis acilaridir. Isletmelerin mal ve hizmetleri, miisterilerin beklentilerini
karsilayabildigi olciide kalitelidir. Ayrica sikayetlerin sayisal anlamda azalmasi,
miisteri sikdyet yonetim performansinin iyilestigini gostermediginden (Uyar, 2005)
sikdyet etmekten kaginan miisteriler ancak miisteri eksenli yapilan caligsmalarla
aciga ¢ikmaktadir.

5. MUSTERi SIKAYET YONETIiMi PERFORMANSININ
DEGERLENDIRILMESINDE KULLANILAN TEKNiKLER

Miisteri sikayet yonetimi performansimin degerlendirilmesinde kullanilan
teknikler ¢ok cesitlidir. Bu tekniklerden miisteri temelli olan araglarin baslicalart;
kritik olay teknigi, kiyaslama teknigi, fokus goriisme teknigi, danisma panelleri ve
miisteri anketleridir.(Istanbul Ticaret Odas1 [ITO], 2004; Odabasi, 2000) Burada
kullanilacak teknik fark etmeksizin amag; miisteri sikayet yOnetiminin
performansinin  Olciilerek performanst diisiiren faktorlerin  bulmasi, hizmet
hatalarinin giderilmesi (Hart, Heskett ve Sasser, 1990) ekibin en gii¢lii yoniiniin
tespit ederek en iyi neyi yapabildiginin agikliga kavusturulmasidir. Bu tekniklerle
sikdyete konu olan alanlarin tespit edilip, gelecekte de ne tiir sorunlarla karsi
karsiya kalinabileceginin kestirilmesi( Barig, 2006) miimkiindiir.

5.1.Bir Degerlendirme Teknigi; Miisteri Anketi Modeli

Oliver, tatmin yargilarinin, algilanan performans ve beklentilerin
kiyaslanmasi sonucu olusan bir fonksiyon oldugunu savunmaktadir.(Vavra, 1999)
Miisteri sikdyet yonetimi performansinin miisteriler tarafindan degerlendirilmesi de
yine algilarin ve beklentilerin kiyaslanmasi ile yapilacaktir. Bu kiyaslama ile tipki
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan gelistirilen kavramsal hizmet
kalitesi modelinde oldugu. gibi miisteri sikayet yonetimi performansina iligkin
sonuglar elde edilecektir.

BAU
SBED
12 (22)

113

Balikesir
Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii
Dergisi

Cilt 12 Say1 22
Aralitk 2009
ss.110-126



Miisteri
Sikayet
Y onetimi

114

Miisteri, sikiyet etme eylemine beklentileriyle girmektedir. Bu beklentiler
sOyledir; (Barlow ve Moller, 1998; Kelley, Hoffman ve Davis, 1993; Odabasi,

2000)

Sikayete, miisterinin sikiyetini iletmekte kullandigi sikayet toplama
aracina iliskin standartlara ait olan siire igerisinde cevap verilmesi,

Sikayetlerle ilgilenen calisanlarin sorumluluk sahibi, nazik anlayish ve
hizl1 olmasi,

Coziimiin miisteriyi memnun etmesi,
Sikdyet etmenin maliyetinin olmamasini ya da diisiik olmasi,

Sikayetlerin tazmin edilmesidir.

Bu beklentiler, miisterinin sikdyetine getirilen c¢oziimiin miisteriyi tatmin
edecek nitelikte olup olmamasini etkilemektedir. Coziimiin miisteriyi tatmin
edecek nitelikte olmasi, bu beklentilerin bileskesidir.

Miisterilerin algilarimi ise; sikayetlerini isletmeye ilettikleri ilk andan,
sikdyetlerine cevap aldiklar1 ana kadar karsilagtiklari hizmetler belirlemektedir.
Sikayetini isletmeye ileten miisteri; algiladig1 miisteri sikayet yonetim performansi
ile sikayet 6ncesindeki bekledigi performansi kiyaslamaktadir; Bu kiyaslama ile su
sonuglara ulasilmaktadir; (Oliver, 1997; Parasuraman et al., 1985; Duman, 2003;
Vavra, 1999)

Eger miisterinin miisteri sikdyet yOnetimine iliskin  algilari,
beklentilerinden daha kiiciik ise negatif onaylama gerceklesmektedir. Yani
miisteri sikayet yonetimi performansi diisiiktiir. Miisterinin mal/hizmet
kullanim1 sonucunda olusan memnuniyetsizligi, miisteri sikdyet yonetimi
ile giderilememekte hatta memnuniyetsizligin derecesi arttirilmis
olmaktadir. Boyle bir durum miisteri sikayet yonetiminin etkin olmadigini
gostermektedir.

Eger miisterinin miisteri sikayet yonetimine iligskin algilar1, beklentilerine
esit ise onaylama gerceklesmektedir. Yani miisteri sikdyet yonetimi
performansi tatmin edici niteliktedir. Miisterinin mal/hizmetin kullanimi
sonucu olugan memnuniyetsizligi miisteri sikayet yonetimi ile giderilmis
olmaktadir. Bu durum miisteri sikyet yonetiminin etkin olduguna ancak
bu etkinligin devami icin eksik noktalarin tespit edilip giderilmesi
gerektigine isaret etmektedir.

Eger nmiisterinin miisteri sikdyet yOnetimine iligkin  algilar,
beklentilerinden daha biiyiik ise pozitif onaylama gerceklesmektedir. Yani
miisteri sikayet yoOnetimi performansi ideal niteliktedir. Miisterinin
mal/hizmet kullanimi sonucunda olusan memnuniyetsizlii, miisteri
sikdyet yonetimi ile sadece giderilmekle kalmayip memnuniyete
cevrilmektedir. BOyle bir durum, miisteri sikdyet yOnetiminin etkin
oldugunu gostermektedir.

Bu verilerden yola c¢ikilarak ve Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985)
tarafindan gelistirilen kavramsal hizmet kalitesi modelinden yararlanilarak
tarafimizdan asagida yer alan model diizenlenmistir.



MUSTERININ MUSTERININ

MUSTERI MUSTERI SIKAYET
SIKAYET YONETIMINE
YONETIMINE ILISKIN
ILISKIN ALGILARI BEKLENTILERI
(MSYiA) (MSYIB)

MUSTERI SIKAYETIN
ANKETI MUSTERIYI
ILE OLCULMEKTEDIR. TATMIN EDECEK
NITELIKTE
COZUMLENMESIDIR.

e——

MSYIA>MSYIB—MSY PERFORMANSI IDEALDIR.
(IDEAL ETKINLIKTE ISLEYEN MSY)
MSYIA=MSYIB—MSY PERFORMANSI TATMIN EDICIDIR.
( ETKIN ISLEYEN MSY)
MSYIA<MSYIB—MSY PERFORMANSI DUSUK

(ETKIN OLMAYAN MSY)

Sekil 1. Miisteri Sikayet Yénetirpi Performansinin Miisteri Bakis Ac¢isiyla
Degerlendirilmesine Iliskin Miisteri Anketi Modeli

6. TCDD 3. BOLGE MUDURLUGU’NDE MUSTERI SIKAYET
YONETIMINiN MEVCUT DURUMUNUN ANALIZi

Kurumsal degisim projesini devam ettiren TCDD, gerek kamu kurulusu
gerekse koklii bir kurulus olmasi nedeniyle miisterilerine kaliteli hizmet sunmak
icin siirekli ¢alisma icerisindedir. Yolcu ve yiik tasimaciligi payinin siirekli
azaldiginin farkinda olan demiryollan yetkilileri, bu durumun biiyiik 6l¢iide etkin
bir miisteri anlayisina ve kaliteli hizmete sahip olamamaktan kaynaklandigini tespit
etmislerdir. ( TCDD 2006 Yili Ulusal Kalite Odiilii Basvuru Kitabi)

2003 yilindan beri yeniden yapilanma siireci i¢inde olan TCDD’nin, bugiin
hizmet Kkalitesini arttirmada kullandigt en Onemli verilerden biri  miisteri
sikayetleridir. Sikayetlerle eksikler, yanlislar saptanabilmekte ve giderilmektedir.
Boylece hem hizmet kalitesi hem de miisteri memnuniyeti arttirillmaktadir. TCDD
de sikayetler su yontemlerle toplanmaktadir; ( TCDD 3. Bolge Miidiirliigii Ticaret
Servisi’nden Alinan Bilgiler ve Dokiimanlar, 2007)

e TCDD biinyesinde yer alan ve miisteri destek masast niteliginde olan
“Beyaz Masa” araciligi ile sikdyetler toplanmaktadir. Buradaki yetkililer,
miisterilerin sikayetlerini kendileri ¢oztimleyebilmektedir. Ancak daha
cok, sikayetler ilgi oldugu bolgenin yetkililerine iletilmektedir. Sikayeti
olan kisiler, beyaz masaya;byhim@tcdd.gov.tr adresine mail atarak, 0 312
312 62 47 numarali telefonu arayarak, 0 312 312 62 47 numaral1 hatta fax
cekerek ulasabilmektedirler.

¢ Ticaret Miidiirliikklerinde ¢alisanlar araciligi ile sikayetler toplanmaktadir.
Yolcu tagimalart merkezde Ticaret Dairesi Bagskanliginca, Bolge
Miidiirliiklerinde ise Ticaret Miidiirliiklerince takip edilmektedir. 7 Bolge
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Miidiirliigiinden olugan TCDD’nin, her bdlgeye ait ticaret servisi
bulunmaktadir. Bu servisin gorevlerinden biri miisteri sikayetlerini
coziimlemektir. Miisteriler sikayetlerini ticaret servisine telefon ederek,
fax cekerek, mail atarak ya da yetkililerle yiiz ylize goriiserek
iletebilmektedirler.

e TCDD’nin web sitesinde yer alan “Miisteri Sikayet Bilgi Girisi”
formlaryla,

¢ Yolcularin tren icerisinde tren seflerine ve kondiiktorlere sikayetlerini
iletmeleriyle,

e Istasyonlarda, garlarda ve trenlerde yer alan sikdyet kutulariyla,

e Sikdyet sahiplerinin istasyonlarda yetkili amirlere ve garlarda gar
miidiirlerine sikayetlerini iletmeleriyle,

e Her bolgenin ve Bolge Miidiiriiniin mail adresleri araciligi ile sikayetler
toplanmaktadir.

TCDD’de sikayetlerin ¢oziim siireci soyle gelismektedir; (TCDD 3. Bolge
Miidiirliigii Ticaret Servisi’'nden Alinan Bilgiler ve Dokiimanlar, 2007) TCDD,
sikayetlerin toplanmasi, ¢éziimlenmesi ve kurum yararina kullanilmasi i¢in sikayet
veri tabanina mevcuttur. Genel miidiirliikte ticaret dairesi ve bolgelerde ticaret
servisleri calisanlart kendi sifreleriyle sisteme girerek yolcu sikyetlerini
gorebilmekte, kendi bolgeleriyle ilgili sikayetlerle ilgilenmektedirler. Ya da
sikdyetin  niteligine  gore  sikdyetleri  diger bolgelerdeki yetkililere
iletebilmektedirler. Sikayetlere ilgili, miisterilere sonu¢ olumlu ya da olumsuz
olsun mutlaka geri doniilmektedir. Telefonla ve faxla gelen sikiyetler miimkiin
olan en kisa siirede, e-mail yoluyla gelen sikayetler ise 5 giin icerisinde
cevaplandirilmaktadir. Ayrica sikdyet kutular1 ortalama 10-15 giinde bir
acilmaktadir. TCDD yetkililerine yapilan sozli sikayetler de ilgili servise ve ilgili
kisiye mutlaka iletilmektedir. TCDD personeliyle ilgili sikdyetlerde personel
uyarilmakta ya da kontrolorler ve miifettisler tarafindan personel hakkinda
sorusturma agilarak personele ceza verilmektedir.

7. TCDD 3. BOLGE MUDURLUGU’NDE BiR UYGULAMA

7.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Giiniimiizde miisterilerle uzun soluklu iliskilerin kurulabilmesi, miisterilerin
memnun edilmesi ve miisterilere sunulan hizmetin kalitesinin arttirilmasi, 6zellikle
hizmet isletmelerinde miisteri sikayet yonetimini vazge¢ilmez hale getirmistir.
Ciinkii sikdyet sahibi miisterinin, sikdyetine getirilen ¢6ziimden memnun kalmasi
halinde hizmete iligskin algilari, beklentilerinin {izerine ¢ikacaktir.

Bu aragtirma ile miisteri  sikayet  yOnetimi  performansinin
degerlendirilmesinde kantitatif kriterler gibi, kalitatif kriterlerle de kullanilmasinin
miimkiin oldugu gorilmiistiir. Arastirmamizda miisteri gsikdyet yOnetimi
performansinin miigteri bakis acisiyla degerlendirilmesine iligkin olusturulan
miisteri anketi modeli ile performans degerlendirmesi yapilmistir. Ustelik bu
anketle elde edilen sonuclarin niceleyici kriterler ile elde edilemeyecek nitelikte
olmasi arastirmamiza daha da énem kazandirmaktadir

2010 yilinda gelirlerini 2005 yilina gore 2.6 kat arttirmayi hedefleyen ve
kurumsal degisim seferberligi icerisinde olan TCDD’nin amaclarina ulagmasi icin
sahip oldugu en degerli anahtar1 miisteri memnuniyeti oldugundan, bu arastirma
demiryolu tasimaciligindaki tek kurulusumuzun gelismesinde faydali olacaktir.
Ayrica yetkililer, kendilerine iletilen sikayetlere getirdikleri c¢oziimlerden,
miisterilerin memnun olup olmadiklarin1 gérme firsati elde edeceklerdir. Bu
arastirma, gelecekte ulasim hizmetleri ile ilgili yapilacak arastirmalara da temel
olusturacaktir.



Bu arastirmanin temel amaci, miisteri sikdyet yOnetimi performansinin,
miisteri bakis acisiyla degerlendirilmesine iliskin olusturulan miisteri anketi modeli
ile ol¢iilmesi ve biitiin bu calismalarin ¢agdas anlamda ele alinarak bir isletmede
uygulanmasidir. Aragtirmada, TCDD 3 Bolge Miidiirliigii’nde mevcut olan miisteri
sikdyet yonetimi performansi miisteri bakis acgisini yansitan bir miisteri anketi
modeli ile degerlendirilmis, miisteri  sikdyet yOnetiminin performansinin
diisiikliigiine neden olan unsurlar belirlenmis, bu unsurlardan hareketle miisteri
sikdyet yonetimi performansinin ve etkinliginin arttirilmasi icin Oneriler
sunulmustur.

7.2. Arastirmanin Kapsam ve Sinirhliklar:

Aragtirma TCDD 3 Bolge Miidiirliigii Merkezi olan Izmir’ de yapilmistir.
Aragtirmanin ana kiitlesini Izmir (TCDD 3 Bolge Miidiirliigii Merkezi) ve Ankara
giizergahinda izmir Mavi Treni, 9 Eyliill Mavi Treni ve Karesi Ekspresi ile,
01.01.2007-31.08.2007 tarihleri arasinda seyahat eden 345.060 miisteri
olusturmaktadir.

Verilerin toplanmasinda ana kiitlenin tamaminin incelenmesi zaman
yetersizligi ve mali yetersizlikler nedenleriyle miimkiin olmadigindan 6rnekleme
yoluna gidilmistir. Ornek biiyiikliigiiniin tespitinde n=Nt2pg/d2(N-1)+ t2pq
formiiliinii kullanilmistir. (Bas, 2001) Ornek birimleri, ic farkli tren yolcularinin
arastirmaya dahil olmasi nedeniyle tabakali Orneklemeye gore secilmistir.
Arastirmadan anlamli sonug¢ almak icin ise %95 giiven diizeyi ve + %35 hata payi ile
ornek biiyiikligii 384 kisi olarak belirlenmistir. Ancak sonucun daha anlamli
cikacagi diisiiniildiiglinden, ana kiitle icerisinden temsil yetenegi giiclii olarak kabul
edilen 700 6rneklem secilmistir. Arastirma miisterilerle yiiz yiize yapilacak anket
calismasim icermektedir. Arastirmaya en az bir kez demiryolu yolculugu yapmis
miisteriler (yolcular) dahil edilmistir. TCDD ile yiik tasimacilig1 yapan miisteriler
(isletmeler) kapsam dis1 birakilmagtir.

7.3. Arastirmamin Y ontemi

Arastirma, iic asamada tamamlanmistir. Ilk asamada konuyla ilgili bilimsel
makale, arastirma, kitap ve internet iizerindeki elektronik kaynaklardan
faydalanilarak calismanin kavramsal ¢ercevesi olusturulmus ve literatiir taramasi
yapilmustir. Ikinci asamada, miisteri memnuniyetsizligine baghh miisteri
sikiyetlerinin TCDD’ye iletilip iletilmedigini, iletilen sikayetlerin ne kadar siirede
cevaplandirildigint ve sikayetlerin miisteriyi memnun edecek sekilde ¢oziimlenip
cOziimlenmedigini gosterecek nitelikte diizenlenmis bir anketle alan arastirmasi
yapilmistir. Anketle, TCDD 3. Bolge Miidiirliigii’nde mevcut sikdyet yonetimi
performans1 miisteri bakis agisiyla degerlendirilmistir. Son asamada veriler test
edilmistir. Verilerin test edilmesinde SPSS 14.(Statistical Packet for Social
Science) programindan faydalanilmis Frekans analizi ve Ki-kare testi kullanilarak
elde edilen sonuglar yorumlanmstir.

7.4. Arastirmanmin Hipotezleri

Uygulama kisminda TCDD 3. Bolge Miidiirliigli ele alinan arastirmamizda
toplam 4 hipotez bulunmaktadir.

HI1: Sikayetin iletilmesi yontemiyle sikdyete cevap verilme siiresi arasinda
0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir iliski
vardir.

H2:Sikayete cevap verilme siiresiyle, miisterilerin sikdyete getirilen ¢ziimden
memnun kalmalar1 arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel
olarak anlaml1 bir iligki vardir.
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H3:Sikdyetlere konu olan hizmet tiirleri ile miisterilerin sikdyete getirilen
¢coziimden memnun kalmalar1 arasinda 0.05°lik anlam derecesine gore
istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

H4:Miisterilerin sikdyete getirilen ¢6ziimden memnun kalmalari ile gelecekte
TCDD’yi tercih etmemeleri arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore
istatistiksel olarak anlamh bir iligki vardir.

7.5. Arastirma Bulgularimin Degerlendirilmesi

Tablo 1.Miisterilerin Demografik Ozellikleri

| Say1 | % | Say1 | %
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 22.4 [kogrenim 177 25.7
29-40 189 27.5 Lise 276 40.1
41-52 248 36.0 Lisans 183 26.6
53 ve listii 97 14.1 Lisansiistii 52 7.6
Toplam 688 100.0 Toplam 688 100.0
Gelir Seyahat Tercihi
....=500 139 20.2 Kompartiman 50 7.3
500-1000 231 33.6 Pulman 546 79.4
1000-1500 254 36.9 Yatakli 66 9.6
1500 - ....... 64 9.3 Kugetli 26 3.7
Toplam 688 100.0 Toplam 688 100.0
Seyahat Sikhigi
5’den az 225 32.7
5-10 208 30.2
10’dan fazla 255 37.1
Toplam 688 100.0

Arastirma kapsamina alinan miisterilerin cinsiyet dagilimlar1 incelendiginde,
biiyiik bir kisminin(%61,5) erkek oldugu, medeni durum dagilimlari incelendiginde
ise katilimcilarin neredeyse dortte iigliniin (%73.1) evli oldugu goriilmektedir. Yas
durumlarina gore, yogunlugun (%36) 41-52 orta yas grubunda oldugu
anlasilmaktadir. Katilimcilarin egitim durumlari incelendiginde, yogunlugun lise
mezunu grupta oldugu (%40.1) ve lisansiistii mezunlarin, katilimcilarin (%7.6)
onda birine bile ulasmadig1 goriilmektedir. Katihmcilar icerisinde, 1500 ve iizeri
gelir grubunun en az paya (%9.3) ve 1000-1500 ytl gelir grubunun en fazla paya
(%36.9) sahip oldugu anlasilmaktadir. Seyahat siklifina gore, her ii¢ grubun
yolcularinin  sayilarinin  fazla oldugu goriilmekle birlikte yogunlugun,
(%37.1)10’dan fazla siklikta seyahat eden grupta toplandig1 goriilmektedir. Seyahat
tercihine gore dagilimlar incelendiginde, miisterilerin ¢ok biiyiikk bir kisminin
(%79.4) pulmanla seyahati tercih ettigi goriilmektedir. Anketi gecerli olarak
dolduran 688 miisterinin TCDD’nin vermis oldugu hizmetlere iligkin sikayet sahibi
olma durumlar incelenmis ve sonuglar Tablo 2 de gosterilmistir.



Tablo 2. Miisterilerin Hizmetlerle ilgili Konularda Sikayet Sahibi Olma Durumlari

Secenekler Frekans Yiizde Gecerli Toplam
Yiizde Yiizde
Evet 397 57.7 57.7 577
Hayir 291 423 42.3 100.0
Toplam 688 100.0 100.0
Miisterilerin  %57.7'st memnun kalmadiklar1 bir hizmet ya da olayla

karsilasmis, %42.3’ii ise memnun kalmadiklart hi¢bir hizmet ya da olayla
karsilasmamistir. Bu noktadan hareketle katilimcilarin yarisindan fazlasinin sikayet
sahibi olmasi, TCDD’ de hizmet kalitesinin giiniimiizdeki durumu i¢in onemli bir
uyar1 niteliginde kabul edilebilir.

Tablo 3. Miisterilerin Sikayetlerini lletme Konusundaki Egilimleri

Secenekler Frekans Yiizde Gecerli Yiizde | Toplam Yiizde

Evet 194 28.2 48.9 48.9

Hayir 203 29.5 51.1 100.0

Toplam 397 57.7 100.0

Kapsam Dig1 | 291 42.3

Toplam 688 100.0

Katilimeilarin+ %28,2°si  sikayetlerini  TCDD’ye iletmis, %?29.5’1 ise

iletmemistir. Bir baska ifadeyle sikayet sahibi miisterilerin %48,9’u sikayetlerini
TCDD’ye iletmis, %51.1°1 ise sikayetleri oldugu halde sessiz kalmistir. TCDD 3
Bolge Miidiirliigii'nde sikdyet sahibi olan miisteriler icerisinde, sikayetlerini
TCDD’ye iletmeyen miisteri sayist sikdyetlerini TCDD’ye ileten miisteri
sayisindan fazladir.

Tablo 4. Miisterilerin Sikayetlerini Iletme Yontemleri ile Sikayetlerine Cevap
Verilme Siiresi Arasindaki Iliski

Secenekler 1-10 11-20 21- ... Cevap Toplam
Giin Giin Giin verilmedi
Teknolojiye Dayah 62 16 13 9 100
Yontemler
—Telefon 5 8 3 1 17
—Fax 2 1 1 1 5
—E-mail 23 5 5 5 38
—TCDD’nin web sitesi | 32 2 4 2 40
% % 62.0 9%16.0 9%13.0 9%9.0 %100
iletisime Dayah 34 14 24 22 94
Yontemler
—Sikayet Kutusu 7 7 13 7 34
—Mektup 0 0 4 4 8
—Gar / Istasyon 6 2 7 4 19
Personeli 18 1 0 6 25
—Tren Personeli 3 4 0 1 8
—Bolge Md. Yetkilileri
% %36.2 %14.9 %25.5 %23.4 %100
Toplam 96 30 37 31 194
%49.5 %15.5 9%19.0 9%16.0 %100

Khi-Kare Testi Sonuglari
sd (serbestlik derecesi) =3
P (olasilik degeri)=0.001

X2 (Khi-Kare degeri)=16.852
P<0.05
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Bu analizde hiicrelerin %58.3’liik kisminin beklenen frekanslarmin 5°ten
kiiciik oldugu ve en kiigiik beklenen degerin 0.77 oldugu goriilmiistiir. Khi-kare
analiz yonteminin basarili ile uygulanabilmesi icgin iizerinde analiz yapilan
degiskenlere iliskin olusturulan capraz tabloda yer alan hiicrelerin, her birindeki
frekans sayisinin en az 5 olmasi Onerilmektedir. (Yazicioglu ve Erdogan, 2004)
Ayrica beklenen degeri 5 ten kiiciik olan gozenek sayisinin toplam gozenek
sayistnin - %20’sini  agsmast durumunda anlamlilik testine iliskin sonuglarin
yorumlanmast dogru olmayacaktir.(Biiylikoztiirk, 2002) Bu nedenle yeniden
kodlama komutu kullanilarak sikayetin iletilme yontemi degiskenindeki telefon,
fax, e-mail ve TCDD’nin web sitesi secenekleri birlestirilerek yeni bir kategori
olusturulmustur. Sikdyet kutusu, mektup, gar/istasyon personeli, tren personeli ve
Bolge Miidiirliiklerindeki yetkililer, secenekleri birlestirilerek 2. yeni kategori
olusturulmustur. Bu kategoriler olusturulurken sikdyet toplama yontemlerinin,
iligkiye dayali ve teknolojiye dayali yontemler olmak iizere ikiye ayrilmasindan
yola cikilmistir. Bir diger degisle, miisterilerin sikiyetlerini iletirken kullandiklari
araglarin teknolojiye mi yoksa iliskiye mi dayali oldugu dikkate alinmistir.
Miisterilerin sikayetlerini iletmek icin tercih ettikleri yontemler ile sikayetlerine
cevap verilme siiresi arasinda iligkinin olup olmadig1 incelenmistir.

Sikayetlerin iletilmesinde, teknolojiye dayali yontemleri kullanan miisterilerin
yarisindan fazlast (%62) 1-10 giin icerisinde sikdyetine cevap verildigini ifade
etmistir. Yine bu miisteri grubunun %16’s1 sikayetine 11-20 giin arasinda ve
%131 21 giin ile daha {iizeri bir siirede sikdyetine cevap verildigini sOylemistir.
%9’ u ise sikayetine hi¢ cevap verilmedigini belirtmistir.

Sikayetin iletilmesinde, iliskiye dayali yontemleri kullanan miisterilerin
%36.2°si 1-10 giin icerisinde ve %14.9’u 11-20 giin icerisinde sikayetine cevap
veriligini sdylemistir. Bu miisteri grubunun dortte biri (%25.5) sikayetine 21 ve
daha iizeri siire zarfinda sikayetine cevap verildigini ve yine dortte birine yakin
kismi1 (%23.4) hi¢ cevap verilmedigini belirtmistir.

Khi-kare testi sonucunda yukaridaki verilere gore olasilik degeri (p) 0.001
olarak bulunmustur. P degeri (p=0.001) 0.05 degerinden kiiciik oldugundan “HI:
Sikayetlerin iletilmesi yontemiyle sikiyete cevap verilme siiresi arasinda 0.05°lik
anlam derecesine gore istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir.”
hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4; sikdyetin iletilmesinde teknolojiye dayali yontemlerin, iliskiye dayali
yontemlere kiyasla az bir farkla daha ¢ok kullanildigini gostermektedir. Yine tablo,
teknolojiye dayali yontemlerle iletilen sikdyetlerin %62’sine, iletisime dayali
yontemlerin ise %36,2’sine 1-10 giin arasinda cevap verildigini ortaya
koymaktadir. Buradan hareketle; teknolojiye dayali yontemleri kullanarak
sikayetini ileten miisterilerin iletisime dayali yontemleri kullanan miisterilere
kiyasla, sikayetlerine daha hizli cevap aldiklar1 sonucuna varmak miimkiindiir.
Bununla beraber, iletisime dayali yontemlerin yaklasik dortte birine (%23.4) cevap
verilmemigken, teknolojiye dayali yontemlerin yaklasik onda birine (%9) cevap
verilmemistir. Bu durum iletisime dayali yontemlerde yasanan aksakliklarin
teknolojiye dayali olanlara nazaran ¢ok daha fazla oldugunu gostermektedir.



Tablo 5. Misterilerin Sikayetlerine Cevap Verilme Siiresi ile Sikayetlerine
Getirilen Coziimden Memnun Kalmalar1 Arasindaki Iliski

Secenekler Evet Hayir Toplam
1-10 giin 64 32 96

Yo %66.7 %33.3 %100
11-20 giin 17 13 30

%o %56.7 %43.3 %100
21-... Giin 13 24 37

%o %35.1 %64.9 %100
Toplam 94 69 163

%o %57.7 %42.3 %100

Khi-Kare Sonuclari
sd (serbestlik derecesi) =2 X2 (Khi-Kare degeri)=10.892
p (olasilik degeri)=0.004 P<0.05

Bu analizde hiicrelerin %16.7’lik kisminin beklenen frekanslarinin 5’ten
kiiciik oldugu ve en kiigiik beklenen degerin 4.79 oldugu goriilmiistiir. Aslinda
5’ten kiiciik beklenen degerin hiicrelerin %20’sini gegmemesi nedeniyle yeniden
kodlamaya ihtiya¢ yoktur. Ancak 8.soruda ‘“cevap verilmedi” secenegini
isaretleyen miisteri, 9. soruda otomatik olarak c¢oziim iiretilmedi secenegini
isaretlediginden, sonuclarin daha anlamli ¢ikmasi i¢in bahsedilen bu segenekler
cikarilarak 8. ve 9. sorularda yeniden kodlama yapilmuistir.

Tablo5.’deki veriler, sikayetine 1-10 giin icerisinde cevap verildigini
sOyleyenlerin %66.7’sinin sikayetine getirilen ¢oziimden memnun oldugunu
gostermektedir. Sikayetine 11-20 giin icersinde cevap verildigini ifade edenlerin
%56,7’si sikayetine getirilen ¢oziimden memnunken, sikayetine 21 giin ve iizeri bir
stirede cevap verildigini ifade edenlerin sadece %35.1’1i sikayetine getirilen
¢oziimden memnun kalmistir. Anlasilacagl lizere, sikiyete cevap alma siiresi
uzadikga, sikayetin ¢6ziimiinden memnun kalan miisteri sayis1 da azalmaktadir.

Khi-kare testi sonucunda yukaridaki verilere gore olasilik degeri (p) 0.004
olarak bulunmustur. P degeri (p=0.004) 0.05 degerinden kiiciik oldugundan
“H2:Sikayete cevap verilme siiresiyle miisterilerin sikdyete getirilen ¢oziimden
memnun kalmalar1 arasinda 0.05°lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak
anlaml bir iligki bulunmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 6. Miisterilerin Sikayetlerine Konu Olan Hizmet Tiirleri ile Sikayetlerine
Getirilen Coziimden Memnun Kalmalar1 Arasindaki Iliski

Secenekler Evet Hayir Coziim Toplam
Uretil-
medi

Yolculuk Oncesi Hizmetler 14 16 10 40

—Rezervasyon hizmetleri
—Tren tehiri

—Tren kalkis saati

—Servis hizmetleri
—Gar/istasyondaki giivenlik
—Gar/istasyon personel hiz.

%35.0 %40.0 %25.0 %100.0

Yolculuk Esnasindaki 51 20 8 79
Hizmetler

—Tren 1s1tma-sogutma sistemi
—Tren temizligi

—Yemekli vagon hizmetleri

—Trendeki giivenlik

—LKacak yolcular

—Tren personel hizmetleri

Yo %64.6 %25.3 %10.1 %100
Yolculuk Sonras1 Hizmetler | 29 33 13 75

—Tren tehiri

—Tren varig saati

—Servis hizmetleri
—Gar/istasyondaki giivenlik
—Gar/istasyon personel hiz.

% 9%38.7 %44.0 %17.3 9%100.0
Toplam 94 69 31 194
Y0 %48.5 %35.5 %16.0 %100.0
Khi-Kare Sonuglari
sd (serbestlik derecesi) =4 X2 (Khi-Kare degeri)=15.076
P (olasilik degeri)=0.005 P<0.05

Tablo 6’dan goriilecegi iizere yolculuk 6ncesi hizmetlere iligkin sikayet sahibi
olan miisterilerin sadece %35.0’1 ve yolculuk sonrasi hizmetlere iliskin sikayet
sahibi olan miisterilerin %38.7’si sikayetine getirilen ¢6ziimden memnun
olduklarini belirtmislerdir. Yolculuk esnasindaki hizmetlere iligkin sikayet sahibi
olan miisteriler ise, yolculuk Oncesi ve sonrasi hizmetlere iliskin sikayet sahibi
olanlarin aksine biiyiik bir kismu (%64.6) sikayetlerine getirilen ¢6ziimden memnun
kaldiklarini ifade etmislerdir.

Khi-kare testi sonucunda yukaridaki verilere gore olasilik degeri (p) 0.005
olarak bulunmustur. P degeri (p=0.005) 0.05 degerinden kiiciik oldugundan “H3:
Sikayetlere konu olan hizmet tiirleri ile miisterilerin sikayete getirilen ¢6ziimden
memnun kalmalart arasinda 0.05°lik anlam derecesine gore istatistiksel olarak
anlaml bir iliski bulunmaktadir



Tablo 7. Misterilerin Sikayetlerine Getirilen Coziimden Memnun Kalmalari ile
Gelecekte TCDD’yi Tercih Etmeleri Arasindaki Iliski

Secenekler Evet, Hayir Kararsizim | Toplam

Tercih Tercih

Edecegim Etmeye-

cegim

Evet, Memnun 94 0 0 94
Kaldim
Y %100 - - %100
Hayir, Memnun 19 25 25 69
Kalmadim,
% %27.5 %36.2 %36.3 %100
Sikayetime Cevap 10 11 10 31
Verilmedi
% %32.3 %35.4 %32.3 %100
Toplam 123 36 35 194
% %63.4 %18.6 %18.0 %100

Khi-Kare Sonuglari
sd (serbestlik derecesi) =4
P (olasilik degeri)=0.000

X2 (Khi-Kare degeri)=105.534
P<0.05

Tablo 7.deki verilere bakildiginda, sikdyetine getirilen ¢oziimden memnun
olan miisterilerin tamami gelecekte de TCDD’yi tercih edeceklerini sOyledikleri
goriilmektedir. Sikayetine getirilen ¢oziimden memnun kalmayan miisterilerin
%36.3’1 gelecekte TCDD’yi tercih etme konusunda kararsiz oldugunu %36.2’si ise
gelecekte TCDD’yi tercih etmeyecegini ifade etmistir. Sikayetine cevap
verilmeyen miisterilerin %35.4’ii gelecekte TCDD’yi tercih etmeyecegini ve
%32.3’1i bu konuda kararsiz oldugunu belirtmistir.

Khi-kare testi sonucunda yukaridaki verilere gore olasilik degeri (p) 0.000
olarak bulunmustur. P degeri (p=0.00) 0.05 degerinden kiiciik oldugundan
“H4:Miisterilerin sikayete getirilen c¢oziimden memnun kalmalar1 ile gelecekte
TCDD’yi tercih etmemeleri arasinda 0.05’lik anlam derecesine gore istatistiksel
olarak anlamli bir iligki bulunmaktadir.”hipotezi kabul edilmistir.

TCDD 3. Bolge Miidiirliigii’'nde mevcut olan miisteri sikdyet yonetimine
iligkin sorunlar1 su ana bagliklarda toplayabiliriz;

e Sikayet sahibi miisterilerin igerisinde sikayetini TCDD’ye iletmeyenlerin
sayisi, sikdyetini iletenlerin sayisindan fazladir.

¢ Siklyetine getirilen ¢coziimden memnun kalan miisteri sayisi, sikayetine
¢cOziim getirilmeyen ve sikdyetine getirilen ¢6ziimden memnun kalmayan
miisteri sayist toplamindan azdir.

e TCDD’de e-maille, web sitesindeki sikdyet formuyla ve sikayet
kutulariyla iletilen sikdyetlerin cevaplandirilmama siirelerine iligkin
standartlara biitiiniiyle uyulmamaktadir. Ustelik diger sikdyet toplama
araclarina iliskin herhangi bir standart yoktur.

e TCDD’de sorun alanlarinin tespit edilmesinde ve miisteri sikayet yonetimi
performansinin miisteri bakis acisiyla degerlendirilmesinde; fokus grup
goriisme, danigsma panelleri ve kritik olay teknikleri kullanilmamakta
sadece miisteri anketleri uygulanmaktadir. Miisteri anketleri de daha cok
yeni bir tren seferinin hayata ge¢irilmesi konusunda miisteri diisiincelerini
Ogrenilmesine ve miisteri ~memnuniyetinin  Ol¢lilmesine  iligkin
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yapilmaktadir. Miisteri anketlerinin degerlendirilmesinde her nekadar spss
programi kullanilsa da, agirlik frekans analizlerine verilmekte, diger
analizlere gereken 6nem verilmemektedir.

e TCDD’de ozellikle yolculuk 6ncesi ve sonrasi hizmetlere iliskin iletilen
sikayetlerin biilyiik bir kismina miisteriyi tatmin edecek nitelikte ¢oziimler
tiretilememektedir.

e TCDD ‘de, sikayet eden miisteriye, yapilan sorusturmalar dogrultusunda
bilet iicreti iade edilmekte ya da miisteriden oziir dilenmektedir. Ancak,
TCDD’de sikdyet tazminine iliskin; hediye verme ve gelecek
yolculuklarda indirim yapma gibi uygulamalar yoktur.

Bu veriler; TCDD 3.Bolge Miidiirliigii’nde mevcut olan miisteri sikayet
yonetimi performansinin diisiik olduguna ve yonetimin etkin islemedigine isaret
etmektedir.

8. SONUC ve ONERILER

TCDD 3. Bolge Miidiirliigii’'nde mevcut olan sikdyet yoOnetiminin
performansin1 ve etkinligini azaltan bu nedenlerden hareketle, sistemin ideal
performansa ve etkinlige ulastirilmasi i¢in 6 6neride bulunulmustur.

¢ Sikdyet sahibi oldugu halde sikdyetini iletmekten kacinan miisterilerin
sikayetlerini iletmeleri i¢in; miisterilerin sikdyete tesvik edilmesi, sikayet
siirecleri hakkinda bilgilendirilmesi, sikiyet toplama araglarinin
cesitlendirilmesi ve sikdyet masalarinin kurulmasi,

e Sikayetlere cevap verilme siirelerine ve sikayet toplama araglarinin her
birine iliskin standartlarinin belirlenmesi, bu standartlara uyulmasi ve
standartlara iliskin bilgilerin miisterilerle paylasilmasi,

e Sikayetlerin miisteriyi tatmin edecek nitelikte coziimlenmesinde etkili
olan“hiz” faktoriinden yola ¢ikarak, cagri merkezleri, sms gibi araclarin
isletmede kullanilmasi ve calisanlarin teknolojiyle uyumlastirilmasi,

e Sorun alanlarinin tespit edilmesi ve miisteri sikdyet y&netim
performansinin degerlendirilmesi i¢in kullanilan; fokus grup goriisme,
danmisma panelleri, kritik olay tekniklerinden faydalanilmasi ile miisteri
anketlerinin degerlendirilmesinde kullanilan testleri cesitlendirerek,
sikayet politika ve stratejilerinin yeniden yapilandirilmasi,

e Sikiyete konu olan hizmetlerin tespit edilmesi ve hizmet
tyilestirilmelerine hiz verilmesi ile miisteri kaybinin dnlenmesi,

e Sikayetlerin tazmini i¢in; bilet iicretinin iadesi, gelecek yolculuklarda
indirim yapilmasi, 6ziir dilenmesi ve hediye verilmesi gibi uygulamalarin
hayata gecirilmesi Onerilmektedir.

Biitin bu aragtirma c¢abalarimizdan hareketle, miisteri sikiyet yOnetim
performansinin  degerlendirilmesinde en gecerli yontemlerden birinin miisteri
temelli oldugu ortaya ¢ikmistir. Miisteri sikdyet yonetimi performansinin, miisteri
bakis agisiyla degerlendirilmesine yonelik miisteri anketi modeli ile Ol¢iilmesi
sonucunda elde edilen bulgularin isletme yetkililerinin ve c¢aliganlarinin bakis
acisiyla yapilacak degerlendirilmeler sonucunda elde edilmesi miimkiin degildir.
Ustelik bu anketle elde edilen sonuglarin kantitatif kriterlerle de elde edilemeyecek
nitelikte olmasi arastirmamiza daha da 6nem kazandirmaktadir.
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