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Oz

Ulkemizde sehirlerarasi yolcu tasimaciliinda en ¢ok ragbet géren ulasim araci
otobuslerdir. Bu bakimdan otobls yolcularinin haklari ile ilgili bilgi dizeyinin
belirlenmesi ve goérllen sorunlarin tespit edilerek ¢dzime kavusturulmasi énem arz
etmektedir. Bu ¢alismanin amaci sehirlerarasi otobls yolcularinin, haklari ile ilgili bilgi
dizeyinin belirlenmesidir. Ayrica yolcularin yasadiklari problemleri tespit etmek de
c¢alismanin bir diger amacini olusturmaktadir. Calismada nitel ve nicel arastirma
yontemleri  kullaniimistir. Anket teknidi ile Balikesir ilinde yapilan c¢alismanin
sonuglarina gore otobUls yolculari biylk oranda haklarini bilmektedirler. Ki-kare testi ile
otobus yolcularinin haklarini bilmeleri ile egitim, gelir ve yas degiskenleri arasinda
anlamli farkliliklar tespit edilirken; sikdyet etme niyeti ile sadece cinsiyet arasinda
anlamli farkhliklar tespit edilmistir. Betimsel analiz sonucunda ise otobls yolculugu
esnasinda en sik karsilasilan problem otobis kaynakli olarak ortaya c¢ikarken,
problemlerin  engellenmesi konusunda denetimlerin artmasi ve tiketicilerin
bilgilendiriimesinin 6nem tasidigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Sehirlerarasi karayolu yolcu tasimaciligi, Yolcu haklari, Tuiketici
bilgi duizeyi

Abstract

Busses are the most chosen vehicles for intercity passenger transportation in Turkey.
In this respect, it is important to assess intercity bus passengers’ conscious level of
their rights and identify the problems that they face. The aim of the study is to detect
the consciousness level of bus passengers about their rights. In addition, other aim of
the study is to find out the problems of intercity bus passengers. Qualitative and
guantitative methods were used in the study. According to result of the study which is
carried out by using survey technique and convenience sampling in the province of
Balikesir, the bus passengers are mostly aware of their rights. Some significant
differences were found out among education level, income, age and consciousness
level by chi-square analysis. However, intention to complain has a significant
difference only with gender. Results of qualitative analysis showed that most frequently
faced travel problem stems from buses. Additionally, increasing control and informing
consumers about their rights seems to be helpful for eliminating problems.

Keywords: Intercity highway passenger transportation, Passenger rights,
Consciousness level of consumers
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1. Girig

Sehirlerarasi karayolu yolcu tasimacihdinin Tirkiye icin 6énemli bir pazar oldugu
bilinmektedir. Clnki Ulkemizde 6zellikle insanlarin gelir yapisina, aliskanlklarina ve
mevcut imkanlara bagli olarak yurt i¢i yolcu tasimaciliginda ¢ok biytk oranda karayolu
kullaniimaktadir. Bu pazarda son yillarda yasanan teknolojik gelismeler, degisen
ekonomik ve sosyal kosullar nedeniyle rekabetin arttigi goértilmektedir. Bu rekabetgi
ortamda firmalarin ayakta kalabilmek icin tiketicilerin sahip oldugu haklari géz dniinde
bulundurmalari ve bu kistaslara uygun davranmalari blylk 6nem arz etmektedir.
Tulketici yonlyle de yolcularin haklarini bilmeleri ve firmalardan bu haklarini talep
etmeleri sehirlerarasi karayolu yolcu tasimaciliginin daha iyi noktalara ulasabilmesi igin
gereklidir. Bu nedenle hem yolcularin yasadiklari problemlerin tespiti hem de ortaya
cikan aksakliklarin dnlenmesi bakimindan yolcu haklari ile ilgili ihlallere yonelik olarak
hazirlanan galismalar énemlidir. Bu kapsamda, ¢alismanin amaci sehirlerarasi otobus
yolcularinin, haklari ile ilgili bilgi dizeyinin belirlenmesidir. Ayrica yolcularin yasadiklari
problemleri tespit etmek de galismanin bir diger amacini olusturmaktadir. Konu ile ilgili
olarak bunda 6nceki ¢alismalarda sehirlerarasi otobls yolcularinin haklarina yénelik
bilgi seviyesi ve demografik 06zellikleri arasindaki iligkisi 6lgmeye yoénelik
degerlendirmelerin yapiimadigi dikkat c¢ekmektedir. Bu nedenle, bu c¢alismanin
literatlire bu anlamda katki saglayabilecegi dusunulmektedir.

Calisma (i¢ bélimden olugmaktadir. ilk bélim olan kavramsal gerceve baslgi
altinda karayolu tasimaciligi ile ilgili genel bir degerlendirme yapilmis; ardindan tiketici
haklarina degdinilmis ve karayolu tasimaciligi ile ilgili yasal dizenlemeler kisaca ele
alinmigtir. ikinci bélimde vyerli ve yabanci yazinda konu ile ilgili olan ¢alismalar
incelenerek 6zetlenmigtir. Son bdlimde ise metodoloji hakkinda bilgi verilmis ve elde
edilen bulgular tartisilarak énerilerde bulunulmustur.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Karayolu Tagimaciligi

Karayolu tagimaciligi, ikinci Diinya Savasi sonrasi ¢zelikle otomobillerin tagimada
bayuk kolayliklar saglamasi gibi faktorlerin etkisi ile hizli bir gelisim géstermistir (Coyle
vd, 2011: 163; Cetin vd, 2011: 124). Karayolu tagimaciiginin alt boyutlarindan biri
olarak degerlendirilebilecek olan sehirlerarasi yolcu tasimaciligl ise hem c¢alisan
istihdamina hem de ekonomiye katki saglamasi bakimindan oldukga kritik bir sektor
konumundadir. Oyle ki, Turkiye’de 2003-2013 yillari arasinda ulagtirma ve haberlesme
yatirimlarinin = %61,4’G  karayollarina ayrilmistir (UDHB, 2014: 11). Karayolu
tasimacihiginda bu 10 yillik ddnemde; tasit/km’de %90’lik, yolcu/km’de %63’lik bir artis
goéralmastir (UDHB, 2014: 18). Tablo 1'de goruldigi Uzere Turkiye'de karayolu
ulasimi 6n plandadir. Buna sebep olarak, karayolu ulagim aginin diger ulagim tirlerine
nazaran daha genis bir alana yayilmis olmasi, karayolu ile seyahat etmenin daha az
maliyetli olmasi ve bir aliskanlik haline gelmesi gibi faktérler 6ne ¢ikmaktadir (Ardig ve
Sadaklioglu, 2009: 168). Bu faktdrler karayolu ulastirma sektérini avantajli hale
getirmektedir. Bunun yaninda karayolu ulastirma sektorl bazi dezavantajlara da sahip
durumdadir (Kegeci, 2006; Coyle vd., 2011: 169):

Tukettigi enerji miktari,

Kullandigi eneriji tara,

Sebep oldugu gevre kirliligi,

Kaza riskinin yiksek olmasi ve

Siyasi ve ekonomik gelismelere olan duyarliligidir.
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Karayolu tasimaciliginin, trafik kazalarinin yogunlugu bakimindan birinci sirada olmasi
ve cevreye verdigi zararlarin had safhada olmasi diger olumsuzluklari olarak
siralanabilir.  Nitekim  Devlet Planlama  Tegkilati  (2001) da  bunlarin
onlenmesi/azaltilmasi gerektigini belitmektedir.

Tablo 1: 2013 yih Yurt igi Yiik-Yolcu Tagima Oranlari

Yolcu x Km (Milyon) Yolcu x Km (Milyon)
Karayolu 268.178 Demiryolu 3.020
Denizyolu 1.667 Havayolu 23.357

Toplam 296.222

Kaynak: T.C. Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi. (2014). 2003-2013 Istatistiklerle
Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme, s.9.

Diger taraftan Onuncu Kalkinma Plani Turizm Ozel ihtisas Komisyonu Raporu’'nda
blylmeye yonelik eylemler igerisinde “Havayolu, demiryolu ve denizyolu ulasimi
gliclendirilerek (lkenin uluslararasi erigilebilirliginin arttiriimasr” ibaresi yer alirken
karayolu ulasiminin yer almamasi dikkat gekmektedir. Bu nedenle karayolu ulagiminin
uluslararasi ulasimda 6n plana gikmasinin beklenmedigi séylenebilir. Nitekim “ITB
World Travel Trends Report 2012/2013” raporu da tatil amagh seyahatlerde karayolu
ve diger ulasim tlrlerine gére havayolu ile ulasimin daha ¢ok tercih edildigini belirterek,
bu bilgiyi teyit etmektedir.

2.2. Tiiketici Haklar ve Karayolu Tagsimaciligi ile ilgili Yasal Diizenlemeler

Tulketicinin Korunmasi Hakkinda 6502 Sayih Kanuna goére tlketici; “Ticari veya
mesleki olmayan amaclarla hareket eden gercek veya tizel kigiyi,” ifade
etmektedir. "Tuketicinin korunmasi" kavrami ise evrensel bir niteliktedir ve aligveriste
o6denen paranin karsihdinin tam olarak alinabilmesine yénelik ¢alismalarin yapilmasini
gerektirmektedir (TUKCEV, 2010: 3).

Tulketicilerin korunmasi ile ilgili hukuk sistemi 20. yizyillin ikinci yarisindan
itibaren ortaya cikmistir (DPT, 2001: 8). Tarihsel gelisim icerisinde Ahilik ddneminde de
tiketicilere yonelik uygulamalar mevcuttur. is ve mesleki ahlakin én plana ¢iktigi bu
dénemde bagkalarini da korumak, hak edilenden fazlasini istememek gibi temel
kurallar bulunmaktadir (Gunduz vd, 2012: 40). Cumhuriyet déneminde ise ticaret
odalari, sanayi odalari, borsalar ve Turk Standartlari Enstitisu (TSE) gibi kurumlar
araciligiyla tiketim mallarina belli standartlar getiriimeye calisilarak, tuketicilerin
ureticiler karsisinda korunmasi amaglanmaktadir (Gunduz vd, 2012: 48).

Gunimizde kabul goren sekiz temel tiketici hakki bulunmaktadir. Bunlar; temel
ihtiyaglarin kargilanmasi, saglik ve guvenlik, bilgi edinme, segme, temsil edilme, tazmin
edilme ve ekonomik ¢ikarlarin korunmasi ile egitiime ve saglikli bir gcevreye sahip olma
haklaridir (DPT, 2001: 29-30). Avrupa Birligi'ne uyum sturecinde yapilan g¢alismalarin
tlketici haklarina da etkisi olmustur. Buna emsal olarak "Tlketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun"un 1995'de yirirliige girmesi gésterilebilir (TUKCEV, 2010: 3).
Tulketici hukuku acisindan Tulketicinin Korunmasi Hukuku ve Tiketim Hukuku gibi farkl
kavramlar da bulunmaktadir ve 2000’li yillara dogru tiketicilerin korunmasi hukukta
6zel bir yer almaya baglamistir (Sirmen, 2013: 2465).

Tuketicilerin bilgi eksikligi ve hukuksal surecgteki gugsuzlUkleri gibi sebepler
nedeniyle korunmaya muhtagtirlar (Sirmen, 2013: 2466). Yapilan programlarin,
uygulanan egitimlerin etkili sonuglar verebilmesi batun ilgili kurumlarin katilimina ve
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yapilan ¢alismalari desteklemelerine baghdir (Nair, 2012: 7). Bu kapsamda 6rglitlenme
tiketiciler icin birgok fayda saglayabilir. Bu faydalar su sekilde belirtilebilir (Hayta,
2007: 14):
e Tuketicinin bilgilendiriimesi ve egitimine ydnelik faydalardaki ve kalitedeki artig,
e Devlete etki edebilme potansiyelinin ortaya ¢ikmasi,
e Iisletmelerin tiiketicilerin beklentilerine uygun drinler geligtirmesi ve bunu
yaparken saglik, ¢evreye duyarlik gibi konularda daha bilingli davranmasi.

Tarkiye gibi gelismekte olan Ulkelerde tiketicilerin 6rgutlenememesi, devletin
konu ile ilgili politikalar duzenleyerek tiketici haklarinin korunmasinda goérev
ustlenmesine sebep olmustur (TUKCEV, 2010: 3). Devletin bu konuda sorumluluk
alarak politika Uretmesine ragmen halihazirda vyolcularin, birer tlketici olarak
korunabilmesindeki en 6nemli faktorler haklarinin farkinda olmalari ve bunlari yeri
geldiginde kullanabilmeleridir (Usta, 2001: 98).

Karayolu Tasima Kanunu ve Karayolu Tasima YOnetmeligi'ne goére icra
edilmekte olan sehirlerarasi yolcu tagimaciligi hizmetini kullanan yolcular Karayolu
Tasima Yonetmeligi'nin 46. maddesine goére, 6502 sayili Tuketicinin Korunmasi
Hakkindaki Kanun ile tiiketicinin korunmasi hikimlerinden de yararlanabilmektedirler.
Sehirlerarasi yolcu tasimacilii  hizmeti verenlerin sorumluluklari Madde 42'de,
yukumlalUkleri ise Madde 43'de belirtilmistir. 4925 sayili Karayolu Tasima Kanunu’nun
17. maddesi yolcunun 6limdi, yaralanmasi ve esyasinin zarara ugramasi ile ilgili
sorumlulugu icermektedir. Ayni kanunun 18/2 hikmi ile de tasimacinin sorumluluktan
kurtulmasi durumu agiklanmistir (Yildiz, 2014).

3. ilgili Aragtirmalar

Havayolu ulagiminin yayginlagsmasiyla birlikte artan rekabete ragmen hala oldukga sik
kullanilan karayolu tagsimacihiginda, ortaya c¢ikan aksakliklarin dnlenmesi igin yolcu
haklari ile ilgili ihlallere yonelik olarak hazirlanan c¢alsmalar 6nemlidir. Ancak bu
¢alismalara ragmen gunumizde hala yolcu haklarinin otobus firmalari ve galisanlari
tarafindan tam olarak yerine getiriimedigi ve 6nemsenmedidi sdylenebilir. Buna,
“‘www.sikayetvar.com” uzantili internet sitesi incelendiginde gérilen sikayetler kanit
olarak gdsterilebilir. Nitekim 11.02.2015 - 18.02.2015 tarihleri arasinda sikayetler
incelendiginde en ¢ok; mola suresi, klima, eski arag¢, TV/MUzik yayini, rotar, personelin
kaba davranigi, aragta sigara igilmesi, otobls ve koltuk degisikligi ve kayip/hasar
bagaj gibi konularda musterilerin sorun yasadigi tespit edilmigtir.

Medya ve internetin tiketicilerin sikayetlerini dile getirmeleri konusunda 6nemli
bir ara¢ oldugu ortadadir. Bunun vyaninda tlketicilerin firmalar karsisinda
glglendiriimesi ve bilinglendiriimesinde de medyanin ve internetin dnemli bir roli
bulunmaktadir. Ozellikle internet, tiiketicilerin rlinlere dogrudan ulasabilmesi ya da
urtinler arasinda karsilastirma yapabilmesi agisindan faydalidir (Sharma, 2013: 90).

Sehirlerarasi yolcu tagimaciligi ile ilgili farkli galismalar bulunmaktadir. Tokat’ta
faaliyet gosteren sehirlerarasi otobis isletmeleri ile ilgili memnuniyet dizeyini 6lgen bir
calismada yolcularin cinsiyet, yas, gelir ve egitim dizeyleri ile seyahat etme sikliklar
arasinda iliski bulunmustur. Ayrica kadinlar, sunulan hizmetten daha memnun kalirken,
egitim dlzeyi ile gelir arasinda negatif iliski bulunmaktadir (Ardi¢ ve Sadakliglu, 2009:
188-189). Bir diger calismada sehirlerarasi yolcu tagimaciligi talebi ve sehirlerarasi
seyahat davraniglari incelenmistir (Dogan vd, 2006). Bu ¢alismaya goére 6grenciler en
cok otobis (%90) ve ugak (%9) ile seyahat ederken; 6zel arag ise %1 seviyesindedir.
Ailesi kirsal kesimde yasayan, aile reisinin 6grenim seviyesi disiik olan, geliri az olan
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o6grenciler havayolu ulasimini daha az tercih etmektedir. Yilmaz (2012) ise yapmis
oldugu galismada turizm 6grencilerinin bir firmayi tekrar tercih ve tavsiye niyetindeki en
kritik etkenlerin glvenilirlik ile ilgili konular (bilet fiyati, zamanlama, firmanin givenilirligi
ve yolcularin giivende hissetmesi vb.) oldugunu tespit etmistir.

Tuketicilerin haklari ile ilgili bilgi dizeyini belirlemeyi amaclayan bir ¢galisma da
kamu kurum ve kuruluslarinda galisan memurlara yonelik olarak yapilmistir. Tuketicinin
Korunmasi Hakkinda Kanun ile ilgili bilgi dizeyi, ayiph mal, taksitli satig, asgari garanti
suresi, mahkemeye bagvuru ve dava ile ilgili masraflar hakkindaki bilgi dizeylerine
yonelik élcimler yapiimistir. Buna gore taksitli satislarla ilgili degisken haricindeki diger
alti degiskenin egitim duzeyi ile ilgili oldugu gorilmustir. Ayrica tiketicilerin %77,4'0
tiketicilerin korunmasina yénelik hususi yasal dizenlemenin varligindan haberdardir.
(Usta, 2001: 107). Firmalarin ve 6zellikle tiketicilerin kendi haklari ile ilgili bilgi sahibi
olmalari gerekmektedir. Tlketicilerin egitimini konu alan bir arastirmada tiketicilerin
c¢ogunun haklari konusunda bilgi edindigi bir kaynak olmadigi ortaya ¢ikmistir. Ancak
tiketiciler konu ile ilgili egitimin gerekli oldugunu kabul etmektedir. Erkek tlketiciler
egitim igin reklam araclarinin kullanimina ve etiketlerin tGzerinde bilgilendirici detaylarin
eklenmesine olumlu yaklasmaktadir. Bayan tuketiciler ise ders ve danismanlik
veriimesine erkeklere gore daha olumlu yaklagsmistir (Kirkbir ve Cangelik, 2010: 255-
264). Genel manada galismalar, egitim ve gelir seviyesi ile tuketici haklari ile ilgili
yasalara iliskin bilgi seviyesi arasinda gucli bir pozitif iliski bulundugunu
goOstermektedir (Mason, 2007: 33).

Ishak ve Zabil (2012) tarafindan yapilan calismada tiketicilerin farkindaligr,
bilgisi ve davranislari incelenmistir. inceleme sonucunda farkindalik ve etkili tiiketici
davranigi arasinda énemli iliski oldugu gorilmistir. TUKCEV (2010) (Tiketici ve
Cevre Egitim Vakfi) tarafindan Turkiye genelindeki 12 farkli ilde, toplumun tlketici
haklari ve tuketicinin korunmasi konusunda biling seviyesini belirlemeye ydnelik olarak
benzer bir galisma yapilmistir. Yine bu iki calismaya benzer olarak Kaynak ve Akan
(2011) da tuketici biling dizeyini belirlenmeyi amaglayarak literatire katki yapmistir. Bu
calismada ilgili yasalar, firma politikalari, tiketici derneklerinin ¢alismalari konulari ele
alinmigtir. Calismanin sonucunda tiketicilerin haklari konusunda haberdar oldugu
ancak yeterli biling diizeyine sahip olmadiklari belirlenmigstir.

Mersin ilinde yapilan bir arastirmada (Sahin ve Kor, 2009) demografik faktorlerin
(yas, cinsiyet, gelir duzeyi, egitim ve meslek) tuketici haklari ile ilgili biling duzeyini
etkileyip etkilemedigi arastirilmigtir. Buna gdre yas ve cinsiyete gore tiketici haklari ile
ilgili biling duzeyinin farkhihk géstermedigi, egitim, gelir duzeyi ve meslek degiskenleri
acisindan farklilar oldugu gorilmastir. Bir baska arastirmada (Ersoy ve Nazik, 2006)
ergenlik dénemindeki bireylerin birer tlketici olarak bilgilerinin ve tutumlarinin;
cinsiyete, egitim dizeyine, ailenin aylik gelir durumuna, haftalik harghk miktarina ve
ebeveynlerin 6grenim durumuna goére farklihk gosterip gdstermedigi incelenmigtir.
Calisma sonucunda egitim seviyesi hari¢ diger degiskenlerde 6nemli bilgi farkliliklari
tespit edilmigtir. Calismalar gdstermektedir ki, égrenciler tiketiciyi koruyucu yasal
duzenlemelerin varligindan haberdardir ancak icerigi konusunda bilgi sahibi dedgildir.
Bu nedenle biling seviyesinin artirilabilmesi i¢in égrencilerin ilgisini cekebilecek ¢agdas
egitim yéntemlerinin gelistiriimesinin yani sira televizyon, radyo, internet ve acik hava
reklam panolarinin kullanimi énerilmektedir (Perumal ve Mavundla, 2014: 1-11).

Temel amaci yolcularin tiketici haklarindan haberdarlik, haklardan yararlanma
durumu, haklarini arama durumunda karsilastiklari sonuglar ve hak ihlali durumunda
bagvurulan kurumlarin ortaya cikariimasi gibi konulari igine alan bir arastirmada
tuketici haklari konusunda bilgi eksikligi oldugu gortlmastir. Ayrica, yolcularin sorunu



Kilig, Polat ve Avcikurt 13 (3) 2016 Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Management

onemli bulmadigi, haklarini bilmedigi veya ¢abalarinin sonugsuz kalacagini disindiagu
icin haklarini kullanmadigi gériimustir (Bayraktaroglu, 2003: 309-321).

4. Arastirmanin Yontemi
4.1. Arastirmanin Amaci ve Hipotezler

Konu ile ilgili yapilan ¢alismalar tarandiginda karayolu yolcularinin haklari ile ilgili bilgi
dizeyine yonelik calismalarin eksikligi gorilmektedir. Arastirmanin amaci sehirlerarasi
otobus yolcularinin yasadiklari problemleri tespit etmek ve haklari ile ilgili bilgi dizeyini
belirlemektir. ilgili yazindan hareketle bu arastirmada cinsiyet, egitim, yas ve gelir
duzeyi degiskenleri ile haklardan haberdar olma, tiketicilerin yeterince korunduguna
dair duslince ve sikayet niyeti arasinda iligki olup olmadigina dair olusturulan hipotezler
su sekildedir:

Hia: Yolcularin cinsiyetleri ile haklarina yonelik bilgi dizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hip: Yolcularin yaslari ile haklarina yénelik bilgi diizeyleri arasinda anlamh bir farklhlik vardir.

Hic: Yolcularin egitim diizeyleri ile haklarina yénelik bilgi diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hiq: Yolcularin gelir diizeyleri ile haklarina yonelik bilgi diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hza: Otoblsten terminal diginda bir yere indirilme durumunda, cinsiyetleri ile sikayet davranigi
arasinda anlamh bir farkhlik vardir.

Hap: Otoblsten terminal disinda bir yere indirilme durumunda, yaslari ile sikayet davranigi arasinda
anlamh bir farkhhk vardir.

Hzc: Otoblsten terminal disinda bir yere indirilme durumunda, egitim dizeyleri ile sikayet davranisi
arasinda anlaml bir farklilik vardir.

Haq: Otoblsten terminal disinda bir yere indiriime durumunda, gelir dlzeyleri ile sikdyet davranisi
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hsa: Yolcu haklarinin korunmasi/korunmamasi disulncesi ile cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik
vardir.

Hsp: Yolcu haklarinin korunmasi/korunmamasi disincesi ile yaslari arasinda anlamh bir farklilik
vardir.

Hsc: Yolcu haklarinin korunmasi/korunmamasi distincesi ile egitim diizeyleri arasinda anlamli bir
farkhlk vardir.

Hsq: Yolcu haklarinin korunmasi/korunmamasi dusiincesi ile gelir dizeyleri arasinda anlamli bir
farkhlik vardir.

4.2. Aragtirmanin Metodu

Bilgi dlzeyinin Olculebilmesi icin Karayolu Tasima Kanunu ve Karayolu Tasima
Yonetmeligi'nden yararlanilarak olusturulmus sorular ankete dahil edilmistir. Anketin
birinci bolimi katihmcilarin  demografik 6zelliklerini  belirlemeye yonelik olarak
hazirlanmistir. Anketin ikinci boéliminde yolcularin, yolculuklari esnasinda yasanilan
problemlere dair gortis alinmasina yonelik dort adet agik uglu soru ve haklar ile ilgili
bilgi diizeyinin belirlenmesine yonelik olarak “Evet” — “Hayir” seklinde hazirlanmis yedi
adet kapall uglu soru bulunmaktadir. Soru formunda acgik uglu ve kapali uglu sorulara
yer verilmigtir. Bu nedenle arastirmanin analizinde acgik uglu sorular igin nitel (betimsel
analiz), kapali uclu sorular i¢in ise nicel yéntemler (Ki-Kare Testi) tercih edilmigtir.
Yolcu haklarina yonelik bilgi diizeyini élgmek amaciyla hazirlanan kapali uglu sorular
ise asagida gorulmektedir:

Soru 1 - Seyahat ederken biletinizi yaninizda bulundurmak zorunda misiniz?
Soru 2 - Biletiniz olmadan seyahat edebilir misiniz?

Soru 3 - Terminalde sizi ydonlendirmek igin personel ¢alistirilabilir mi?

Soru 4 - Her yolcu i¢in ayri bilet dizenlemek zorunlu mu?

Soru 5 - Yolculara ait olmayan kargo taginabilir mi?



Sehirlerarasi Otobiis Yolcularinin Haklari ile ilgili Bilgi Diizeyinin Belirlenmesi ve Yasadiklari Problemlerin
Tespitine Yonelik Bir Arastirma

e Soru 6 - OtobUste 6zel kafeslerinde kedi, kdpek ve kus tasinabilir mi?
e Soru 7 - Yolcunun 30 kilogram ve altindaki bagaji i¢in Ucret alinabilir mi?

Sorular oncelikle 30 katiimciya dagitilmis ve alinan geri donltlere gore
anlasilmayan sorular dizeltiimistir. Ayrica konu hakkinda detayli bilgiye sahip iki
ogretim Gyesinin gorusi alinarak kapsam gecerliligi saglanmistir. Kapali uglu sorularda
nominal 6lgek kullanildidi igin glvenilirlik analizi yapiimamistir. Sorular ilgili akademik
yazinda yer verilen arastirmalardan uyarlanarak hazirlanmistir (TUKCEV, 2010:10;
Kaynak ve Akan, 2011: 48-54; Ozcan vd., 2012: 8). Anket formu yiiz yiize gériismek
suretiyle ya da e-posta araciliiyla Balikesir il merkezinde yasayan ve en az bir kez
otobls ile seyahat etmis katilimcilara 18.06.2015 - 30.10.2015 tarihleri arasinda
uygulanmigtir. Bu sulregte toplam 400 anket kolayda o6rnekleme ybéntemine gore
dagitiimis ancak anketlerden 32’si eksik ve hatali doldurma gibi gesitli nedenlerle
analizden cikarilmistir. Boylelikle geriye kalan 368 anket dederlendirmeye alinmigtir.
Veriler, SPSS 21.0 paket programi kullanilarak analiz edilmistir. Arastirmaya katilan
yolculara ait tanimlayici bilgilerin degerlendiriimesinde betimleyici istatistiksel
yontemler olarak frekans ve yizde dagilimlan kullaniimistir. Acik uclu sorularin
degerlendiriimesinde betimsel analizden; kapali uglu sorularin degerlendiriimesinde ise
ki-kare testinden yararlaniimistir. Betimsel analiz yaklasiminda katilimcilarin bazi
o6nemli ifadeleri dogrudan alintilar yapilarak aktarilabilir. Tematik ¢cergeveye gore veriler
islenir, sonrasinda bulgular tanimlanir ve yorumlanir (Yildirnm ve Simsek, 2013: 256).

Betimsel analiz, benzer verileri belirli kavramlar ve temalar gergevesinde bir
araya getirmeye ve boylelikle daha anlasilir bigcime doénustirmeye imkan tanididi igin
tercin edilmistir. Elde edilen veriler sirasiyla “kodlanma, temalarin bulunmasi,
kodlarin/temalarin dizenlenmesi ve bulgularin tanimlanmasi/yorumlanmasi” olmak
Uzere dort asamada analize tabi tutulmustur. Yapilan analizde guvenirligi saglanmak
amaclyla Goktas vd., (2012: 181)'nin izledigi yola benzer bir yol g6z &nlinde
bulundurulmustur. ilk asamada verilerin tamami iki arastirmaci tarafindan da
incelenmis ve belirlenen temalara yerlestiriimistir. Bu asamada Kozak (2015: 137)
tarafindan onerildigi Gzere veriler Uzerinde Ug tur okuma yapimistir. ilk okumada
verilerin tamami hakkinda bilgi sahibi olmak amaglanmistir. ikinci okumada temalarin
belirlenmesi ve c¢ok sayidaki bilgi kimesinin bu temalarin altina toplanmasi
hedeflenmistir. Son okumada ise tema-metin uyumu incelenmistir. Hall ve Valentin
(2005: 196), icerigin okunmasi ve incelenmesi sirasinda aksakliklarin olusmamasi,
g6rus ayriliklarinin giderilmesi ve gézden kagan verilerin engellenmesi amaciyla en az
iki arastirmanin incelemeyi yapmasini 6nermektedir. Bu nedenle incelemeyi iki
arastirmacinin yapmasi yeterli olarak distniilebilir. incelemenin ikinci asamasinda her
iki arastirmacinin da yaptidi tema-metin uyumu karsilastirlmis ve farkliliklar
arastirmanin yuraticusi olan 6gretim Uyesinin de surece dahil olmasiyla giderilmeye
calisiimigtir. Son asamada ise veriler arastirmanin yuriticisl olan 6gretim Uyesi
tarafindan yeniden kontrol edilerek eksiklikler giderilmeye calisiimistir. Bu sayede
calismanin i¢ gecerliligi ve guvenirligi saglanmaya calisiimigtir.

5. Bulgular ve Tartigsma

Arastirmada ilk olarak, katiimcilarin demografik o6zellikleri incelenmistir. Sonuglar
Tablo 2’de gosterilmektedir.
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Tablo 2: Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iligkin Frekans ve Yiizde

Dagihimlar
Cinsiyet Frekans (n) Yiizde (%)
Kadin 147 39,9
Erkek 221 60,1
Egitim Durumu Frekans (n) Yiizde (%)
iIkégretim 3 0,8
Lise/Ortadgretim 70 19
Onlisans/Lisans 225 61,2
Lisansustu 70 19
Aylik Gelir Frekans (n) Yiizde (%)
1000 TL ve alti 193 52,4
1001-2000 55 14,9
2001-3000 62 16,9
3001-4000 46 12,5
4001 TL ve Uzeri 12 3,3
Meslek Frekans (n) Yiizde (%)
Ev Hanimi 7 1,9
Memur 69 18,5
Isci 20 55
Emekli 7 1,9
Esnaf 8 2,2
Ogrenci 202 55
Diger 55 15
Yas Frekans (n) Yiizde (%)
18-25 225 61,1
26-35 95 25,8
36-45 21 57
46-55 19 5,2
55 ve lzeri 8 2,2
Toplam 368 100

Tabloda gdruldugu UGzere, katilimcilarin  ¢ogunlugu erkek (%60,1) ve
onlisans/lisans (%61,2) ya da lisansustu (%19) duzeyinde egitim goérmustir. Ayrica
katilimcilarin %52,4’G 1000 TL ve altinda aylik gelir elde ederken; 18-25 yas araliginda
bulunan katiimcilar (%61,1) ve 6grenciler (%55) agirlikli kesimi olusturmaktadir.

Katilimcilara yoneltilen acik uglu sorularin ilkinde “Sehir digina yolculuk ederken
hangi problemleri yasadiniz?” sorusu yoneltilmistir. 368 katihmcidan 75 (%20,3)
herhangi bir problem yasamadidini ifade ederken, 293 katiimci (%79,7) gesitli
problemler yasadigini ifade etmistir. Bu cevaplara yodnelik yapilan betimsel analiz
sonucunda toplamda 446 kez tekrarlanan on iki tema tespit edilmistir. Sonuglar Tablo
3’te gorulmektedir.



76

Sehirlerarasi Otobiis Yolcularinin Haklari ile ilgili Bilgi Diizeyinin Belirlenmesi ve Yasadiklari Problemlerin
Tespitine Yonelik Bir Arastirma

Tablo 3: Seyahat Esnasinda Yaganilan Problemlere Yoénelik Ortaya Cikan

Temalar

Temalar n %

Otobls kaynakli sorunlar 95 21,4
Rétar 83 18,7
Arag igi servis goérevlisinin ilgisizligi 47 10,6
Yolcu kaynakl sorunlar 45 10

Arag soféri kaynakli sorunlar 33 7,4
Mola ile ilgili sorunlar 32 7,1
Bilet kaynakli sorunlar 32 7,1
Otobds duraklari ile ilgili sorunlar 28 6,3
Servis ile ilgili sorunlar 21 47
Yolcu bagajlari ile ilgili sorunlar 18 4

Arag ici ikram ile ilgili sorunlar 11 2,5
Arag ici hirsizlik 1 0,2
Toplam 446 100

Sehir disina yolculuk edenlerin en sik karsilastigi problem seyahat edilen
otoblsten kaynaklanmaktadir (%21,4). Bunlar arasinda en sik karsilasilan problem ise
arag koltuklarinin rahatsiz edici olmasidir (n:29). Bunun yani sira havalandirma
sistemlerinden kaynaklanan sorunlar (n:18), teknolojik donanim arizalan (n:15), arag
temizligi ile ilgili sorunlar (n:11) da karsilasilan problemler arasindadir. Arag
soférinden kaynaklanan sorunlar %7,4’lik bir orana sahiptir. Bu sorunlar arasinda
ara¢ soférinin yolculuk esnasinda sigara igmesi (n:19), yolculara karsi saygisiz
davraniglar géstermesi (n:6), araci ¢ok hizli kullanmasi (n:4), uykulu bir halde arag
kullanmasi (n:2), ve seyir esnasinda telefon ile konusmasi (n:2) siralanabilir.

Yolcu kaynakl sorunlar arasinda, yolcularin gurulti yapmasi (n:24) ve yolcularin
saygisizca tutumlari (n:16) 6ne c¢ikmaktadir. Mola ile ilgili sorunlar arasinda arag
gorevlilerinin mola yeri ve mola slresi konusunda net bilgi vermemeleri, mola yerlerinin
yeterli hijyen kosullarini saglamamasi, kalabalik olmasi ve fahis fiyatlar uygulamasi
siralanabilir. Bilet kaynakh sorunlar, blyik oranda (n:28) ayni koltugun birden fazla
kisiye satiimasindan kaynaklanirken, bilet fiyatlarinin ylksekligi de (n:4) dile getirilen
problemler arasindadir. Otobuls duraklari ile ilgili sorunlar, otobls terminali haricinde de
cok sik dur-kalk yapma (n:18) ve terminal haricinde (yol kenarlarinda) yolcu indirme
(n:10) olarak ifade edilmistir. Yolcu bagaijlari ile ilgili olarak, bagajlarin zarar gérmesi ve
kaybolmasi 6ne ¢ikan olumsuzluklardandir.

Tabloda gorildigu tzere ankete katilan 368 katilimcinin en az maruz kaldiklari
olumsuzluk ara¢ igerisinde yasanan hirsizlik olayidir (n:1). Ayrica tabloda
gOsterilmeyen ancak bir katihmcinin ifade ettigi ilging sorun ise asagida yer almaktadir:

“Yolculugun belli bir asamasindan sonra agiri kar yagisindan dolayi
yollarin kapanmasi nedeniyle yolculara yol Llcretleri iade edilerek
basinizin garesine bakin denildi.”

ikinci agik uglu soruda katiimcilara “Yasadiginiz problem ile ilgili hakkinizi
aramak icin ne yaptiniz’ seklinde bir soru ydneltiimistir. Alinan cevaplardan
katihmcilardan 184’Gnun (%50) hicbir sey yapmadigi anlasiimistir. Ancak bir dnceki
soruda 75 kisinin yolculugu esnasinda herhangi bir sorun yasamadigi géz éninde
bulundurulursa geriye kalan 109 katilimcinin (%30) bir sorunla karsilasmis olmasina
ragmen hakkini aramak igin herhangi bir girisimde bulunmadigi ortaya ¢ikmaktadir.
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Hakkini aramak igin bir girisimde bulunanlarin verdikleri cevaplara ydnelik olarak
yapilan betimsel analiz sonucunda ortaya g¢ikan ve toplamda 184 kez tekrarlanan alti
tema Tablo 4’de gorllmektedir.

Tablo 4: Yolcularin Hak Arama Konusundaki Girisimlerine Yonelik Ortaya Cikan

Temalar
Temalar n %
Firma ile gorisen 123 66,8
Arag ici servis gorevlisi ile konusan 33 18
Arag soforl ile konusan 11 6
Bilet aldidi firmay! degistiren 7 3,7
Kamu kurumlarina bagvuran 6 3,2
Sosyal medyada paylagan 4 2,2
Toplam 184 100

Tablo 4’de géruldugi Uzere yasadigi problem ile ilgili olarak katihmcilarin gok
biyuk bir orani (%66,8) bilet aldidi firma ile gérismustir. Bunlarn daha detayli bir
sekilde dile getirmek gerekirse, sikayetini firmanin musteri hizmetlerine iletme, firmanin
internet sitesinden sikayet formu doldurma ve bilet Ucretini geri alma gibi ¢éziim yollari
mevcuttur. Kamu kurumlarina bagvuran katilimci sayisi ise 6’'dir. Sayillan kamu
kurumlari arasinda Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanhgi, Tketici
Mahkemeleri ve Emniyet Teskilati yer almaktadir. Katilimcilarin en az yaptiklar hak
arama yolu ise (%2,2) oraninda yasadiklari olayl facebook Uzerinden ya da
www.sikayetvar.com uzantil tiketici sikayet sitesinden duyurmak seklindedir.

Acik uclu sorularin Uginclistnde katilimcilara yoneltilen soru “Sehir disina
otoblsle yolculuk ederken ya da bilet alirken problem yasadiginizda hangi kurulusa
basvurmaniz gerekiyor” seklindedir. Alinan cevaplardan 192 katilimcinin (%52,2) bu
konuda herhangi bir bilgisinin olmadigi anlasilmistir. 176 katiimcinin (%47,8) ifadeleri
sonrasinda katihmcilarin, basvurulmasi gereken yerin ihlalin turine goére
degisebilecegi seklinde bir gériise sahip olduklari sdylenebilir. Alinan cevaplara yonelik
olarak yapilan betimsel analiz sonucunda ise toplamda 185 defa tekrarlanan sekiz
tema ortaya ¢ikmistir (Tablo 5).

Tablo 5: Seyahat Esnasindaki Problemlere Kargi Basvurulmasi Gereken Kurulus
ile llgili Ortaya Cikan Temalar

Temalar n %

Firma 106 57,3
Tuketici mahkemeleri/dernekleri/hakem heyeti kurulu 28 15,1
Kamu kurumlari 22 11,9
TURSAB/Bilet alinan acenta 10 54
Otobds terminali midarligu/zabitasi 7 3,8
Soférler odasi 6 3,2
Bagbakanlik iletisim merkezi (BIMER) 5 2,7
Sosyal medya 1 0,6
Toplam 185 100

Tablo 5’de gorildigu tzere katilimcilar yolculuklari esnasinda ya da 6ncesinde
bir problem vyasadiklarinda %57,3 oraninda bilet alinan firmaya basvurulmasi
gerektigini disinmektedir. Kamu kurumlari ise, Ulastirma, Haberlesme ve Denizcilik
Bakanligi (n:13), emniyet tegkilati (n:6) ve belediyeler (n:3) olmak Uzere toplamda
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%11,9’luk bir orana sahiptir. Sadece 1 katihmci hakkini aramak i¢in sosyal medyaya
basvurulmasi gerektigini distinmektedir.

Son agik ucglu soruda katilimcilara “Yolcu haklarinin korunmasi igin dneriniz var
mi?” seklinde bir soru ydneltilmigtir. Katilimcilarin 190" (%51,6) bu konuda herhangi bir
Onerisi olmadidini beyan etmis; bu katiimcilardan biri ise “Gnerisi yapilmayacadi igin
herhangi bir éneri sunmayacagini” belirtmistir. Oneri sunan %48,4 oranindaki (n:178)
katilimcidan alinan cevaplara yoénelik olarak yapilan betimsel analiz sonucunda
toplamda 194 kez tekrarlanan on bir tema tespit edilmistir (Tablo 6).

Tablo 6: Yolcu Haklarinin Korunmasina Yénelik Ortaya Cikan Temalar

Temalar n %
Tuketicilerin bilgilendiriimesi 36 18,5
Denetimlerin artiriimasi 30 15,5
Arac glrevlilerinin (sofér ve servis gorevlisi) egitilmesi 28 14,4
Otobds firmalarinin dikkate almasi gereken hususlar 27 14
Cezalarin artiriimasi 21 10,8
Yasal dizenlemelerin yapiimasi 21 10,8
Otobis terminallerine sikayet ofislerinin kurulmasi 11 5,7
Arag icinde aninda sikayet yapabilecek sistemlerin kurulmasi 8 4,1
Seyahat sonrasi degerlendirme alinmasi 6 3
Kamunun sektérde yer almasi 4 2
Arag ici guvenlik sistemlerinin kurulmasi 2 1
Toplam 194 100

Tablo 6’da goruldugu tzere katihmcilar yolcu haklarinin korunmasi i¢in en fazla
(%18,5) tuketicilerin hangi haklara sahip olduklari konusunda bilgilendiriimesini
onermektedir. OtobUs firmalarinin dikkate almasi gereken hususlar temasi altinda,
otobls firmalarinin sefer baglangicindan dnce arag¢ kontrollerini yapmasi, muasteri ile
iliskilerde daha duyarli olmasi, musteri sikayetlerini daha dikkatlice yerine getirmesi ve
arag gorevlilerinin ¢calisma saatlerini dlizenlemesi yer almaktadir. Ayrica bu grupta yer
alan katilimcilardan biri otobus firmalarinin pazar béliumlendirmesi yapmalari gerektigi
seklinde anlasilabilecek olan su ifadeleri kullanmistir:

“Migteri Ozelliklerine gbre sefer segenekleri olusturulmali. Cocuklu-
gocuksuz, aktarmali-aktarmasiz ve yasa gbre sefer secenekleri
olusturulabilir.”

Arac igerisinde aninda sikayet yapabilecek sistemlerin kurulmasini &neren
katilimcilar ise (n:8) koltuk arkasi TV’lerde ya da online olarak musteri hizmetlerine
ulasmayl saglayacak sistemlerin kurulmasini énermektedir. En az sayida sunulan
Oneriler ise kamunun sektérde yer almasini yani devletin bu sektérde yatirrm yaparak
tasimacilk yapmasi (n:4) gerektigini ve arag igerisinde kamera gibi glvenlik
sistemlerinin kurulmasi (n:2) seklindedir. Ayrica farklilk géstermesi nedeniyle tabloda
yer almayan bir 6neri asagida gortlmektedir:

“Bitiin otobliis firmalarini derecelendirilen bir internet sitesi kurmak
gerekiyor diye diisiiniiyorum. Ornegin kisi Bursa'dan istanbul’a
seyahat etmek istiyorsa bu internet sitesinden bu gehirlerarasinda
hizmet veren ve en yliksek puani almig seyahat acentasini/otobiis
firmasini segip o firmaya 6ncelik taniyabilir. Béylelikle diger firmalarda
yliksek puan almak igin ugrag verebilirler.

Yolcu haklarina yonelik bilgi duzeyini 6grenebilmek amaciyla hazirlanan kapal
uclu sorulara verilen cevaplar ise “dogru” veya ‘“yanlis” cevap seklinde
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degerlendirmeye alinmis ve ki-kare testi uygulanarak gapraz tablo olusturulmustur.
Verilen dogru yanitlarin frekans degerleri, ylizde degerleri ve ki-kare sonugclari Tablo
7'de yer almaktadir. %5 anlamlilik seviyesinde 0,05’den kiigiik degerler anlamh farkin
var oldugunu belirtmektedir (Altunisik vd., 2012: 226).

Tablo 7: Dogru Yanitlarin Frekans - Yiizde Degerleri ve Ki-Kare Testi

Dodru _ on 1000 4001
Yamﬂama Bavan | Bay | lkogretim/ | . =0 | Lisansisti/ | TL | 1001- | 2001- | 3001- | TL | 18- | 26- | 36- | 46- | 55Ve | 1o am
4 Y | Ortadgretim | Doktora | ve | 2000 | 3000 | 4000 | ve | 25 | 35 | 45 | 55 | uzeri

Orani Lisans L

alti Uzeri

Soru 1 99 | 155 61 143 50 127 | 39 49 30 9 |142| 72 | 18 | 16 6 254
% 67,3 | 70,1 83,6 63,6 71,4 65,8 | 70,9 | 79,0 | 652 | 750 | 63,1758 857 |84,2| 750 69,0
X2 0,571 ,005* 0,349 ,031*

Soru 2 80 | 118 51 113 34 109 | 27 32 24 6 |120| 44 | 15 19% 198
% 54,4 |53,4 69,9 50,2 48,6 56,5 | 49,1 | 51,6 | 52,2 | 50,0 | 53,3 | 46,3 | 71,4 70,4 53,8
x? 0,846 ,009* 0,864 0,051

Soru 3 20 | 47 13 40 14 22 15 14 16+ 26 | 24 5 12 67
% 13,6 |21,3 17,8 17,8 20,0 11,4 | 27,3 | 22,6 27,64 11,6 | 25,3 | 23,8 44, 4%* 18,2
X2 0,062 0,911 ,004* ,000*

Soru 4 140 | 208 65 217 66 185 | 52 56 44 | 11 |213| 88 | 21 | 18 8 348
% 952 |94,1 89,0 96,40 94,30 959 | 945 | 90,3 | 957 | 91,7 | 94,7 | 92,6 | 100,0 | 94,7 | 1000 | 94,6
x? 0,642 0,053 0,542 0,669

Soru 5 86 | 136 45 138 39 120 | 30 39 27 6 |137 |55 | 11 | 14 5 222
% 58,5 | 61,5 61,6 61,3 55,7 62,2 | 545 | 62,9 | 58,7 | 50,0 60,9579 524 [73,7] 62,5 60,3
X2 0,56 0,68 0,772 0,69

Soru 6 77 | 117 32 120 42 103 | 30 32 23 6 |126 | 47 | 15 6% 194
% 52,4 |52,9 438 53,3 60,0 53,4 | 545 | 51,6 | 50,0 | 50,0 | 56,0 | 49,5 | 71,4 22,2% 52,7
x? 0,916 0,147 0,989 ,002*

Soru 7 120 | 175 53 190 52 156 | 37 53 38 | 11 |175| 81 | 17 | 16 6 295
% 81,6 |79,2 72,6 84,4 74,3 80,8 | 67,3 | 855 | 82,6 | 91,7 | 77,8|853 | 81,0 |84,2| 75,0 80,2
X2 0,564 ,034* ,089 0,61

* p<0,05

** Frekans degerleri 5'in altinda oldugu igin iki madde birlestiriimistir.

Tabloda géruldagu Gzere verilen dogru yanitlarin frekans ve ylzde degerleri
incelendiginde Uguincu soru hari¢ diger tum sorulara katilimcilarin en az yarisi dogru
yanit vermistir. Sorulara verilen dogru yanitlarin cinsiyet, egitim, gelir ve yas
degiskenlerine goére anlamli bir fark olusturma durumlari incelendiginde Soru 1 igin
egitim seviyesi ve yas; Soru 2 i¢in egitim seviyesi; Soru 3 i¢in gelir ve yas; Soru 6 igin
yas; Soru 7 igin egitim seviyesi degiskenleri anlamli bir fark olusturmaktadir. Soru 4 ve
5 icin secilen degiskenlere gore fark olusmadigi goériimustir. Tablonun timdi
incelendiginde, cinsiyetin sorulara cevap verme konusunda anlamli bir fark
olusturmadidi, egitim, gelir ve yasin ise sorulara verilen dogru yanit oranlarinda anlaml
farklara sahip oldugu anlasiimistir. Sonuglar bu haliyle Usta (2001)nin elde ettigi
sonuglarla paralellik géstermektedir. Ayrica sonuglar yaklasik %80’inin 6n lisans ve
Ustl egitim seviyesinde olan bireylerden olusan katilimci kitlesinin konu ile ilgili olarak
toplamda %61 seviyesinde bilgi sahibi olduklarini géstermistir. Bayraktaroglu (2003:
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316)'nun ¢alismasinda ise bu oranin %57 olarak tespit edilmesi, yillar icinde medyada
ve iletisim teknolojilerindeki yasanan hizli degisimlere ragmen bilgilenme konusunda
ciddi bir ilerlemenin olmadidi seklinde yorumlanabilir.

Tablo 8'de katiimcilara “Otobusten terminal disinda bir yere indirilseniz sikayet
eder miydiniz? ve “Sizce yolcu haklari yeterince korunuyor mu? sorularina verdikleri
cevaplarin frekans — ylizde dagilimlari ve ki-kare testinin sonuglari gérilmektedir.

Tablo 8: Sikayet Niyeti ve Yolcu Haklarinin Korunmasina ile ilgili Frekans —
Yiizde Degerleri ve ki-kare Testi

Otobiisten terminal dl;lm:: )%T rﬁ(;ge indirilseniz sikayet eder Sizce yolcu haklan yeterince korunuyor mu?
Evet % Hayir % | Top. Top. X2 Evet % Hayir % Top. Top. X2
% %
Bayan 137 93% 10 7% | 147 40% Bayan 24 16% 123 84% 147 40%
Bay 183 83% 38 17% | 221 60% Bay 43 19% 178 81% 221 60%

Toplam 320 87% 48 13% | 368 | 100% 0.004* Toplam 67 18% 301 82% 368 100% ,446
iIkégretim ve o o o iIkdgretim ve o o o
Ortadgretim 65 89% 8 11% | 73 20% Ortadgretim 19 26% 54 74% 73 20%

. O’T 191 85% 34 15% | 225 61% . On. 40 18% 185 82% 225 61%
lisans/Lisans lisans/Lisans
L'SDirl‘jgrs;“’ 64 | 91% 6 | 9% | 70 | 19% L'SZ’EE(‘)‘FS;“’ Dl g | 11% | 62 |89% | 70 | 19%

Toplam 320 87% 48 13% | 368 | 100% 0.307 Toplam 67 18% 301 82% 368 100% ,075
1000 TLve 1472 | go% | 21 | 11%| 193 | 52% 1009 1Lve | a5 | 239 | 148 | 77% | 193 | 52%

1001-2000 44 80% 11 20% | 55 15% 1001-2000 10 18% 45 82% 55 15%
2001 vedzeri | 4o | g6 706 | 16 | 13% | 120 | 32,6% 20001Z Z:; V€ | 12 | 10% | 108 | 90% | 120 | 33%
Toplam 320 87% 48 13% | 368 | 100% 0,207 Toplam 67 18% 301 82% 368 100% | ,012*
18-25 201 89% 24 11% | 225 61% 18-25 53 24% 172 76% 225 61%
26-35 79 83% 16 17% | 95 26% 26-35 7 7% 88 93% 95 26%
36 ve Uzeri ** 40 83% 8 17% | 48 13% 36 ve Uzeri ** 7 15% 41 85% 48 13,0%
Toplam 320 87% 48 13% | 368 | 100% 0.236 Toplam 67 18% 301 82% 368 100% | ,002*
*p<0.05

** Frekans degerleri 5'in altinda oldugu igin maddeler birlestiriimistir.

Sikayete yonelik ifade bakimindan katilimcilarin cinsiyeti ile anlamli bir fark

go6ralmastir. Buna gére bayanlarda sikayet orani daha ylksektir. Heung ve Lam (2003:
286)’da bayan tiketcileri daha ¢ok sikayet ettiklerini tespit ederken; Kitapci (2008: 117)
ise bay tuketicilerin daha ¢ok sikayet ettiklerini tespit etmistir. Glrsoy vd. (2003: 29) ile
Lam ve Tang (2003) sikayet davranisi ile egitim, gelir ve yas degiskenlerinin de iligkili
oldugunu belirtmektedir. Ancak bu caligmada egitim, gelir ve yas degiskenlerinin
sikayet davranigi ile anlamh bir iligkisi tespit edilmemistir.

Yolcu haklarinin korunmasi konusundaki dusince ile ilgili olarak gelir ve yas
anlamli bir fark olusturmaktadir. Yuksek gelirli katilimcilarin bu soruya olumsuz yanit
verme orani daha yiksektir. Benzer sekilde yas araligina goére soruya verilen yanitlar
incelendiginde 26-35 yas arasi katilimcilarin daha olumsuz yanit verdigi gériimektedir.

Arastirmadan elde edilen sonuclara gére kabul edilen, kismen kabul edilen ve
reddedilen hipotezler Tablo 9’da goriilemektedir.
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Tablo 9: Arastirmada Belirlenen Hipotezlerin Kabul/Red Durumu

Hipotez Kabul /
Red

Hia: Yolcularin cinsiyetleri ile haklarina yonelik bilgi duzeyleri arasinda anlamli bir farklilik Red
vardir

Hip: Yolcularin yaslari ile haklarina yonelik bilgi dizeyleri arasinda anlamli bir farklilik | Kismen

vardir. Kabul
Hic: Yolcularin egitim dlzeyleri ile haklarina yonelik bilgi dizeyleri arasinda anlamh bir | Kismen
farklilik vardir. Kabul
Hiq: Yolcularin gelir dizeyleri ile haklarina yonelik bilgi diizeyleri arasinda anlamli bir | Kismen
farkhhk vardir. Kabul

Hza: Otobusten terminal disinda bir yere indirilme durumunda, cinsiyetleri ile sikayet | Kabul
davranisgi arasinda anlaml bir farkhlik vardir.

Hzp: Otoblsten terminal disinda bir yere indiriime durumunda, yaslar ile sikayet Red
davranisgi arasinda anlamh bir farkhlik vardir.

Hac: Otobisten terminal disinda bir yere indiriime durumunda, egitim dizeyleri ile sikayet Red
davranisi arasinda anlaml bir farkhlik vardir.

Haq: Otobusten terminal disinda bir yere indirilme durumunda, gelir diizeyleri ile sikayet Red
davranisgi arasinda anlaml bir farkhlik vardir.
Hsa: Yolcu haklarinin korunmasi/korunmamasi distincesi ile cinsiyetleri arasinda anlamli Red

bir farkhlik vardir.

Hsp: Yolcu haklarinin korunmasi/korunmamasi disiincesi ile yaslari arasinda anlaml bir | Kabul
farklilik vardir.

Hsc: Yolcu haklarinin korunmasi/korunmamasi disincesi ile egitim dizeyleri arasinda Red
anlamli bir farkhlk vardir.

Hzq: Yolcu haklarinin korunmasi/korunmamasi disincesi ile gelir dizeyleri arasinda | Kabul
anlamli bir farklilik vardir.

6. Sonug ve Oneriler

Yolcu haklari ile ilgili mevcut yasal dizenlemeler hem yolcular hem de hizmet
saglayicilari acgisindan o6nemli yukumlalikler ve tazminler getirmektedir. Yolcu
haklarinin ihlaliyle olugabilecek sorunlarin dnlenmesi, haklarin bilinmesi ve
savunulmasiyla mimkunddr. Son yillarda Turkiye karayolu ulagimi agini gelistirmek
icin yogun bir ¢gaba sarf etmekte, bu da karayolu yolcu tagimaciliginin énimuzdeki
yilllarda da 6nemini koruyacagina igsaret etmektedir. Ayrica denizyolu ve demiryolu
ulasim aginin kisith olmasi, havayolu ulasiminin ise nispeten daha maliyetli olmasi da
karayolu ulasiminin 6nemini korumasina katkida bulunacaktir. Bu bakimdan
karayolunda seyahat eden yolcularin haklarini ne dlgide bildigine ydnelik ¢alismalar
o6nemlidir. Bu baglamda, ¢alismanin amaci sehirlerarasi otobls yolcularinin, haklari ile
ilgili bilgi dizeyinin belirlenmesi ve yasadiklar problemleri tespit ederek ¢ézim
Onerileri gelistirmektir.

Calismadan elde edilen sonuglara goére karayolu yolcularinin ¢gok buyuk bir
oranda (%79,7) yolculuklari esnasinda herhangi bir problem yasamalari ve bunlar en
sik karsilagilan problemin otobis kaynakli olmasi, otobis firmalarina faaliyetlerini
gbzden gegirme konusunda ipuglari vermektedir. Bu bakimdan otobis firmalarinin arag
bakimlarini zamaninda ve eksiksiz yapmalari, ara¢ temizligine dikkat etmeleri, arag
icerisindeki teknolojik donanimlarin (internet, koltuk arkasi TV ve kulaklik gibi)
kullanilabilir olmasi énem arz etmektedir. Ayrica sikdyet edilen bir diger konu arag
koltuklarinin rahatsiz edici olmasidir. Buna yonelik olarak otobus firmalarina, iki arti bir
koltuk yapisina sahip otobUsleri kullanmalari dnerilebilir. Ancak ilk bakista tuketici
acisindan seyahat esnasinda rahathk saglamasi yonlUyle avantajli olarak
degerlendirilebilecek bu durum, seyahat maliyetlerinin artmasina neden olabilir. Ayrica
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otobuslerin rétarli hareket etmeleri de dnemli bir sorun olarak ortaya ¢ikmistir. Buna
yonelik olarak otobls firmalarinin seyahat zamanlamasi konusunda daha hassas
olmalari gerekmektedir.

Arastirma sonucunda goérulmustir ki, yolcularin yaridan biraz daha fazlasi
(%52,2), herhangi bir sorunla karsilasmalari halinde hangi kurum/kurulusa
basvurulacagini dahi bilmemektedir. Zira seyahat esnasinda yasanan problemlerin
minimize edilebilmesi i¢cin 6ncelikle yolcularin, sahip olduklari haklari bilmesi
gerekmektedir. Bunun yaninda yolcularin herhangi bir sorunla karsilastigi zaman
“zaten bir sey degismeyecek, neden bog yere ugrasayim” mantigi ile hareket
etmemeleri ve hak arama konusunda bir girisimde bulunmalari, yasanan sikintilari
azaltacak bir konudur. Bayraktaroglu (2003: 317)'nun calismasinda, hakkinin arayan
yolcularin oraninin %43; bu calismada ise %50 olmasi, yolcularin biraz da olsa
bilinglendigini gdstermektedir. Ancak bu oranin daha da yukarilara ¢ikmasi, otobus
firmalarinin faaliyetlerini daha hassas bir sekilde ylritmesine katkida bulunacaktir.

Sorunlarin minimize edilebilmesi igin dnemli bir diger husus ise denetimlerin
daha sik yapilmasidir. Otobis terminallerinde zabita tegkilatinin, emniyet teskilati
tarafindan incelenmeyen konular dahilinde devreye girmesi ve denetimlerin bayram ve
resmi tatil gibi yodun zamanlar disinda da sureklilik arz etmesi olduk¢ga 6nemlidir.
Batln bunlarin yaninda otobts gérevlilerinin bilgi ve kultir seviyelerinin ylkseltiimesi
ve insan iliskileri konusunda dikkatli olmalari gerekli bir sart olarak gérinmektedir. Cati
(2003)'nin yapmis oldugu calismada da bu eksikligin dile getiriimesi, o glinden bugtine
kadar ¢6zim konusunda herhangi bir ilerlemenin olmadigini aciga ¢ikarmaktadir. Bu
bakimdan arag¢ gorevlilerine yénelik olarak mesleki kurslar ya da hizmet ici egitimler
duzenlenmesi, ara¢ gorevlilerinin mesleki bilgi seviyelerini yukselterek sorunun
¢6zimine katkida bulunacak bir faktor olarak dile getirilebilir. Bunun yaninda, genel
manada egitim seviyelerinin yiksek olmasi igin de en az ortadgretim ya da 6nlisans
diizeyinde egitime sahip olmalari sarti da getirilebilir.

Sonuglar, yaklasik %80Q’inin 6n lisans ve Ustlinde egitim seviyesinde olan
bireylerin, haklari konusunda %61 oraninda bilgi sahibi oldugunu gdstermistir. Genel
manada da egitim, yas ve gelir dizeyi ile bilgi sahibi olma arasinda anlamh iligkiler
tespit edilmigtir. Yapilan ki-kare testi sonucunda sorulara dodru cevap verme
konusunda egitim ve yas degiskenlerinin anlamli fark olusturmasi da bu gerekliligi
destekler niteliktedir.

Bu ¢alismanin sadece Balikesir ilindeki yolcular zerinde yapilmis olmasi, bir
bagska deyisle ya Balikesir iline ya da Balikesir ilinden baska illere seyahat etmis
yolculari kapsayacak sekilde yapilmis olmasi énemli bir sinirlilik olarak ifade edilebilir.
Bundan sonraki calismalarin baska illeri de kapsayacak sekilde yuritulmesi sonuglarin
genellenebilirligi agisindan 6nem tasimaktadir. Ayrica bu calismada karayolu
yolcularinin hizmet kalitesi ile ilgili olarak tatmin duzeylerini ortaya koyan bir 6lgim
yapilmamistir. Sonraki ¢alismalarin bu konu Uzerine de egdilmesi karayolu yolcu
yolculugu konusunda daha genel bir degerlendirme yapilmasina imkan taniyacaktir.
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