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TURKIYE’DE KARA YOLU YOLCU TASIMACILIGI HiZMETLERINDEN MEMNUNIYET
DUZEYLERININ ARASTIRILMASI

Sultan KUZU YILDIRIM", Yonca ERDEM DEMIRTAS™

Oz

Hizmet sektoriniin 6nemli bir payi ulastirma ve depolama faaliyetlerinden olusmaktadir. Bu nedenle, ulastirma sektoriine
yapilacak yatirimlar ve kazanilacak bireysel memnuniyetlerin uzun vadede 6nemi agiktir. Yapilan ¢alismalar incelendiginde,
genellikle belirli bir bolge veya sehre ait tek tip ulagim aracina yonelik oldugu gorilmustir. Bu calismada, Turkiye’de bireylerin
ulastirma hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri Tiirkiye istatistik Kurumu’nun 2018 yilinda yayimladigi Yasam Memnuniyeti
Arastirmasi’nin verileri kullanilarak incelenmistir. Orneklem biiyiikligi géz éniinde bulunduruldugunda sonuglarin temsil
glcunin oldukga yiiksek oldugu diisiintilmektedir. Calismada kullanilan Log-lineer modeller ikiden fazla degiskenin birbirleriyle
etkilesimini de analize dahil ettiginden, degiskenler arasindaki iliskiyi daha detayli belirlemektedir. Literatiirde de ulastirma
hizmetlerden memnuniyet diizeyleri log-lineer modellerle daha 6nce incelenmemistir. Sonuglara gore, ulastirma hizmetinden
memnuniyetin yas, cinsiyet ve egitim gibi demografik faktorlerle oldukca anlamli dizeyde iliskili oldugu saptanmistir.
Hesaplanan tstlnlik oranlarina gore, Turkiye’de erkekler ulastirma hizmetlerinden kadinlara oranla yaklasik 1.29 kat daha
memnun, 60 yas ve Uzeri bireylerin memnuniyet dizeyleri de 60 yas altindan yaklasik 2.34 kat daha fazladir.

Anahtar Kelimeler: Log-lineer Modeller, Non-parametrik Testler, Ulastirma, Memnuniyet.

ANALYSIS OF SATISFACTION LEVELS OF ROAD PASSENGER TRANSPORTATION SERVICES IN
TURKEY

Abstract

An important share of the service sector consists of transportation and storage activities. Therefore, the importance of
investments in the transportation sector is obvious and the satisfaction of individuals is essential. The related literature
about the satisfaction of transportation services are generally analyzed specific vehicles belonging to a particular region or
city. In this study, levels of satisfaction with transport services in Turkey were examined. The data from the Survey of Life
Satisfaction published by the Turkish Statistical Institute in 2018 was used. It is thought that the representation power of
the results is quite high when considering the sample size. Since the used log-linear models include the interaction of more
than two variables with each other, they determine the relationship between the variables in detail. The satisfaction levels of
transportation services have not been previously examined with log-linear models in the literature. According to the results,
satisfaction with the transportation service is significantly related to demographic factors such as age, gender, and education.
In terms of the calculated odd ratios; in Turkey men are 1.29 times more satisfied with transportation systems than woman,
satisfaction levels of individuals aged 60 and over are also 2.34 times higher than those under 60.

Keywords: Log-linear Models, Non-parametric Tests, Transportation, Satisfaction.
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1. GIiRIiS

Hizmet sektérii, ulusal ekonomide lokomotif olma 6zelligi ile Gayri Safi Yurtici Hasila (GYSIH)'ya énemli
katki saglamaktadir. Turkiye istatistik Kurumu’nun (TUIK) 2019 yilinda agiklamis oldugu Yillik Sanayi ve Hizmet
istatistiklerine gore; Tirkiye’de faal olan girisimlerin %43,5’inin hizmet sektériinde gerceklestigi ve toplam
istihdamin ylzde %37,5’ini hizmet sektoriiniin olusturdugu gortlmektedir. Ayrica Hizmet sektériinde cironun
yuzde %37,8’i ulastirma ve depolama faaliyetlerinden elde edilmistir. Hizmet sektorinin énemli bir payinin
ulastirma ve depolama faaliyetlerinden olusmasi sebebiyle, bu alanda yapilacak yatirimlar ve kazanilacak bireysel
memnuniyetlerin uzun vadede GYSiH’a katki saglayacagl aciktir. Giiniimiiz toplu ulasim hizmetlerinde her
gecen glin artmakta olan kalite degerleri, toplu tasima araglarini kullanicilar agisindan cazip hale getirmektedir.
Bu nedenle, yerel toplu tasima araglarini kullanan misterilerin memnuniyet dlzeylerinin 6l¢tlmesiyle
ulastirma alaninda yapilacak yatirimlarda kaynaklarin dogru sekilde yonlendirilmesi hedeflenmektedir. Hizmet
kalitesi; soyut olma, stoklanamama, hetorejenlik ve lretim ile tiiketimin es zamanli olmasi gibi kendine 6zgi
ozelliklerinden dolayi objektif gostergelerle dlclilememektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). Toplu
ulagim hizmetlerine yapilan biyik 6lcekli yatirimlar, toplu ulasim araglarini alternatiflerine (6rn. 6zel araglar)
gore cazip hale getirmeyi hedeflemektedir. Yapilan yatirimlarin direkt kullanict memnuniyetlerine pozitif olarak
etki edebilmesi veya talepleri hizli bir sekilde artirmasi hizmet kalitesi ile dogru orantilidir. Ulasim ve gevreye
yonelik hizmetlere yonelik genel memnuniyete ek olarak; karayolu, demir yolu, deniz yolu, hava yolu gibi farkl
ulasim araglari 6zelinde kullanicilarin memnuniyetini 6lgmek énemlidir. Belediyeler, il 6zel idareler ve bircok
kamu kurulusu icin daha iyi hizmet verebilmek i¢cin bireylerin genel mutluluk algisinin, temel yasam alanlarindaki
ve kamu hizmetlerinden memnuniyetlerinin 6lglilmesi oldukca 6nemlidir. Refah seviyelerindeki artig, bireylerin
beklentilerini de ylkseltmistir. Ulagsim araglarini kullanirken, kisilerin tercihlerini toplu ulagima yénlendirebilmek
icin bu noktada iyi bir analiz yapilmasi gerekmektedir. Yapilacak yatirimlarin beklentilere yonelik olmadigi
durumlarda toplu ulasim araglarini cazip kilmayacak ve kisiler sahsi araglarina yénelecektir. Kiiresel anlamda bircok
kaynagin hizl tiketilmesine sebep olacak bu durum (lke ekonomisine de olumsuz etki etmektedir. Dolayisiyla
bireylerin memnuniyet dizeylerinin dogru degerlendirilmesi ve beklentilere yonelik adimlar atilmasinin uzun
vadede Ulke gelismislik seviyesine katki saglanacagi disliniilmektedir.

Lojistik alanindaki literatlirde, ulasim hizmetlerini kullanan bireylerin beklentilerinin ne diizeyde gerceklesip
gerceklesmedigini degerlendiren ¢ok sayida bilimsel calisma bulunmaktadir. Bu ¢alismalarin biyik cogunlugunda
bir toplu ulagim aracini belirli bir bélgede kullanan yolcular zerinde yapilan anketlere dayanan analizler
olusturmaktadir. Bu ¢calismada bireylerin hem genel olarak ulasim hizmetlerine bakisi, hem de kara/hava/deniz/
demir yollarina olan memnuniyet diizeyleri ayri ayri irdelenmistir. Calismanin amaci; Turkiye’de bireylerin yolcu
tasimaciligr hizmetlerine karsi olan memnuniyetlerinin belirlenmesi ve memnuniyet dizeyinin demografik
faktorlerle iliskisinin incelenmesidir.

TUIK, 2003 yilindan itibaren diizenli olarak bireylerin genel memnuniyet diizeylerini 6lgmek amagli “Yasam
Memnuniyet Arastirmasl” yapmaktadir. Memnuniyet algisini, temel yasam alanlarindaki genel memnuniyeti,
kamu hizmetlerinden memnuniyeti 6lgmek icin sorular yer alan arastirma 6rneklem se¢me yontemi ile llke
profilini iyi temsil etme 6zelligine sahiptir. Calismada, kisilerin ulasim sektoriinden almis olduklari hizmetlere
ydnelik memnuniyetlerini etkileyen faktérlerin arastirilmasi amaciyla 2018 yilinda TUIK tarafindan yayimlanan
“Yasam Memnuniyet Anketi” veri seti kullaniimistir. Oncelikle Tiirkiye’deki genel profil tanimsal istatistiklerle
Ozetlenmis ardindan parametrik olmayan testlerile ilgilenilen kategorik degiskenler arasindaki iliski arastiriimistir.
iki yonliiliskilere ek olarak tig yonliiiliskiler Gizerine kurulan log-lineer modeller gibi ileri kategorik veri analizlerinin
kullanilmasina karar verilmistir. Mikro veri setinden edinilen bilgiye gére Tirkiye’de hala deniz, demir ve
havayolu ulasimini kullananlarin sayisi oldukga kisitlidir. Toplumun ortalama %75’i bu ulagim tiirlerinden higbirini
kullanmamistir. Bu nedenle tim yolcu tasimaciligl hizmetleri dncelikle genel olarak degerlendirilmis ardindan
iliskisel analizler karayolu tagsimaciligi memnuniyetiverileri zerinden yapiimistir. Ulastirma hizmetlerinde kullanici
memnuniyetlerini ve algilarini etkileyen faktérlerin arastiriimasina yénelik akademik ¢alismalar bulunmaktadir.
Calismanin ilerleyen kisminda 6ncelikle literatlr arastirmasina yer verilmistir. Literatlir arastirmasi kara, hava,
deniz ve demir yollarricin ayri ayri yapilmistir. Ayrica kullanilan metodoloji ile ilgili farkli alanlardaki uygulamalara
da yer verilmistir. Ardindan kullanilan veri seti ve metodoloji anlatilmistir. Arastirma bulgularinda tanimsal
istatistikler, non-parametrik test sonuclari ve log lineer model sonuglari verilmistir. Cikan sonuglar Uzerine
tartisilmis, Turkiye igin dnerilerde bulunulmustur.
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2. LITERATUR

Ulasim hizmetlerinden memnuniyeti 6lgme amach yapilan ¢alismalar genellikle belirli bir bolgede hizmet
veren ulagim araglarina yonelik yapilmaktadir. Yaygin olarak kullanilan ulagim araglari karayolu ve havayolu
tasimaciligi olmasi sebebiyle literatiirde en ¢ok bu iki ulasim aracina yénelik arastirmalar yer almaktadir. Ote
yandan demiryolu ve denizyolu tasimaciligina yonelik memnuniyet dizeyleri ve hizmet kalite algisi arasindaki
iliskiyi arastiran c¢alismalar da yapilmistir. Bu bélimde ulasim sektériinde memnuniyet diizeylerini arastiran
akademik calismalara yer verilecektir. Ayrica arastirma metodolojisinin kullanildig1 diger uygulama alanlari ile
ilgili galismalara da yer verilmistir.

Okumusve Asil (2007) tarafindanyapilancalismada, belirlibir havayolu sirketine ait dis hatlar seferlerinikullanan
511 adet yolcuya uygulanan anket sonuglarina gore yapilan calismada hizmet kalitesi algisinin genel memnuniyet
diizeylerine olan etkisi incelenmistir. Hizmet kalitesine etki eden faktérleri belirledikten sonra regresyon analizi
ile etkilerin glicii ve yéni belirlenmistir. Kiiglik Cirpin ve Kurt (2016) tarafindan istanbul Atatiirk havalimanini
kullanan 165 yolcuya uygulanan ankete verilen cevaplar SERVQUAL analizi kullanilarak degerlendirilmis ve
hizmet kalitesindeki beklenti ve algi arasindaki iliski dlctilmeye calisilmistir. Elde edilen sonuglara gére hizmet
kalitesinin kullanici beklentisini biiylik oranda karsiladigi gériilmistiir. Ankara ve istanbul’daki havalimanlarindan
seyahat eden 406 yolcuya uygulanan anket ¢alismasinin sonuglarinin degerlendirildigi calismada (Topal, Sahin ve
Topal, 2019), hizmet kalitesinin misteri memnuniyeti ve misterilerin tekrar satin alma davranigina yansimalari
arastinlmistir. Calismada havayolu tasimaciligina yonelik genis kapsamli bir literatir arastirmasi yapilmistir.
Hava yolu tasimaciligi Gzerine yapilan bir baska ¢alismada Uz ve Canarslan (2019) yolcu memnuniyetini etkileyen
faktorler ugus 6ncesi, ugus sirasi ve ugus sonrasi hizmet kalitesi olarak alt faktorlere ayrilmistir. Kurulan arastirma
modelinde iliski pozitif yénli olarak disiiniilmistiir. Orneklem olarak Tiirkiye’de yasayan ve en az bir kez hava
yolu hizmeti almis kisilerden olusan 260 kisi olarak belirlenmistir. Cok degiskenli regresyon analizinin kullanildig
¢alismada ugus dncesi, ugus sirasi ve ugus sonrasi hizmet kalitesinin yolcu memnuniyetini pozitif yonde anlamli
olarak etkiledigi bulgusuna ulagiimistir. Her ne kadar galismanin érneklem biyukligu temsil ettigi ana kitle ile
kiyaslandiginda kuclik olsa da, kapsam agisindan tek bir bolge ile sinirli kalmamasi agisindan énemlidir.

Demiryolu tasimacihigi hem konfor agisindan hem trafik olusturmamasi agisindan yolcularin tercih ettigi
bir ulagim aracidir. Zamandan tasarruf edilirken ¢ok sayida yolcuya tek bir seferde hizmet verilebilmesi
acisindan 6nemli demiryolu tasimaciligina yénelik memnuniyet algilarini degerlendiren ¢alismalar yapilmistir.
Sari ve digerleri (2011) tarafindan yapilan galismada yiiksek hizli tren (YHT) yolcularinin memnuniyet algilar
degerlendirilmistir. Demografik 6zelliklere gére degerlendirildiginde yolcularin geng, egitimli ve refah seviyesi
yuksek olduklari gozlemlenmistir. YHT seyahatlerinin baslamasi ile 6zel otomobil kullanicilari da dahil olmak
lizere karayolu yolcularinin bliyiik oranda YHT ye yoneldigi goriilmstiir. Demiryolu tasimaciligina yonelik musteri
sikayet egilimlerini degerlendiren ¢alisma da yine memnuniyet diizeylerine yonelik sonuglar yer almaktadir (Sevim
ve Sari Daldi, 2009). Calismada elde edilen sonuglara gére egitim dizeyi ve refah diizeyi distk olan kisilerin
sikdyet etme dizeylerinin disik oldugu goézlemlenmistir. Demireli ve Bayraktar (2014), 630 YHT yolcusuna
uyguladiklari anketin sonuclarini demografik 6zelliklere gore degerlendirdikten sonra, hizmet kalitesinde musteri
memnuniyetine etki eden faktorleri belirlemislerdir. Demiryollarina yonelik yapilan ¢alismalar genellikle belirli
bir glizergahi kullanan yolculara yonelik yapiimistir. Bu agidan bakildiginda tlke genelini temsil etme glcleri
disik olarak degerlendirilebilir. Genel olarak toplu tagima araglarina yénelik yapilan arastirmalarin il veya bolge
bazinda olduguna daha 6nce de deginilmisti. Bu baglamda bir 6rnek teskil eden ¢alisma 2019 yilinda Gaziantep
iline yonelik yapilmistir (Akben ve Avsar 2019). Tramvay hizmetine yonelik hizmet memnuniyetinin incelendigi
calismada; uygulanan tek yonli ANOVA testleri ile bagiml degisken tramvay yolcu memnuniyetinin demografik
ozelliklerden cinsiyete gore ve aylik gelir diizeylerine gére anlaml bir sekilde farklilik gésterdigi tespit edilmistir.

Topluulasim araglarindan bir digeride denizyolu tasimacihigidir. Ulkemiz, 3 tarafidenizlerle evirilive aktif olarak
2 bogaz hattina sahip bir yarimadadir. Bu bakimdan degerlendirildiginde denizyolu tasimacilig Glke ekonomisine
katki saglayacak énemli bir potansiyel olusturmaktadir. Deniz yolu tasimaciligina yonelik yapilan arastirmalarin
sonuglari degerlendirildiginde algilanan hizmet kalitelerinin misteri memnuniyetleri izerinde énemli ve pozitif
yonde etkileri gortlmistir. Dolayisiyla literatlirde yer alan galismalarin bulgulari yine denizyolu tagimaciliginda
hizmet veren isletmeler agisindan énemli gériilmektedir. Yiiksel ve Onagan (2018), yapmis olduklari ¢alismada
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yapisal esitlik modeli, faktdr analizi gibi istatistiki teknikleri kullanarak istanbul ili cevre sehirlerarasinda deniz

yolunu kullanan yolcularin memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Sehir ici gibi belirli bir
bélgede yapilan arastirmada (Karadeniz ve Unver, 2014), istanbul Sehir hatlarini kullanan 396 yolcuya uygulanan
anket sonuglari temel istatistik teknikler kullanilarak degerlendirilmis ve hizmet algisi ile memnuniyet arasindaki
iliski degerlendirilmistir. istanbul ilinde sehir hatlarina yénelik kullanici memnuniyetini élgen bir diger calisma
ise GUliimser ve Koromaz (2019) tarafindan yapilmistir. Kullanict memnuniyetleri Sehir Hatlari’nin hizmet verdigi
hatlara gore belirlenerek karsilastirmalar yapilmistir. Calismada elde edilen sonuglar Sehir Hatlari isletmecileri
tarafindan degerlendirildiginde hangi hatlarin ne dlgtide iyilestirilmesi gerektigine karar verilecegi onerisinde
bulunulmustur. istanbul ili ézelinde yapilan pilot calisma kalite standartlarina gére yapilacak iyilestiriimeleri
ongormesi agisindan ilgi cekici gdrulmistur.

Karayolu tasimaciligi yapisi geregi en genis hizmet agina sahiptir. Herhangi bir yeni altyapi islemi yapilmadan
direk hizmete acilabilmektedir. Diger ulasim araglarinin olmadigi noktalarda en azindan karayolu tasimacilig
bulunmaktadir. Ulkemizde karayolu tasimaciliginin en biiyiik bileseni otobiislerdir ve gerek sehirlerarasi gerekse
sehir ici tasimacilikta 6nemli rol oynarlar. Gékasar vd. (2018) istanbul ili igin sehir i¢i otobiis isletmesi olan [ETT
yolcularina, uluslararasi bir kurulus (International Bus Benchmarking Group) tarafindan gelistirilen bir anketi
uyarlayarak uygulamislardir. Faktor analizi, ¢coklu dogrusal regresyon ve kategorik veri bulunmasi sebebiyle
lojistik regresyon analizleri kullanilarak kalite algisina yonelik etkenler belirlenmeye galisiimistir. Anket 2177 kisilik
bir veri kullanilarak degerlendirilmistir. Elde edilen sonuclara gore 3.247’lik bir genel memnuniyet dizeylerine
sahip olan kullanicilarin sistemden genelde memnun oldugu sonucuna varilmistir. Le-Kldhn vd. (2014) Minich
iline yonelik yaptiklari calismada toplu tasima araglarini kullanan turistlerin memnuniyet duzeylerini etkileyen
faktorleri arastirmiglardir. Bu alanda yapilan g¢alismalar hep yerel halk lzerinden yapilmaktadir, bu nedenle
hizmet kalitesinin sehirdeki ziyaretciler tarafindan dizeyinin arastirildigi ¢calisma énemlidir. Yapilan analizlere
gore ziyaretcilerin memnuniyet algilarinin bircok faktérden bagimsiz oldugu ve genel olarak toplu tasima
hizmetlerinden memnun olduklari sonucuna varilmistir. Pekin’deki toplu ulasim hizmetlerinden memnuniyetin
arastirildigi calismada (Ji ve Gao, 2010) ¢ok boyutlu lojistik regresyon kullaniimistir. Memnuniyeti anlamli dizeyde
etkileyen faktorler belirlenmistir. Bu faktorler; 800 m civarinda bulunan otobus duragi sayisinin, toplu tasima
araglari ile sehrin ana yerlerine ulasim, kisilerin sosyo-ekonomik 6zellikleri olarak belirlenmistir. Calismada toplu
tasima agisindan Pekin’in ulasim ortaminin iyilestirilmesine yénelik 6nerilerde bulunulmustur.

Calismanin metodolojisinde kullanilan Log-lineer modeller ileri kontenjans tablolari analizinde kullanilan
tekniklerdir. Ki-kare analizi ile gok yonli ¢capraz tablolarin analizlerinin yapilamadigi durumlarda kategorik veriler
arasindaki iliskileri modellemek igin ileri strtlmustiir (Spicer, 2005). Bu modellerin literatlrde egitimden spora,
kazalardan (is-trafik) zararh aliskanliklara, emlak sektoriinden ulastirma sektériine kadar birgok alanda uygulamasi
bulunmaktadir. Yankaya ve Celik (2005) izmir Metrosu Ornegi ile Kamu Ulasim Yatirimlarinin Gayrimenkul
Degerleri Uzerine Etkisini log-lineer modeller ile incelemis, metronun etki alani icinde yer alan konut yerlesim
birimlerinin piyasadaki satis fiyatlarini arttirdi§ini ve metro istasyonuna yakinligin, konut fiyatlari tzerinde
istatistiksel olarak anlamli oldugunu ileri stirmuslerdir. Erdugan ve Tiirkan (2017) dlkemizde kayit altina alinmis
is kazalarini, log-lineer modelleri kullanarak sektor, cinsiyet ve is goremezlik stresi degiskenlerinin kategorileri
arasindaki bagimlilik yapilarini en iyi aciklayan ve istatistiksel olarak anlamli bir model énermislerdir. Kéleoglu
(2018) Turkiye'ye yurtdisindan gelen 6grencilerin sosyal uyum problemini belirlemede, loglineer modeller
arasindan doymus modeli (satured) kullanarak, uluslararasi 6grencilerin yasadiklari baslica sorunlarin ekonomik
sorunlar ve egitimsel sorunlar olduguna dikkat ¢ekmistir. Hart (2018), fitness performans testleri (kardiyovaskdiler
vd.) arasindaki iliskiyi log-lineer modellerle incelemistir. Hill (2019) Avusturya’da hanehalki enerji harcamalarini
etkileyen faktorleri Avrupa Birligi Gelir ve Yasam Kosullarina iliskin mikro verileri kullanarak log-lineer modeller
ile arastirmistir. Sonug bir takim sosyo-ekonomik kriterlerin enerji harcamalari izerinde énemli bir etkiye sahip
oldugunu gosterilmistir.

Arastirma sorusuna paralel olan literattirin 6nemli bir kisminin incelenmesi ile elde edilen en 6nemli sonucun
bugiine kadar yapilan ¢alismalarin bélge veya il bazinda olmasidir. Ote yandan genellikle belirli bir toplu ulasim
aracina yonelik kullanici memnuniyetlerinin incelenmis oldugu gorilmektedir. Bu agidan degerlendirildiginde
Tirkiye profilini temsil etme giict yuksek veri seti kullanilmasi ve farkl ulasim araglarina yonelik memnuniyetin
incelenmesi noktasinda yapilan analizin dnemli oldugu duslintilmektedir.
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3. ARASTIRMA METODOLOJiSi

3.1. Veri Seti ve Metodoloji

Bu calismada Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun 2003 yilindan itibaren her yil diizenli olarak yaptigi Yasam
Memnuniyeti Arastirmasi’nin (YMA) 2018 - yayinlanan en giincel - verileri kullanilmistir. YMA mikroveri seti
icerisinde; yasam memnuniyet diizeyi, mutluluk, umut diizeyi, temel yasam alanlarindaki memnuniyet, egitim,
saghk, ulastirma, asayis, adli, belediye/il 6zel idare hizmetlerinden memnuniyet, gelecek beklentisi, cevre
glvenligi, toplumsal baski algisi, issizlik, tlke sorunlari gibi cesitli konularda veriler yer almaktadir. Yasam
memnuniyeti arastirmasinda veriler derlenirken bireylere ait yasadiklar bolge/il bilgilerine yer verilmemistir.
Arastirmanin ornekleme yontemi ise 2 asamali tabakali kiime 6rneklemesidir. Tlrkiye toplam bazinda tahmin
Uretmek Uzere yapilan tasarimda, kir-kent yerlesim yerlerinden toplam 66 kiime, kir-kir yerlesim yerlerinden
toplam 66 kiime ve kent-kent yerlesim yerlerinden 409 kiime olmak UGzere toplam 541 kiime drnege secilmistir.
Kir-kent yerlesim yerlerinden 660, kir-kir yerlesim yerlerinden 660 ve kent-kent yerlesim yerlerinden 4 090 hane
(her kiimeden 10 hane) olmak iizere toplam 5 410 hane drnege segilmistir. Ornege c¢ikan bu hanelerden 4 733
hane ile gériisme yapilmistir (YMA 2018, TUIK). Bu nedenle arastirma sonuglari Tiirkiye genelini yansitmaktadir.
Bu arastirmada oncelikle Tlrkiye’de bireylerin ulastirma hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin genel profili
belirlenmistir. Ardindan bireylerin ulastirma hizmetlerinden memnuniyetleri ile demografik faktorlerle iliskisi
Non-parametrik testler ve Log-lineer modeller ile incelenmistir.

3.2. Metodoloji

Non-parametrik testler kategorik verianalizlerinde kullanilan, parametrik testler gibi normallik ve esvaryanshhk
gibi varsayimlar gecerli olmadigl durumlarda da uygulanan testlerdir. Kategori tiirlerine gore bu testlerde bazi
farkhhklar gortlmektedir. Agresti (1996)' nin de 6nerdigi gibi bu calismada da iki nominal degisken arasindaki
iliskiler Pearson Ki-Kare Bagimsizlik testi & Olabilirlik Oran Testi ile, Nominal ve Ordinal Degiskenler arasindaki
iliskiler Mann Whitney U, Wilcoxon W testleriile, iki ordinal degisken arasindaki iliskiler ise Jonckheere — Terpstra
ve Kruskal Wallis testi ile arastirilmistir.

Log Lineer Modeller kontenjans tablolarinin hiicrelerinde yer alan frekanslarin, degiskenlerin kategorilerine ne
kadar bagli oldugunu ortaya cikaran, kategorik degiskenler arasindaki iliskileri ve etkilesimleri inceleyen modeler
olup Poisson dagilimli verilere uygundur (Cilan, 2009). Log-lineer modeller Maksimum olabilirlik tahminlerine ve
olabilirlik oran testlerine dayanmaktadir (Christensen, 2006). Log-lineer modeller kontenjans tablosunda yer alan
her bir hiicre frekansinin logaritmasi ile tabloda yer alan degiskenler arasindaki tiim olasi etkilesimlerin dogrusal
bir birlesimi olarak ifade edilebilir. (Altas vd, 2006). Bu ¢alismada 3 yonli kontenjans tablolar incelenmistir. 3
yonli kontenjans tablolarinda Log-lineer modeller asagidaki gibi gruplandiriimistir (Agresti, 1996).

Tam Badimsiz Modeller; A, B ve C degiskenlerinin hepsinin birbirinden bagimsiz oldugunu durumda
kurulmaktadir. Model;

Ingg, = A+ A+ A7 + 40 "

seklinde kurulur.

Kosullu Bagimsizlik Modeli; Degiskenlerden birinin diger iki degiskenle bagimli oldugu ve bu iki degiskenin de
kendi aralarinda kosullu bagimsizlik oldugu durumlarda kullaniimaktadir. Model;

Inpy =2+ 24"+ 27 + A5 + 247+ 24C

sekildedir.

Ing, =A+ A"+ A7+ A5+ A% + 41+ A5¢
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seklinde denklem yazilmaktadir.

Doymus Modeller ise degiskenlerle olusturulabilecek, tekli, ikili ve Ggli tim iligkilerin anlamli oldugu durumda
kurulmaktadir. Model;

In gty = A+ A"+ A0 + A5+ 270+ 2+ 50 + 255 (4)

seklinde kurulur ve parameter agiklamalari asagida verilmistir.

luijk : | Kontenjans tablosundaki jjk hiicresi igin beklenen frekansi
A . | Bagimsizlik terimi
2| | Adegiskeninin ana etkis
; : egiskeninin ana etkisi
ﬂJB : | B degiskeninin ana etkisi
ﬁ“kc : | C degiskeninin ana etkisi
AB .. S Lo ..
ﬂ“ij . | Ave B degiskenlerinin ikinci dereceden etkilesim etkisi
/’Lg];lBC : | A, Bve C degiskenlerinin liclincii dereceden etkilesim etkisi
1.

Segilen Log-Lineer Modelin uygunlugunun arastiriimasi gerekmektedir. Segilen modelin uygunlugunun
arastiriimasinda Ki-Kare Uygunluk Testi (X2), Olabilirlik Oran Testi (G?)sonuglari incelenmektedir. Ayrica Model
Artiklarinin incelenmesi de uygunlugun arastirilmasinda kullanilmaktadir (Cilan, 2009).

~ 2
n.. ni' —/L[l.,
G’ =2znl.jk log ik X? :ZM

ik i 5

Hesaplanan degerler kritik tablo degerleri ile kiyaslanarak modelin uygunluguna karar verilir. Burada sifir
hipotezi modelin uygunlugunu, alternatif hipotez ise modelin uygun olmadigini iddia eder.

4. ARASTIRMA BULGULARI

TUIK’in 2018 yill YMA anketinden elde edilen bilgiye gére 18-101 yas grubunda olan ve son bir yilda en bir kere
karayolu ulasimini kullanan 9317 kisi bulunmaktadir. Arastirmaya katilanlarin %46.3’l erkek, %53.7’si kadindir.
Bireylerin %24.6’s1 [18-31] yas araliginda, %30.7’s1 [32-45] yas araliginda, %25.3’( [46-59] yas araliginda, %14.3’(
[60-73] yas araliginda, %4.7’si [74-87] yas araliginda ve%0.4’UG [88-101] yas araligindadir. Medeni durumlar
acisindan incelendiginde %16.4’ hi¢c evlenmemis, %74.6'si, evli, %3.4’0 bosanmis ve %6.2’sinin esi dlmugstur.
Egitim durumlarina gore gruplandiginda ise %13.4’U hig okula gitmemis, %34.1’i ilkokul, %14.4’( ortaokul, %20
i lise, %16.4°0 lisans, %1.6’si lisansustli mezunudur. Ayrica ankete katilanlarda son bir hafta icinde ¢alisanlarin
orani %45.7, calismayanlarin ise %54'tlr.

Bireyler genel olarak yasam memnuniyeti 1 ile 10 arasinda degerlendirildiginde; blylk ¢ogunlugu %26.8’i
yasam memnuniyetlerine 5 puan vermistir. Yani hayatlarindan orta diizeyde memnundurlar. Tirkiye genelinde
bireyler %61.5 oraniile ise gidip gelirken trafikte gegirilen slireden memnundurlar. Sadece %4.7’lik kismi memnun,
%20.9 ise memnun degil ya da hic memnun degildir. Bireylerin yasadigi yerdeki ulastirma hizmetlerinden genel
olarak memnuniyet dizeyleri oldukga yiiksektir. Bireylerin toplamda %75’i bu hizmetten ¢cok memnun ya da
memnundur. Bireylerin bagl oldugu belediyenin toplu tasima hizmetlerinden memnuniyet dizeyleri nispeten
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daha dlsUktir. Buna gore sadece %57.3’U belediyelerin toplu tasimasindan memnundur. Ankette ayrica
ulastirma hizmetleri, kara yolu, deniz yolu, demir yolu ve hava yolu olarak da ayri ayri 6l¢tilmustiir. Ancak
Tirkiye’de son bir yil icerisinde denizyolu hizmetini kullanmayan ve fikri olmayanlarin orani %71.7, demiryolu
hizmetini kullanmayan ve fikri olmayanlarin orani %69.8, havayolu hizmetini kullanmayan ve fikri olmayanlarin
orani ise %71.8'dir. Karayolu hizmetinden faydalananlarin orani %95.9’dur. Bu nedenle ulastirma hizmetinden
memnuniyet karayolu ile sinirlandiriimistir. Arastirmada kullanilan degiskenler Tablo 1'de 6zetlenmistir.

Tablo 1. Arastirma Degiskenleri

Degisken Olgek Tuiri Kategoriler Birim Sayisi
Cinsiyet Nominal Erkek (1), Kadin (2) 9317
Egitim Dlzeyi Ordinal Hic okul bitirmemis (1), ilkokul (2), 9317

Ortaokul (3), Lise (4), Lisans (5), Lisansustu
(6)

Yas Ordinal [18-31] (1), [32-45] (2), [46-59] (3), [60-73] 9317
(4), [74,87] (5), [88-101] (6)
Kara Yolundan Ordinal Cok Memnun (1), Memnun (2), Orta (3), 9317
Memnuniyet Memnun Degil (4), Hic Memnun degil (5),

Kullanmadi (6), Fikri Yok (7)

Karayolu hizmetlerinden memnuniyetin demografik faktorlerle iliskisi dncelikle Ki-Kare testleri ve Olabilirlik
Oran testleri ile incelenmistir. Sonugclar Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Memnuniyet diizeyi ve cinsiyet iligkisi

Pearson Chi-Square Olabilirlik Oran
Deger Olasihk Deger Olasilk
Memnuniyet & cinsiyet 131.98 0.000 135.12 0.000

Buna gore karayolu hizmetinden memnuniyet diizeyi cinsiyet ile iliskili cikmistir. Ayrica egitim control
degiskeni olarak ele alindiginda cinsiyet ile memnuniyet arasinda iliski Cochran’s Mantel-Haenszel testi tekrar
incelenmistir. Testin sonuglari Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3. Egitim kontrol degiskeni olarak ele alindiginda iliski analizi

Egitim Duzeyi Deger Olasilik Egitim Dizeyi Deger Olasilik
Pearson Ki-kare 5.883 0.436 20.901 0.002
! Olabilirlik Oran 6.571 0.362 N 21.282 0.002
Pearson Ki-kare 63.640 0.000 11.013 0.088
2 Olabilirlik Oran 64.420 0.000 > 11.127 0.085
Pearson Ki-kare 24.645 0.000 6.031 0.303
} Olabilirlik Oran 26.262 0.000 ° 6.871 0.230
Egitim diizeyleri: 1= “Hig okul bitirmemis”, 2= “ilkokul”, 3= “Ortaokul (Genel+Mesleki)”, 4= “Lise (Genel+Mesleki)”,
5= “Lisans (2 ve 4 yillik)”, 6= “Lisansusti (Yuksek Lisans + Doktora)”

Cochran’s Mantel-Haenszel testi sonuglarina gére 0.05 anlamlilik diizeyinde hi¢ okul bitirmeyen, lisans ve
lisansustl seviyelerinde cinsiyetin ulastirma hizmetleri tzerinde etkili olmadigi, diger egitim diizeylerinde ise
cinsiyet ile memnuniyet diizeyi arasinda anlamli iligki oldugu saptanmistir.

Sonug olarak genel anlamda cinsiyet ve memnuniyet diizeyi arasinda anlamli iliski bulunmustur. Hesaplanan
Ustlinldk oraniyla (odds ratio) karayolu ulasim hizmetini kullanan erkeklerin memnuniyet dizeyi kadinlara gore
yaklasik 1.29 kat daha fazladir. Yani erkeklerin memnuniyet diizeyi daha fazladir.

Egitim ve yas gibi ordinal degiskenlerin memnuniyet diizeyleri tizerindeki etkisi Joncheere Terpsta ve Kruskal
Wallis ile yapilmaktadir.
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Tablo 4. Memnuniyet Diizeyi ile Egitim ve Yas iliskisi

J-T Degeri Olasilik Kruskal Wallis Degeri Olasilk
Egitim & Memnuniyet 5.189 0.000 51.579 0.0000
Yas & Memnuniyet -8.269 0.000 75.641 0.0000

Tablo 4’e goére egitim ve yas degiskenlerine gore de 0.05 anlamhlik diizeyinde memnuniyet dizeyi
etkilenmektedir. Ustiinliik oranlarina gore lise alti egitim diizeyine sahip olanlar lise ve {izerine gére daha
memnundurlar ve oran yaklasik 1.61 kattir. Yani egitim diizeyi dislik olanlar yliksek olanlardan daha fazla
memnundur. Yas acisindan bakildiginda ise Gstlnlik oranlarina gore 60 yas ve Uzeri olanlar, 60 yasindan kiguk

olanlardan yaklasik 2.34 kat fazladir.

Log-lineer modeller igin tam bagimsiz, kosullu bagimsiz, homojen iliski ve doymus modellere ait tim

kombinasyonlar Tablo 5’de verilmistir.

Tablo 5. Memnuniyet, Cinsiyet, Yas arasinda kurulan 3 yénlii Loglineer Modeller

Model Uyum iyiligi
Olabilirlik Oran | Olasilik | Pearson Ki-Kare Olasilik
Degeri Degeri

_ Y B c
Ingy =A+A"+2] + 4 84.39 0.00 73.95 0.00

— A B C 4B 70.29 0.00 60.58 0.00
Ingy =2+ 4"+, + 4, +4;

— A B c AC 15.91 0.00 15.932 0.00
Ingy =A+47+ 47 + 4 +4;

_ A B c BC 84.02 0.00 73.19 0.00
Ingy = A+ A7+ A7 + 4, + 4,

_ 4 B c AC BC
In gy, = A+ A"+ A7+ 20+ 4+ A% 15.55 0.00 15.574 0.00

_ A B C AB BC
ln:uijk = j“+j“l +/1j +j“k +j7j +ﬁ“jk 69.92 0.00 60.13 0.00

_ 4 B c AB AC 1.81 A 1. .41
In gy, = A+ A"+ A5+ A + 2% + 4 8 0.40 80 0

— 4 B c 4B AC BC 17.18 0.00 17.08 0.00
Ing, =A+47+ A7+ 4, + 47 + 4, + 2,

_ 4 B c AB AC BC 4BC
]nluljk _ﬁ“+/1i +/1j +/1k +/1ij +/11’k +/’ij +/1ijk 0.00 0.00 0.00 0.00

Tablo 5’'te A memnuniyeti, B cinsiyeti, C ise yasl temsil etmektedir. Kurulan Poisson modellerinin uygunlugu
icin yapilan G2 ve X2 testlerine ait sonuclar verilmistir. Anlamli bulunan tek model 0.05 anlamhilik diizeyinde kosullu

bagimsizlik modelleri arasindan memnuniyet — cinsiyet ve memnuniyet — yas etkilesimini iceren modeldir. Log-

Lineer Model Sekil 1’deki gibi kurulmustur.
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Memmmiyet

L = S Vag

Sekil 1. Memnuniyet, Cinsiyet ve Yas ile Log-Lineer Model

Sekil 1’de ¢ift yonli oklar ve + semboli bu degiskenler arasindaki etkilesimin %5 diizeyinde anlamli oldugunu,
kesikli cizgi ise etkilesimin anlamsiz oldugunu géstermektedir.

Modelin uygunlugu saptandiktan sonra modele ait parametre tahminleri yapilmistir. Burada yas degiskeni 60
yas alti ve Uzeri oarak 2 kategoriye ayrilmistir. Parametrelere ait tahmin degerleri Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Log-Lineer Model Tahmini

Parametreler Ba:gr:riin at:tr;dart Z degeri Olasihk
Sabit 3,771 0,11 34,364 0

[Yas =1,00] 2,234 0,11 20,365 0
[Cinsiyet = 1,00] 0,112 0,065 1,718 0,086
[Memnuniyet = 1,00] 3,029 0,113 26,828 0

[Yas = 2,00] * [Memnuniyet = 1,00] -0,848 0,113 -7,504 0
[Cinsiyet = 1,00] * [Memnuniyet = 1,00] -0,257 0,069 -3,751 0

Tablo 6’daki olasilik degerleriincelendiginde parametrelerin genel olarak %5 diizeyinde anlamli oldugu, sadece
cinsiyet degiskenin %10 diizeyinde anlamli oldugu saptanmistir. Cinsiyet degiskeninin etkilesimli teriminin %1
diizeyinde dahi anlamli olmasi Cinsiyet parametresinin modelde tutulmasini saglamistir. Tabloda tahmin degerleri
ve standardize edilmis parametre tahminleri (Z) yer almaktadir. Z degerleri hangi kategoriler arasinda iliski daha
gugludir onu gostermektedir. Tek yonli iligki terimlerinin Z degerleri incelendiginde “Memnuniyet” degiskeninin
en ylksek oldugu, yani kontenjans tablosundaki frekanslari belirleyen en 6nemli faktérin “Memnuniyet”
oldugu gorilmastir. ikili iliskiler arasindaki bagimhliklar incelendiginde “Yas” ile “Memnuniyet” ve “Cinsiyet” ile
“Memnuniyet” degiskenleri arasinda bagimlilik oldugu bu bagimliligin daha ¢ok yasli ve memnun olanlar (Yas=2,
Memnuniyet=1) ve erkek ve memnun olanlar (Cinsiyet=1, Memnuniyet=1) arasinda oldugu gorilmektedir.
Yani memnuniyet yasa bagimlidir ve bu bagimhlik daha ¢ok 60 yas lzerindeki bireyler ile ilgilidir. Ayni sekilde
memnuniyet cinsiyete bagimlidir ve bu bagimlilik memnun olma ile erkek olma kategorileri arasindadir.

5. TARTISMA VE SONUC

TUIK tarafindan yayinlanan Yasam Memnuniyeti Arastirmasi mikro veri seti kullanilarak yapilan kontenjans
tablo analizleri ile Turkiye’de ulastirma hizmetlerinden memnuniyet dizeyleri incelenmistir. Ulastirma hizmeti
kara, hava, denizve demiryollariolarak dért ana gruba ayrilmaktadir ancak Tlrkiye’de hala deniz, demir ve havayolu
ulasimini kullananlarin sayisi oldukga kisithdir. Bu nedenle analize karayolundan memnuniyet sorusuna cevap
verenlerle devam edilmistir. 2 boyutlu ¢apraz tablolarda en sik kullanilan Pearson Ki-Kare istatistigi ikiden fazla
kategorik degiskenin oldugu durumlarda yetersiz kaldigindan, son dénemde istatistiksel analizlerde ¢cok boyutlu
(2’den fazla) capraz tablolar tizerine yogunlasiimistir. iki ve ikiden ¢ok kategorik verinin ¢apraz tablo analizinde
kullanilan log-lineer modeller 1960’larda kullanilmaya baslanmistir. Bu modellerden 6nce ise ¢ok boyutlu tablolar
icin 2-boyutlu tablolardan elde edilen marjinal toplamlar kullanilmaktaydi. Ancak bu yéntemlerde degiskenler
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ayni anda analiz edilemediginden, degiskenler arasindaki iliskilerin de incelenmesi miimkiin olmamaktaydi. Bu
eksiklikten yola cikarak gelistirilen log-lineer modeller, ikiden fazla degiskenin birbirleriyle etkilesimini de analize
dahil ettiginden, degiskenler arasindaki iliski daha detayli belirlenebilmektedir.

Bu calismada da uygulanan non-parametrik testler ile ulastirma hizmetinden memnuniyetin yas, cinsiyet
ve egitim gibi demografik faktorlerle oldukg¢a anlamli dizeyde iliskili oldugu saptanmistir. Burada yas
arttikca memnuniyetin arttigl, egitim arttikca da memnuniyetin azaldigi saptanmistir. Cinsiyet agisindan
degerlendirildiginde erkeklerin kadinlara oranla daha fazla memnuniyet diizeyine sahip oldugu saptanmistir.
isbilen vd. (2018) calismalarinda egitim diizeyi arttikga belediye hizmetlerinden memnuniyetin azaldigini, yas
arttikca ise (ozellikle 34 yas Uzeri) memnuniyetin arttigini ileri sirmuslerdir. Bu ¢alismalardan farkh olarak Sari
vd. (2011) yiksek hizli tren kullanicilari agisindan yas azaldikga memnuniyet diizeyinin arttigini gézlemlemislerdir.
Akyildiz’in (2012) ¢alismasinda da egitim ve yas degiskeninin ulastirma hizmetlerinden memnuniyeti etkiledigi
ancak cinsiyetin memnuniyeti etkilemedigi gorilmastir. 3 yonli tablolar incelendiginde egitim degiskeni ile
kurulan modellerde genel olarak anlamli modeller bulunamamistir. Memnuniyet, yas ve cinsiyet ile anlamli
bir model kurulmustur. Bu kisimda bulunan sonuglar ve 2 yonli tablolar ile bulanan test sonuglari tutarlilik
gostermistir. Mimkun olan Log-lineer modeller denendikten sonra en uygun modelin kosullu bagimsizlik modeli
olduguna karar verilmistir. Doymus ve tam bagimsizlik durumunda anlamli log-lineer modeller bulunamamistir.
Buna gore yas grubu 60 zeri olanlar ile memnuniyet diizeyi arasinda ve erkek olanlarla memnun olanlar arasinda
daha fazla bagimlilik oldugu séylenmektedir. Hesaplanan Ustlnlik oranlari da bunu destekler niteliktedir. Bu
Ustlinlik oranlara gore 60 yas lizerinde olanlarin ulasim hizmetinden memnuniyet diizeyi, 60 yas altinda olanlarin
memnuniyet dizeyinden yaklasik 2.34 kat fazladir. Benzer sekilde erkeklerin memnuniyet diizeyi de kadinlara
oranla yaklasik 1.29 kat daha fazladir. Ozellikle yasa gére memnuniyet diizeyi arasindaki iliskinin, Tirkiye’de 65
yas Uzeri icin verilen Ucretsiz ulasim hakkindan kaynaklanabilecegi dustnilmektedir. Egitim diizeylerine gore
bakildiginda egitim dizeyi arttiginda karayollarinda memnuniyet diismektedir. Gelismis llkeler incelendiginde
metro ve tramvay gibi ulasim hatlarinin oldukca yaygin oldugu gorilmektedir. Bilindigi gibi bu ulasim sekilleri
bireylere ayni veya daha distuk maliyetlerle oldukca hizli bir ulasim imkani kazandirmaktadir. Tirkiye’de bu
hizmetler bliylik oranda metropollerde nispeten sinirli olarak verilmektedir. Bu farkindaliga sahip bireyler igin
karayolu ulagim imkanlarinin yeterli olmadigi disiinilmektedir.
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