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Sayfa Adedi . 220

Sendikalar, temel gorevlerini yerine getirme amaciyla faaliyet gosteren ve kar
amaci gilitmeyen orgiitlerdir. Bu kuruluslar, calisanlarin hak ve menfaatlerini koruma,
caligsma kosullarini iyilestirme gibi hedefleri benimseyerek, etkinliklerini en iist diizeye
cikarmaya ¢alismaktadirlar. Ancak, 6zellikle kamu sektorii sendikaciligi alaninda, diinya
genelinde ve iilkemizde sendikalar arasinda, {iyelerin algiladigi hizmet kalitesi
boyutlarmin belirlenmesi ve Olgiimii, ihmal edilmistir. Mevcut hizmet kalitesi
literatiiriinde algilanan sendikal hizmet kalitesine yonelik kavramsal bir model veya dlgek
bulunmamaktadir. Bu aragtirma, kamu sendikalarinin {iyelerine sunulan hizmetlerin
algilanan kalitesini 6lgen bir model ve dlgek gelistirmeyi amaglamaktadir. Nitel ve nicel
aragtirma tekniklerini iceren bir 6l¢ek gelistirme siireci izlenmistir. Gorlismeler ve
gozlemlerle elde edilen verilerin igerik analizi sonucunda ¢ok boyutlu ve hiyerarsik bir

kalite modeli olusturulmustur.

Olgek gelistirme asamalari, 1) Modelde yer alan boyutlar1 temsil eden ifadelerin
belirlenmesi, 2) Maddede yer alacak ifadelerin belirlenmesi ve sadelestirilmesi, 3) Uzman
gecerliligi, pilot testler ve ana testin uygulanmasi, 4) Olgegin giivenilirligi ve yap1

gecerliligi analizler siralanmustir.

Sonug olarak, sendikalarin hizmet kalitesini 6lgebilmek amaciyla kullanilabilecek,
42 ifadeden olusan, ¢ok diizeyli, yedi boyuttan bir 6l¢tim aract ve modeli gelistirilmistir.
Bu sonuglar, sendikalarin hizmetlerini bilimsel bir temelde degerlendirmelerine, hizmet
sunumunda dikkate almalar1 gereken unsurlara yonelik bilgi saglamalarina ve galiganlara

katkida bulunmalarina olanak tanimaktadir.

Anahtar Kelimeler: Sendikal Hizmet, Servunqual, Hizmet Kalitesi, Kalite, Olcek

Gelistirme, Kalite Algisi
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Unions are non-profit organizations that operate with the aim of fulfilling their
basic duties. These organizations strive to maximize their effectiveness by adopting goals
such as protecting the rights and interests of workers, and improving working conditions.
However, particularly in the field of public sector unionism, both globally and in our
country, the determination and measurement of the dimensions of service quality
perceived by members among unions have been neglected. There is no conceptual model
or scale in the existing service quality literature specifically targeting perceived union
service quality. This research aims to develop a model and scale measuring the perceived
quality of services provided to members of public sector unions. A scale development
process involving qualitative and quantitative research techniques was followed. A
multidimensional and hierarchical quality model was developed through content analysis
of data obtained through interviews and observations. The stages of scale development
include 1) Determining statements representing the dimensions in the model, 2)
Determining and simplifying statements to be included in the scale, 3) Expert validity,
pilot tests, and implementation of the main test, 4) Reliability and construct validity

analysis of the scale.

As a result, a multi-level, seven-dimensional measurement tool and model
consisting of 42 statements have been developed that can be used to measure the quality
of union services. These findings enable unions to evaluate their services on a scientific
basis, provide information on factors they need to consider in service delivery, and

contribute to employees.

Keywords: Union Service, Service Quality, Union Perception, Scale
Development, Quality Perception
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GIRIiS

Sendikalar, temel sorumluluklarini ve temel islevlerini yerine getirme
amaciyla, etkinliklerini en st diizeye ¢ikarmak icin emegin toplam giiciinii
tarihsel ve ideolojik olarak temsil eden tlizel kisiliklerdir. Sendikalarin gorevi,
diger gorevlerinin yani sira, iiyelerinin ¢aligma kosullarin1 korumak, siirdiirmek ve
tyilestirmektir. Sendikalar, iiyelerinin ekonomik, sosyal ve politik c¢ikarlarini
korumak icin faaliyet gosterirler (Onsal, 2010, s. 60). Bu baglamda sendikalar,
sahip olduklar1 ekonomik ve sosyal giicleriyle ¢alisanlarin haklarinin alinmasinda

oldukga etkili araglardir (Zaim, 1975, s. 412-427; Mutlu, 2001, s. 29).

Yukarida bahsi gecen gorevleri yerine getirirken sendikalar, vermis
olduklar1 hizmetlerle iiye memnuniyetini asgari de olsa belli bir diizeyde tutmay1
ve arttirmayr amaglanmaktadirlar. Bu nedenle, sendikalarin hem sagladiklar
hizmet ¢esitliligi, hem de hizmetlerinin kalitesi potansiyel iiye olabilecek
calisanlar ve mevcut liyeler tarafindan tatmin edici olarak algilanmalidir. Sendikal
hizmetlerin kalitesiyle iiye tatmini arasinda giiclii baglar bulunmaktadir ve tatmin
olmus iyelerin sendikal faaliyetleri destekleme ve sendikal faaliyetlere katilma
olasiliklar1 artmaktadir. Aksi durumda, tiyenin tamamen kaybedilmesinin veya
rakip sendikalara gegislerin 6nii agilmaktadir. Hizmet tireten sivil toplum kurulusu
olan sendikalarin {iye tabanlarini korumalar1 ve genisletmeleri konusunda hizmet

kalitesi kavrami, sendikalar agisindan da 6nemli bir ara¢ haline gelmektedir.

Hizmet kalitesi, miisterilerin ihtiya¢ ve gereksinimlerini karsilamasi gereken
hizmetin miister1 beklentilerine uygun olmas1 gerektigini vurgulamaktadir
(Edvardsson, 1998, s. 144). Bekledigi kalitede hizmet alamayan veya
alamayacagin1 diisiinen mevcut ve potansiyel iyeler, Sendikal iiyelige sicak
bakmayacaklar, bununla birlikte, birakin {iye tabanlarin1 genisletmeyi, mevcut
tiyelerini sendikada tutma konusunda sendikalar zorlanmaya baslayacaklardir.
Ozellikle sendikalarin birbirine benzer hizmetler sunmasi, hizmetin somut
olmamasi, sendikay1 temsil edenlerin tutum, davranis, bilgi ve tecriibelerini
kapsayan hizmet sunumlarmin farklilik gostermesi, sendikal hizmetle ilgili
beklentilerin karsilanmamasi, sendikal hizmet standardinin olusturulmamasi,

kamu ¢alisanlarinin sendikal tercihlerinin degismesine sebep olmaktadir.



Bu baglamda, sendikalarin esnek, yenilik¢i, proaktif ve vizyoner bir
yaklagim benimsemeleri, sendikal hizmetlerin kalitesini ve etkinligini artirmak
icin gereklidir. Sendikalarin, iiyelerinin degisen ihtiyaclarin1 ve beklentilerini
siirekli olarak analiz etmeleri, sendikal hizmetlerini bu ihtiya¢ ve beklentilere
uygun sekilde tasarlamalari, sunulan hizmetlere kalite standartlar1 belirleyip bu
standartlar1 uygulamalari, sendikal hizmetlerin sonuclarin1 diizenli olarak
degerlendirmeleri ve gelistirmeleri, hizmet ¢esitliligini ve kapsamini genisleterek
cesitli ihtiyaclara cevap vermeleri, sendikal hizmetlerin farkindaligini ve

erisilebilirligini artirmalar1 gerekmektedir.

Diger taraftan hizmet kalitesi ile ilgili yapilan ¢alismalarda diger alanlarda
gelistirilmis bir ¢ok model ve 6lgek bulunmakta iken, algilanan sendikal hizmet
kalitesini ol¢iimiine yonelik herhangi bir ¢aligma yapilmadiglr goriilmektedir.
Caro ve Garcia (2008, s. 711), hizmet kalitesini i¢eren bazi Ozelliklerin farkli
alanlardaki tiim hizmet tirleri agisindan ayni olamayacagi ve bu nedenle
aragtirmacilarin, herhangi bir hizmet kalitesi modelini farkli hizmetlere dogrudan
uygulama yerine bunlarin 6zelliklerini dikkate alan hizmet tiiriine 6zel modelleri
gelistirilmelerinin gerekli oldugunun altim1 ¢izmistir. Benzer sekilde bir ¢ok
arastirmaci, hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde SERVQUAL ve SERVPERF gibi
standart Olceklerin farkli hizmet tiirleri icin algilanan hizmet kalitesinin
Ol¢iimiinde genellestirilerek kullanilmalarmin dogru olmayacagini ve ele alinan
hizmetin benimsenecek en uygun yaklasim olacagini belirtilmistir (Babakus
&Boller, 1992; Brady&Cronin, 2001; Cronin&Taylor, 1992; Dabholkar vd.,
1996). Sivil toplum kurulusu tarafindan saglanan sendikal hizmet 6zel sektor,
kamu kesimi veya diger sivil toplum kuruluslar1 tarafindan saglanan hizmet

tiirlerinden bir¢ok yonii itibariyle farklilik gostermektedir.

Tiirkiye'de, kamu sektoriinde faaliyet gosteren sendikalar, milyonlarca iiye
tarafindan temsil edilmekte ve calisanlarmn ¢ikarlarii savunmaktadir. Ozellikle
2023 itibariyle Tiirkiye'de kamu sendikalarinin {iye sayisinin 2 milyonu astig1 ve
kamuda orgiitlii yaklagik 250 sendikanin bulundugu géz oniine alindiginda, bu
kuruluglarin sundugu hizmetlerin kalitesi ve bu hizmetlerin algilanmas1 biiyiik
Oonem tasimaktadir. Bu biiyiik liye kitlesi ve genis sendika cesitliligi i¢inde,
sendikalarin sundugu hizmetlerin kalitesinin Olgiilmesi, sadece oOrgiit ici

meselelerle siirl kalmayip, ayni zamanda toplum nezdinde sendikalarin algisini



sekillendirecek &nemli bir parametre haline gelmektedir. Uye sayilarindaki bu
biiytikliik, sendikalarin hizmet kalitesi konusundaki algilarin1 degerlendirmelerini
ve iyilestirmelerini daha da ©onemli kilmaktadir. Algilanan sendikal hizmet
kalitesini degerlendirmek ic¢in gelistirilecek bir model ve 6lgek, sendikalarin
hizmetlerini objektif bir sekilde degerlendirmelerine ve iyilestirmelerine yardimei

olacaktir.

Dolayistyla calismanin amaci, Tirkiye’de faaliyet gosteren Kamu
Sendikalar1 tarafindan saglanan sendikal hizmetin algilanan kalitesinin
kavramsallastirilmasinda ve Ol¢limiinde kullanabilecek bir model ve Olgegin
gelistirilmesidir. S6z konusu kavramsal modelin ve 6lgegin gelistirilmesinde,
Hiyerarsik Kalite Modeli ve model kapsaminda ortaya konulan algilanan kalite

Olcegi temel alinmistir.

Bu gelistirilen model ile birlikte, kamu sendikalarinin {iyelerine sundugu
sendikal hizmetlerde, iiyelerin algiladigi kalite anlayisina yonelik yeni bir
perspektif sunulacaktir. Onerilen calisma, hem teorik hem de pratik agidan biiyiik
Oonem tasimaktadir. Teorik olarak, literatlirdeki bosluklar1 doldurarak énemli bir
katki saglamay1 amaglamaktadir. Bu teorik katki ile daha genis bir anlayisin
olusturulmasina onciiliik edilerek, sektorde yeni fikirlerin ortaya ¢ikmasina imkan
taninacaktir. Ayn1 zamanda, sendikalarin {iyelerine yonelik gerceklestirdikleri
hizmetlere dair kalite algilarin1 belirlemek ve degerlendirmek isteyen sendikalar
icin son derece degerli bir kaynak olacaktir. Boylelikle, sendikalarin hizmetlerini
gelistirme, liyelerin daha etkili bir sekilde katilimini tesvik etme ve mevcut tiyeleri
korumanin yani sira yeni iiyeler ¢ekme konusunda yol gosterici olacaktir. Bu
baglamda, sendikalarin biiylime ve gliglenme siireglerine katkida bulunarak
rekabet avantaji elde etmelerine olanak saglayarak, {iyelerine daha {ist diizeyde

hizmet sunma kapasitelerini artirabileceklerdir.

Bu c¢alisma ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, sendika kavrami
incelenmis, Diinyada ve Tiirkiye’de sendikalar hakkinda genel bir bilgilendirme
yapilmis, tarihsel gelisimi ve tlirleri, Kamu Sendikaciligi ve tiirleri iizerinde
durularak sendikal hizmet kalitesi ve Ozelliklerini igere alan yazinmi verilmistir.
Calismanin ikinci boliimiinde, kalite, hizmet kalitesi kavrami ve modelleri

incelenmistir. Ayrica, algilanan sendikal hizmet kalitesi kavrami, benzer



calismalarin goz oniine alinarak modele yonelik kavramsal bir ¢erceve ¢izilmis ve
modele teorik bir temel olusturulmustur. Calismanin {i¢iincii bolimiinde ise,
arastirmanin amaci, yontemi, veri toplama araglari, evreni ve drneklemi, kapsama,
varsayimlar ve smirliklar1 aktarilmistir. Calismada karma yontem benimsenmis,
kesfedici bir yaklasimla oOncelikle nitel arastirma ydntemine basvurulmustur.
Gergeklestirilen niteliksel icerik analizi ile tema ve kodlar belirlenmis bunlarin
1s1ginda 6lcek maddeleri taslagi olusturulmustur. Devaminda SERVUNQUAL
Olceginin alt yapisin1 belirlemek amaciyla, konu {izerinde uzmanlagmis
akademisyenlerden goriis alinmistir. Bu asamada, taslak 6l¢egin pilot ¢aligsmalari
ve nihai anket ¢caligmasi planlanarak, dlgegin kapsami ve gecerliligi, pilot calisma
stirecleri, gilivenilirlik analizi, madde analizleri, agimlayict ve dogrulayici faktor
analizleri, ve madde diizeyindeki ozellikleri detayli bir sekilde agiklanmustir.
Sonug boliimiinde de bulgularin degerlendirilmesi, yorumlanmasi ve onerilere yer
verilmistir. Calismanin sonucunda 42 maddeden olusan bir SERVUNQUAL

6lcegi olusturulmustur.



1. KAMU SENDIKALARI VE SENDIKAL HiZMET
1.1. Sendika Kavram

Glintimiizde Sivil Toplum Kuruluslar1 (Hiikiimet Dis1 Kuruluslar), ortak
ama¢ dogrultusunda ve goniillii katilim yoluyla kitleleri mobilize ve organize
ederek, alaninda uzman egitimli kadrolariyla ve elde ettikleri giiglii mali
kaynaklariyla, ekonomik ve sosyal hayatin farkli alanlarinda ulusal, bolgesel ve
uluslararas1 politikalar1 etkileyebilecek konuma ulagsmislardir. Genellikle belirli
konularda toplumsal farkindalik yaratma, dayanisma yoluyla bireysel hak ve
menfaatleri koruma, insani yardimlarit ihtiya¢ sahiplerine ulastirma ve/veya
gelecek nesillere siirdiiriilebilir ekosistem birakma gibi konularda faaliyet
gosteren Sivil Toplum Kuruluslarma politik partiler, cevreci oOrgiitler, dini
organizasyonlar, yardim kuruluslari, sanayi/ticaret/meslek odalar1 ve sendikalar
ornek olarak verilebilir. Bunlarin igerisinde en koklii ve yaygin olani, 6zellikle 19.
Yiizyillin son g¢eyreginden itibaren toplumlarda calisanlarin mesleki olarak
orgiitlenmelerine imkan saglayan ve sosyallesmelerine katki veren sendikalardir
(Boydak, 2019, s. 73). Sivil toplum kurulusu olarak sendikalar, ¢alisanlarin
ekonomik ve ekonomik olmayan (6rnegin; sosyal ve siyasal) hak ve menfaatlerini
Ozelde isyerinde ve genelde toplumda koruma ve iyilestirme amagclarina
yonelmislerdir (Sundar, 2007, s. 715). Bu baglamda sendikalar; c¢alisanlar,
isverenler ve kamu otoritesini ortak zeminde bulusturarak daha iyi tcretler,
calisma kosullar1 ve gilivenli is ortamini basta tiyeleri olmak {iizere, tiim

calisanlarla birlikte kolektif hareketle saglamaya yonelmis olan sosyal orgiitlerdir.

S6z konusu sosyal orgiitlerin sayilan amaglara ulasabilmesi, birbirleriyle
etkilesim igerisinde bulunan ekonomik (toplu sdzlesmeler yoluyla g¢alisanlarin
ekonomik menfaatlerinin maksimize edilmesi), demokratik temsil (calisma
kosullar1 basta olmak {izere sosyal politikalarin belirlenmesinde etkili olunmasi)
ve sosyal fonksiyonlari (ortak amag birliginin saglanmasi ve dayanisma ruhunun

asilanmasi) yerine getirmesine baglidir (Selamoglu, 2003, s. 64-65).

'

Fransizca, italyanca ve Ispanyolca dillerinde "syndicat" ve "sindicato"
kelimeleri birbirine benzeyen ve es anlamli olarak kullanilan terimler olarak

kullanilmaktadir. Isci ve isveren sendikalarini kapsayacak sekilde genis anlamlar



da igermektedir. Dolayisiyla literatiirde bulunan farkli sendika tanimlarinda temel
vurgu, sosyal topluluk veya birlik {izerinedir. Bu baglamda sendikalagma terimi,
bahsi gecen topluluk veya birliklerin, geleneksel olarak sendikalarin yukarida
sayilan fonksiyonel 6zellikleri ne derecede sergiledigini ifade etmek amaciyla
kullanilmaktadir (McCollow, 2017, s. 1-2). Diger taraftan Stevenson (2018, s.
239-244) sendikalagmay1 farkli olarak birligin tasidigi sendikal Gzellikler
acisindan degil, tyelerinin mesleki kimlikleri baglaminda birligin nasil
konumlandigin1 ve faaliyetlerini s6z konusu kimliklere ne oOl¢lide planladigini

ifade etmek i¢in kullanmistir.

Sendika kavraminin 6ziinde, dayanisma ruhuyla ortak menfaatleri, birlikte
koruma, gelistirme ve ihtiya¢ kaygisinin yattig1 kabul edilir. Sendika tanimi her
hukuk sisteminde oldugu gibi ayni {ilke i¢inde de farkliliklar gosterebilmektedir.
Gegmisten giiniimiize farkli sendika tanimlar1 yapilmistir. Stanford’a (1975, s. 90)
gore sendika; calisanlarin ¢ogunlukla yer aldigi1 ve oncelikli olarak iiyelerinin
licret ve calisma kosullarina iliskin miizakereleri igeren bir yapilanmadir. Daud ve
Tumin (2013, s. 124-125) sendikayi; iiyelerinin is giivencelerini korumak,
tazminatlarii1 diizenlemek, haksiz yollarla is akitlerinin feshedilmesinin Oniine
geemek ve isgiler ile igverenler arasinda toplu pazarlik goériismelerini yiiriitmek
icin olusturulmus kuruluslar olarak tanimlamistir. Aksoy ve Gilinbay1’ ya gore
(2016, s. 11) sendika; c¢alisanlarin ekonomik ve sosyal haklarini kazanmak,
kazandiklar1 haklar1 korunmak ve ileriye tasinmak amaciyla din, dil, cinsiyet gibi
ayrimlar yapmaksizin olusturduklar1 oOrgiitlerdir. Sahin’e gore (2018, s. 42)
sendika, is¢i sinifin1 ekonomik ve sosyal hayattaki hak ve menfaatlerini koruyan
ve hayat standartlarini yiikseltmeye ¢alisan mesleki kuruluslardir. Diger tanimda
ise; calisanlarin ve igverenlerin ortak menfaatlerinin korunmasi amaciyla, ¢calisma
hayatinin gerektirdigi ekonomik ve sosyal ¢ikarlarin birlik aracihigiyla temsil
edilme ihtiyacini karsilamak icin kurulan 6rgiitlerdir (Boydak, 2019, s. 74). Sonug
olarak sendika, c¢alisanlarin ¢ikarlarint korumak ve toplumsal statiilerini
giliclendirmek amaciyla kanunlar ¢ergevesinde kurulmus ve iiyelerinden farkli
tiizel kisilige sahip birliklerdir. S6z konusu birliklerin dncelikleri, ¢alisanlarin is
giivencelerini saglamak, caligma kosullarini iyilestirmek, her tiirlii haklarini ve

menfaatlerini korumaktir.



Tanimlardan da goriilecegi lizere sendika kavrami zaman igerisinde sadece
calisanlar1 degil, isverenleri de kapsayan bir yapiya donlismiis ve kurulusu
kanunlarla belirlenen iiyelerinden bagimsiz tiizel kisilige sahip orgiitler olarak
goriilmeye baslanmistir. Ulkemizde sendikalarin kurulusunu ve faaliyetlerini
diizenleyen temel kanunlardan birisi olan Sendikalar ve Toplu Is Sozlesmesi
Kanunu'na gore sendika, is¢i veya isverenin en az yedi kisinin bir araya gelerek
bir iskolunda faaliyet gostermek iizere olusturduklar: tiizel kisilik sahibi
kuruluslar: ifade etmektedir (SETISK, Md. 2/1,5: 3/1). Bu kuruluslar, ¢alisma
iliskilerinde ortak ekonomik ve sosyal haklar1 ve c¢ikarlar1 koruma, gelistirme
amaciyla faaliyet gdstermektedir (Sendika ve Toplu Is Sézlesmesi Kanunu, 2012).
Diger yandan sendikalar, baslangicta mavi yakali iggilerin iiye oldugu kuruluslar
olarak goriiliirken, hizmet sektoriindeki istthdamin artmasiyla birlikte beyaz
yakal1 ¢calisanlarin da sendika catis1 altinda orgiitlenmelerine sahit olunmustur. Bu
nedenle, kamu hizmetlerini yerine getiren (memur ve isgiler) gérevlilerin sendika
catis1 altinda kamu otoritesi karsisinda haklarin1 korumak ve iyilestirmek
amaciyla orgiitlenmeleri gergeklesmistir. Ulkemizde ilgili sendikalarin kurulus ve
faaliyetlerini diizenleyen Kamu Gorevlileri Sendikalari ve Toplu Sozlesme
Kanunu’nda sendika, kamu gorevlilerinin birlikte hareket ederek ortak ekonomik,
sosyal ve mesleki haklarin1 koruma ve gelistirme amaciyla olusturduklar: tiizel
kisilik sahibi kurulusglar olarak tanimlanmaktadir. Tezimizin geriye kalan
kisimlarinda kamu sendikasi kavrami, ilgili kanunun yaptigr tanimi ifade

etmektedir.
1.2. Sendikal Haklarin Gelisimi

Sendika kavrami, sanayi devriminden hemen sonra ortaya c¢ikmig gibi
goriinmesine ragmen, c¢alisan-igveren iliskilerini diizenleyen ve gii¢ dengesini
saglamaya calisan yapilarin ilk caglarda bile var oldugu bilinmektedir. Ornegin;
Lidya Kralligi'nin baskenti Sard'ta bulunan tabletler, insaat isleriyle mesgul
igverenlerin devletten, insaat is¢ilerinin bazi hareketlerini sinirlamalarini talep
ettikleri goriilmiistiir. Benzer diizenlemelerin Cin Seddi ve Misir Piramitleri gibi
yapilarin ingaatinda da giindeme geldigi tespit edilmistir (Kozak, 1992, s. 63). Giil
'e gore (2007, s. 29), Sanayi Devrimi Oncesinde insanlarin sadece maddi

ihtiyaclarini karsilamak i¢in diger uluslarla miicadele ettigi bir donem yasandigini,



ancak Sanayi Devrimi'nin baglamasiyla birlikte bu miicadele seklinin ve aktorlerin

degiserek, is¢i ve isverenler arasinda dinamik bir hale geldigi, ifade etmektedir.

Diger taraftan, bugiinkii sendikal anlayisin temellerini olusturan sendikal
hareketlerin baslangici 18. yiizyilm ikinci yarisinda hizla endiistrilesen Ingiltere'de
baslamis ve ardindan ABD'de de ilk sendikalar kurulmaya baslamistir. Avrupa
basta olmak iizere, sendikalar diinya genelinde yaygimlasmistir (Aract, 2004, s. 5).
Sanayi Devrimi sendikalarin ortaya ¢ikisinda 6nemli rol oynamustir. Toplumsal
gelisme ve degismeler neticesinde genis bir is¢i sinifi ortaya ¢ikmistir. Ancak bu
durum bazi sosyolojik degisimleri tetiklemistir. Kentlerin niifusu hizla artmus,
erkek, kadin ve cocuk iscileri zor, agir ve yipratici sartlarla kars1 karsiya

birakmistir (Balci, 1999, s. 10).

Ozelikle ikinci Diinya Savasi sonrasinda Bati Avrupa'min biiyiik bir
kisminda, savas sonrasi anlagsmalar sendikalarin konumunu giiclendirmistir.
Devletler, sendikalarin ulusal diizeydeki yasal statiisiinii resmi olarak tanimis ve
cesitli miizakere diizenlemelerini, koordineli pazarlik temelli belirli sendikal
faaliyet bigimlerini tesvik etmistir. Bunun yanmi sira, biiylik dlgekli iiretim
modellerinin yayginlagmasi, sendikalarin biiylimesine ve nispeten homojen bir
liye yapisina erismelerine olanak saglamistir (Waddington&Hoffmann, 2000, s.
66).

1910 yilinda sendikali is¢i sayist 3 milyon iken 1945'te ise bu say1 64
milyona yiikselmistir. Sendikal Orgiitlenmedeki bu artisa karsin 1929 Diinya
Ekonomik Buhrani, is¢ilerin zorlasan eckonomik kosullara karsi sendika
olusturmasinda kritik bir doniim noktast olarak kabul edilir. Soguk Savas
doneminde, Bati diinyasindaki is¢i oOrgiitlenmeleri ile sosyalist bloktaki isgi
orgiitlenmeleri arasinda ideolojik bir miicadele de yasanmis ve sendikalizm

1980'lerde gerileme donemine girmistir (Tas, 2012, s. 6).

Bugiin diinyada, sendikacilik ve isciler basta olmak {izere meslek gruplari
arasinda sendikalasmanin azalma ve durgunlagsma egilimine girdigi goriilmektedir
(Basaran, 2010, s. 13) . Ozellikle 20. Yiizyilin ortalarma gelindiginde ise,
kiiresellesme, bilgi teknolojilerindeki ilerlemeler, internetin sagladigi yeni iletisim

ortami, neo-liberal politikalarin getirdigi emek-sermaye iligkileri, esnek tiretim



modeli, yetersiz yasal giivenceler, issizlik endisesi, istihdam iliskilerinde tam
belirsizlikler, isveren direnci, yiiksek vasifli ve egitimli is¢i sayisinin artmasi, is¢i
smifinin yapisal degisimi, alternatif dayanisma bigimleri gibi etkenler, sendikal

orgiitlenmenin gerilemesine katkida bulunmaktadir (Oztiirk, 2011, s. 489).

Grafik 1.1: G7 Ulkelerinin yillara gore sendika iiyeligi yogunlugu
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Kaynak: Labor union density in the G7 countries and OECD from 1960 to 2020 (Published by
Statista Research Department, Feb 14, 2023)

1.3. Sendikalarin Unsurlari

Sendikalarin unsurlarini; ortak amag, bagimsizlik, serbest kurulus ilkesi
tiizel kisilik olusturma gibi farkli gruplar seklinde siralamak miimkiindiir (Baysal,
2020, s. 6).

1.3.1. Ortak Amac¢ Unsuru

Sendikalar, iiyelerinin hak ve ¢ikarlarin1 korumaya ydnelik faaliyetlerde
bulunmak ve ortak ¢ikarlarini savunmak amaciyla kurulan orgiitlerdir. Bu amag,
sendikacilikla ilgili ulusal ve wuluslararasi belgelerde 6nemli bir sekilde
vurgulanmaktadir (Mahirogullari, 2016, s. 3). Ancak, farkl iilkelerde sendikalarin
siyasi ve sosyal hayatta oynadigi rol farklilik gosterebilir. Bazi {ilkelerde
sendikalar, etkili bir baski grubu olarak siyasal ve sosyal hayatin i¢inde yer
alabilirken, Tirkiye'de sendikalarin faaliyetleri daha simirli olabilmektedir
(Tuncay, 1999, s. 14).



Sendika orgilitlenmedeki asil amacin, iiyelerinin sosyal ve ekonomik olarak
menfaatlerini korunmasina yonelik olarak ortak ¢ikarlar1 savunma oldugu dile
getirilmigtir. Bununla beraber, bireylerden toplulugu olusturan sivil toplum
kuruluglarinin  hangi amag¢ lizere hareket ettiklerini, kurulus gayelerini
tiiziikklerinde belirtmeleri gerekmektedir. Calisanlar ve isverenlerin hak ve
menfaatlerinin korunabilmesi i¢in sendikalara mali ve sosyal haklar1 igeren toplu
is sozlesmesi, grev ve lokavt gibi kanuni haklar verilmis; s6z konusu eylemlerin
sonucu olarak da ortak ¢ikar elde etmek miimkiin kilinmistir (Mahirogullari, 2011,
s. 3).

1.3.2. Ozgiirce Kurulma Unsuru

Ozgiirce kurulma ilkesi, ¢alisanlarin kendi iradeleriyle bir araya gelerek
orgiitlenme hakkina sahip olmalarin1 ifade etmektedir. Bu ilke, c¢alisanlarin
herhangi bir otoriteden izin almadan, kendi iradeleriyle sendika kurma, mevcut bir
sendikaya iiye olma veya iiyelikten ayrilma gibi haklara sahip olmalarin1 amaglar.
Serbest kurulus ilkesi, bir anlamda sendika 6zgiirliigiinii de igermektedir (Koray,
2008, s. 259). Sendikalarin hukuki olarak kurulmasinda, devletin hi¢bir sekilde
miidahalede bulunmamasi; sendika kurma konusunda yasal bir zorunluluk
bulunmadigi, ayrica sendikalarin kisilerin hiir iradelerinin bir araya gelmesiyle
gerceklesebilecegini gostermektedir (Stimer, 2014, s. 168). Bu ilke, calisanlarin
Ozgiirce bir araya gelerek sendika kurma hakkina sahip olduklarini ifade eder.
Devletin miidahalesi veya izni olmadan sendika kurma 6zgiirliigii, demokratik

haklarin ve ¢alisanlarin 6rgiitlenme hakkinin bir parcasidir.

Sendika 6zgiirliigli kavramina, olumlu ve olumsuz olarak iki kavram altinda
toplamak miimkiindiir. Olumlu sendika 6zgiirliigii, ¢alisanlarin kendi iradeleri ile
sendikalar1 iiye olma ve sendika iradesini ifade ederken, calisanlarin sendikaya
liye olmamalar1 veya tiyesi bulundugu sendikadan ¢ikma iradesine sahip olmasi,

olumsuz sendika ozgiirligidiir. (Koray, 2008, s. 29; Siimer, 2014, s. 171).
1.3.3. Tiizel Kisilik Olusturma Unsuru

Tizel kisilik kavrami, gercek kisiler disindaki ve hak ehliyetine sahip
kisiler anlamina gelmektedir. Sendika hedeflemis oldugu amag ve ilkeleri yerine

getirebilmek ve faaliyetlerin devamliligini saglamak igin tiizel kisiliklerinin
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kazanilmis olmasi gerekmektedir. Sendikalar kurulduklar1 andan itibaren 6zel
hukuk tiizel kisiligi kazanir. Sendikalarin tiizel kisiliklerinin olmasi, onlar1 birer
bagimsiz toplumsal birim haline getirmek anlamina gelir. Bu sayede sendikalar
hukuki bir varlik olarak taniir, ayrica hak ve sorumluluklarini yerine
getirebilirler. Uyelerinin bir araya gelerek olusturdugu bir toplum seviyesini

temsil ederler ve bu seviyede bagimsizlik ve etkinlik gosterirler.
1.3.4. Bagimsizlik Unsuru

Sendikalarin higbir giic veya baski altinda olmaksizin faaliyetlerini
siirdiirmesi anlamina gelmektedir. Sendikalarin varolus gayesi, liyelerinin hak ve
menfaatlerini  savunmak oldugu distintildiigiinde, bunun ancak karsilikli
bagimsizliklarin korumasi ile saglanacagi aciktir (Mahirogullari, 2016, s. 4).
Sendikalar, tiyelerinin menfaatlerini birbirlerine karsi koruma yiikiimliiliiklerinin
bulundugu gibi devlete ve siyasi erklere karst da korumak zorundadir. Bu sebeple
sendikalar, devletin yasama, yiiriitme ve yargi kollarina kars1 da bagimsiz olmalari
gerekmektedir. Bu gibi kurumlara karst bagimsiz olamayan sendikalar,

faaliyetlerini 6zgiirce yliriitemeyecek ve yar1 bagimsiz bir konumda olacaklardir.

Sendikalarin bagimsizlik unsuru geregi, devlete kars1 da bagimsiz olmalari
gerekmektedir. Sendikalarin kurulus asamasinda devletten izin alma gibi bir
yiikiimliiliikleri olmadig1 gibi faaliyetlerini yiiriititken de devlete karsi bir
sorumluluklar1 da bulunmamaktadir. Aksi takdirde devlete karsi bagimsizlik
Ozelligini kaybetmis sendikacilarin  varhiginda, devletten izin almadan
kurulmasinin ve demokratik temellerde faaliyetlerini siirdiirmesinin bir anlami

olmayacaktir (Terzioglu, 2000, s. 11).
1.4. Sendika Tiirleri

Literatiir incelendiginde sendikalarin farkli sekillerde siniflandirildiklar
goriilmektedir. Erken akademik calismalarda sendikalarin (A) Endiistriyel Uniteye
Gore: Zanaat Sahipleri Sendikalari, Meslek Sendikalari, Birlesik Meslek
Sendikalar;, Yar1 Endiistriyel Sendikalar, Endiistriyel Sendikalar ve Isci
Sendikalar1 (B) Benimsemis Olduklar1 Amaca Gore; Reformist Sendikalar (Is
Sendikalar1 ve Umut Sendikalari), Devrimci Sendikalar ve Yirtict Sendikalar

(Vurguncu Sendikalar ve Gerilla Sendikalar) olarak siniflandirilmistir (Hoxie,
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1914, s. 464). 1lerleyen yillarda siniflandirma sadelestirilerek (A) Zanaat Sahipleri
Sendikalar1 (Ornegin; marangozluk gibi uzmanlik gerektiren meslegi icra
edenlerin &rgiitlendigi sendikalar), (B) Genel Sendikalar (Ornegin; tiim tarim ve
orman c¢alisanlarmin {iye olabildigi sendikalar), (C) Endistriyel Sendikalar
(Ornegin; bir endiistri kolunda calisan mavi yakali iscilerin - tiim metal iscileri
gibi- iiye olabildigi sendikalar), (D) Hizmet Sendikalar1 (Ornegin; Ofis ¢alisanlart
ve egitim ¢alisanlarina hizmet veren sendikalar) ve (E) Endiistriyel Federasyonlar
(Ornegin; tiim kamu ¢alisanlar1 sendikalarim ortak cati altinda toplayan birlik)
olarak sunulmustur (Flanders, 1968, s. 23-37; Young, 1987 s. 97). Diger taraftan,
s6z konusu smiflandirmalar 6zellikle ingiliz ve Amerikan sendikalar1 temel
alinarak yapilmugtir. {lgili bati iilkelerinde sendikal hareketin ortaya ¢ikisinda
etkili olan ekonomik, sosyal, yasal ve kiiltiirel sartlar, bizim tilkemizde sendikal
hareketleri etkileyen sartlardan oldukca farklidir. Bahsi gegen sartlar, sendikal
orgiitlenme bigimlerini ve nihayetinde ortaya ¢ikan sendika tiirlerini etkilemistir.
Tiirkiye’de faaliyet gdsteren sendikalarin (A) Isci Sendikalari, (B) Isveren
Sendikalar1 ve (C) Kamu Sendikalar1 seklinde siniflandirilmast genel olarak kabul
gormektedir (Un, 2018, s. 12). 2022 yili sonu itibariyle 6zellikle is¢i ve kamu
sendikalar1 bazinda ¢alisan niifusun dagilimi ve meslek siniflarina gore
sendikalasma oranlar1 Tablo 1.1. ’de sunulmustur. Calismamizin ana konusunu
olusturan memurlar arasinda sendikalasma orani, diinyada ve {ilkemizde

sendikalagsma oranlarinda diisiis yasanirken, olduke¢a yiiksektir.
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Tablo 1.1: 2022 Yih Tiirkiye istihdam ve Sendikalasma Verisi

Yaklagik | oo ikcal
Tiir Simf Kategori Tammlama Sayl
. Katilm
(Milyon)
Caligmalari ve
orgiitlenmeleri ¢esitli
Memurlar | Memurlar Memurlar kanunlarca diizenlenen 35 Cok Yiksek
¢ogu beyaz yakali kamu
gorevlileri.
Kamu kuruluglarinda
Kamu - o mu Iscileri* istihdam edilen gogu beden| ) 5 Cok Yiiksek
Is¢ileri giicline dayal1 islerde
calisan kamu gorevlileri.
Kayith Ozel .
isciler Sekior Kayth Isciler +Ofis 135 | Yaklagik %7
Calisanlari
Calisanlari
- Kayrtdiss Tiirk Vatandaslar 2.5 Sifir**
Ozel Sektor | Calisanlar I )
Cahisanlar Kayitdis: Yabanci Uyruklular*** 1 Safir*
Calisanlar I1
Toplam 22

*Sozlesmeli ¢alisan yaklasik 300,000 ¢alisani igermektedir.
** Kanunlar ¢ercevesinde sendikalara iiye olamayacak kayit dis1 ¢alisanlar.
*¥** Kayit dist galisan siginmaci ve gogmenler (ILO Rakamlarina Gore)

Kaynak: Birelma, A. (2022), Trade unions in Turkey 2022, Friedrich-Ebert-Stiftung,
https://turkey.fes.de/e/trade-unions-in-turkey-2022-tur, Ulasim 05.08.2023.

1.4.1. Isci Sendikalar

Sendika kavraminin tanimlanmasiyla ilgili olarak bir¢ok arastirmaci ve
akademisyen tarafindan benzer tanimlamalar yapilmaktadir. "Syndicat" terimi,
"syndic" ozellikle isciler arasinda benimsenmis ve yaygin olarak kullanilmistir.
Tiirkce'ye Yunanca'dan gecen "sendika" terimi hukuki baglamda "is¢i sendikas1"

2013, s. 19).
Demircioglu ve Centel (1993, s. 35), isciyi "gegerli bir is iligskisine dayanarak

ve '"isveren sendikasi" olarak ifade edilmektedir (Demir,
calisan gergek kisi" olarak tanimlamaktadirlar. Giilmez (2002, s. 195) ise kamu
calisanin1 "kamu kurum ve kuruluslarinda, isci statiisii disinda bir kadro veya
pozisyonda siirekli olarak calisan, adaylik veya deneme siiresini tamamlamis kisi"
olarak tamimlamaktadir. Isci ve isveren sendikalari, biiyiik iiye sayilarma sahip
olmalar1 ve genis malvarliklariyla birlikte, toplu is sozlesmesi ve grev-lokavt
haklarmi kullanabilmeleri nedeniyle, toplumun ekonomik, sosyal ve siyasal
diizenini derinden etkileyen kuruluglar haline gelmislerdir (Celik, 1979, s. 7;
Mumcuoglu, 1979, s. 5). Ozgen ve digerleri (2002, s. 360)’e gore ise, belli bir
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iskolunda faaliyet gosteren isyerlerinde c¢alisan isgiler tarafindan kurulan

orgiitlerdir.

Ayrica Tiirkiye’deki sendikal diizenlemelere gore; 4857 sayili s
Kanunu'nun (2003) 2. maddesi uyarinca, bir is sozlesmesine dayanarak calisan
gercek kisiye "is¢i" denilmektedir. Is sdzlesmesi disinda tasima, eser, vekalet,
yayin, komisyon ve adi sirket sozlesmelerine gore bagimsiz c¢alisanlar da 6356
Sayili Sendikalar ve Toplu Is Sézlesmesi Kanunu'nun (2012) 2. maddesi 4. fikrasi
geregince "is¢i" olarak kabul edilmektedir (Akyigit, 2013, s. 43). Yine 2012 tarihli
ve 6356 Sayili Sendikalar ve Toplu Is Soézlesmesi Kanunu'nda isci sendikasi
tanimina iligskin bir agiklama bulunmaktadir. S6z konusu kanunun 21. Maddesi'nin
"1/g" bendine gore, sendika “iscilerin veya isverenlerin calisma iligkilerinde,
ortak ekonomik ve sosyal hak ve ¢ikarlarin1 korumak ve gelistirmek amaciyla en
az yedi is¢i veya igverenin bir araya gelerek bir iskolunda faaliyet gostermek
tizere olusturduklan tlizel kisilige sahip kurulus" olarak tanimlanmaktadir (6356
Sayili Kanun, 2012, M.21). Bu tanim, is¢ilerin yani sira isverenleri de icermekte
olup, hem is¢i hem de igveren sendikalarinin ayni kosullari tasimasi gerektigine
vurgu yapmaktadir. Yine aym1 kanunun 1. Maddesi, amaglarimi "Bu Kanunun
amaci, is¢i ve igveren sendikalar1 ile konfederasyonlarin kurulusu, yonetimi,
isleyisi, denetlenmesi, calisma ve oOrgiitlenmesine iligkin usul ve esaslar ile
is¢ilerin ve igverenlerin karsilikli olarak ekonomik ve sosyal durumlar ile ¢aligma
sartlarini belirlemek tizere toplu is s6zlesmesi yapmalarina, uyusmazliklar1 barisci
yollarla ¢oziimlemelerine, grev ve lokavta bagvurmalarina iliskin usul ve esaslari

diizenlemektir" seklinde belirtmektedir.
1.4.2. isveren Sendikalar

Isveren sendikalari, isverenlerin haklarmi korumak amaciyla faaliyet
gosteren kuruluslar olarak gorevlerini, iiye isverenleri temsilen toplu is
sOzlesmeleri imzalamak, grev veya lokavt durumlarinda fonlarin olusturulmasi ve
yonetimi, hukuki goriis bildirmek ve davalara miidahil olmak, is¢i sendikalariyla
iliskileri idare etmek ve genel endiistriyel iligkileri denetlemek olarak 6zetlemek

mumkuindiir.
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J. J. Oechslin (1982, s. 190), isveren sendikalar1 "igsverenlerin ekonomik
meselelerinden daha c¢ok sosyal konulartyla ilgilenen, igverenlerin toplumdaki
pozisyonlarini gliglendirmeyi hedefleyen, iiyelerinin temsili, dnerilerde bulunma
ve savunma amaciyla kurulan yapilar" seklinde tanimlanmistir. Farnham ve
Pimlott® a gore (1990, s. 92) ise , "tipki is¢ilerin ortak ¢ikarlarini korumak i¢in bir
araya gelerek is¢i sendikalarina katildigi gibi, igverenler de hem genel amaglar
dogrultusunda hem de is¢i sendikalarina kars1 ortak ¢ikarlarin1 koruma amaciyla
kendi orgiitlerini kurmuslardir”" seklinde amaclarini vurgulayan bir tanim

yapmiglardir.

Tirkiye’de is¢i ve isveren sendikalar1 ekonomik, sosyal ve siyasal
nedenlerden dolay: bagka iilkelere gére daha ge¢ kurulup, gelismistir. Bu durum,
tilkemizde sanayilesmenin Bati Avrupa {ilkelerine gore daha ge¢ baslamasinin ve
yavas gelismesinin dogal bir sonucudur (Kocabas, 2002, s. 41). Oncelikle
Cemiyetler Kanunu'nda yapilan degisiklikler sayesinde isveren sendikalarinin
kurulmasina olanak taninmustir. Ardindan, 1947 yilinda ilk Sendikalar
Kanunu'nun yiirlirliige girmesiyle birlikte Tiirkiye'de isveren sendikalarinin
gelisim siireci hiz kazanmistir. Isveren sendikalarmnin iist 6rgiitii olan Istanbul
Isveren Sendikalar1 Birligi ise, 15 Ekim 1961°de Istanbul Sanayi Odas1 ve isveren
sendikalarinin destegiyle kurulmustur. Devaminda Tiirkiye genelinde milli
diizeyde orgiitlenmis sendikalarin kurulmaya baslandig1 ve bolgesel sendikalarin
bu milli sendikalara gecis yapmasi ongoriilmiistiir. Bu sendikalar, en {ist cati
konfederasyon olan Tiirkiye Isveren Sendikalar1 Konfederasyonu (TiSK) altinda

birlesmistir.
1.4.3. Kamu Gorevlileri Sendikalar1

Tiirkiye'de kamu gorevlileri sendikaciligiyla ilgili diizenlemelere bagl statii
cesitliligi, diger llkelerle karsilastirildiginda 6zellikle temel kavramlar agisindan
one ¢ikmaktadir. Bu baglamda, Tiirkiye ile diger {ilkeler arasinda kamu gorevlisi
kavramimin taniminda biiylik farkliliklar bulunmaktadir. Anayasa ve Devlet
Memurlar1 Kanunu'ndaki agiklamalara ragmen, ayni isi yapan dort farkl statiide
personele rastlanmaktadir. Ayrica, Tiirkiye'de istthdam sekilleri bakimindan diger

tilkelerden farkli olarak s6zlesmeli personel ve memur-is¢i olarak ayrilmaktadir.
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1.4.3.1. Kamu Hizmeti Kavram

Kamuda gorev yapan calisanlar, devletin vatandaslarina vermis oldugu
hizmeti yerine getirirler. Kamu Hizmeti kavramina iliskin farkli yaklagimlar
bulunmaktadir. "Tiirk¢e' de, Fransizca ve Almanca'daki "Service public” terimi
“umumi” kelimesinin “Public” kelimesini tam olarak karsilamamasi1 nedeniyle
“amme hizmeti olarak kullanilmaya baslamistir (Derbil, 1950, s. 28). Genel olarak

Kamu Hizmeti “Halk hizmeti goren devlet organlarinin tiimii (TDK, 2023) anlami1

tagimaktadir. Kamu Hizmeti kamu hukukunda devlet isi olarak kullanilirken, idare
ve maliye alanlarinda “kamu kesimi, kamu mali” olarak kullanilmaktadir
(Karahanogullari, 2002, s. 9). Tiirkiye’ de 1982 Anayasasi'nda 128. madde ile
"Devletin Kamu Iktisadi Tesebbiisleri ve diger kamu tiizel kisilerinin genel idare
esaslarina gore yiirliitmekle ytlikiimlii olduklari kamu hizmetlerinin gerektirdigi asli
ve siirekli gorevler, memurlar ve diger kamu gorevlileri eliyle goriiliir" ifadesiyle
kamu hizmeti "faaliyet, is, ugras" anlaminda kullanilmistir. Anayasa'nin 70.
maddesinde ise bu kez kavram, "Her Tiirk kamu hizmetlerine girme hakkina
sahiptir" ifadesiyle "kamu kurulusu" anlaminda kullanilmaktadir (Gozibiiyiik,

2004, s. 237).
1.4.3.2. Kamu Gorevlisi Kavrami

Kamu gorevlisi kavrami, 6zellikle kamu gorevlileri sendikaciligini anlamak
icin hem Tiirkiye'de hem de diger iilkelerdeki anlamiyla ele alinmalidir. Kamu
gorevlisi ve memur kavramlarinin farkliliklar1 anlagilmadan, bu terimlerin farkl
iilkelerdeki anlamlar1 g6z Oniine alinmadan yapilan yorumlar eksik kalacaktir.
Devletin vatandasa vermek zorunda oldugu devamlilik arz eden ve gerekli olan
hizmetlerin ifas1 konusunda dogal olarak ¢alisan kisilere ihtiyag vardir. Ancak
diinyadaki tiim iilkelerde kamu gorevlerinde ¢alisan herkes kamu gorevlisi olarak
tanimlanmamaktadir (Kutal, 2000, s. 78). Oncelikle bir kisiyi kamu gorevlisi
olarak kabul etmek icin herhangi bir kamu kurumunda gorev yapmasi
gerekmektedir. Ornegin bir doktor i¢in verilen hizmet kamu hizmeti olsa dahi
kamu kurumunda ¢alismamasi halinde “kamu gorevlisi” olarak degerlendirilemez
(Eryilmaz, 2008, s. 274). Her iilkenin kendi mevzuatina gére kamu gorevlisi
tanimi farklilik gosterebilir. Ayrica, hukuk dallarina gore de kamu gorevlisi

kavramina farkli anlamlar yiiklenebilir. Ancak genel olarak kamu gorevlisi, kamu
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yonetiminin insan 6gesi olarak kabul edilebilir. Tiirkiye'deki literatiirde kamu

personeli terimi de siklikla kullanilmaktadir.

Kamu gorevlisi kavrami, kamu kuruluslarina bagl olarak ¢alisan memurlar,
isciler, sozlesmeliler ve gecici gorevlilerden olusanlar1 igermektedir. 1982
Anayasasi ile yiiriirliigii giren kavramdir. Memur kavrami olusturan esas kriterleri
“‘genel idare esaslar1’ ve ‘‘asli ve siirekli olma’ unsurlarina ortak olan diger
kamu gorevlileri kavraminin kapsamini belirlerken genel itibari ile memuriyet
esas almmaktadir (Sancakdar, 2015, s. 8). Kamu gorevini yiiriiten kamu
kurumlarindaki caligmakta olan ve kamu hukukunun diizenine bagimli olan
eksiksiz tiim sahislari i¢inde barindirmaktadir. Daha 6zet olarak tanimlandiginda
kamu gorevlisi; kamu tiizel kisileriyle birlikte ¢alisip mesleki bir yeri ve 6zelligi
olan belirli bir iicretle gdrevini icra eden ve kamu yaptirimlarinin diizeninde
calisan tiim gercek kisileri anlatmaktadir. Bu terim 1961 ve 1982 Anayasalarinda
"kamu hizmeti gorevlileri" olarak ifade edilmistir (Goziibiiyiik, 1999, s. 116).
Yine hukuki diizenlemelerde Bu tanimlardan biri 4688 sayili Kamu Gorevlileri
Sendikalar1 Kanunu'nda, digeri ise 5237 sayili Tirk Ceza Kanunu'nda yer

almaktadir.

4688 sayilt Kamu Gorevlileri Sendikalar1 Kanunu'nun 3. maddesine gore
kamu gorevlisi, "Kamu kurum ve kuruluslarinin isci statiisii disindaki bir kadro
veya sOzlesmeli personel pozisyonunda calisan, adaylik veya deneme siiresini
tamamlamis olan kamu gorevlilerini" ifade etmektedir. Kamu yonetiminin insan
0gesine, kamu gorevlisi denir (Goziibliyiik, 1999, s. 159). Bu tanim kamu

gorevlilerinin yapist itibari ile ¢ok genel bir tanimlamadir.

Ancak kavramsal olarak Kamuya ait kurum ve kuruluslarda kamu adina
hizmet veren her c¢alisana kamu gorevlisi denilmemektedir. Kavram ve tanim
boyutlarina odaklandigimizda, yalnizca kamu hizmeti sunma niteligine dayali
olarak doktrinlerde bulunan tanimlarla uyumsuzluk goriilmektedir. Kamu
hizmetinin saglanmasinin Gtesinde, ¢alisanin istihdam edildigi statii de dikkate
alinmalidir. Kamu hizmeti sunumunu gergeklestiren bireyler, zaman zaman kamu
gorevlisi olarak kabul edilmeyebilir. Kamu gorevlisini daha genis bir anlamda
tanimlarsak, kamu calisma alanlarinda kamu hukukuna veya kurumlarin kendi

6zel hukukuna tabi olan tiim personeli igerebilir. Ote yandan, kamu gorevlileri
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konusunda Idare Hukuku'nda daha dar bir tanim kullanilmistir. (Gozler&Kaplan,
2018, s. 559-560).Kamu gorevlisi bu nedenle genis anlamda ve dar anlamda kamu

gorevlisi olarak iki baglik altinda degerlendirilmektedir (Gozler, 2003, s. 136).

Kamu gorevlisi kavrami genis anlamda, kamu sektoriinde gorevli olan ve
hukuki statiisiine veya yaptig1 ise bakilmaksizin herkesi icermektedir. Bu tanima
gore, kamu sektoriinde ¢alisan herkes, is¢ilerden Cumhurbaskani'na kadar olan
herkes kamu gorevlisi olarak kabul edilir. Ayrica, askerlik gorevini yerine
getirenler de bu tanima gore kamu gorevlisidir. Bu nedenle, genis anlamda kamu
gorevlisi tanimi, sadece kamu sektoriinde g¢alisma kosuluyla sinirlidir (Sozer,
2013, s. 79). Gozler (2003, s. 136), en genis anlamda kamu gorevlisi kavramini
daha da daraltarak yorumlamis ve genis anlamdaki kamu gorevlisini, kamu tiizel
kisilerinde gorev yapan ve kamu hukukuna tabi olan tim kisiler olarak ifade
etmistir. Ancak 6zel hukuka bagh olarak calisan iscileri bu tanimin igine dahil
etmemistir. Genel manada genis anlamdaki kamu gorevlisi terimi, kamuda,
kamuya bagli olarak calisan tiim calisanlar1 kapsamaktadir. Bu kavram en iist
diizeydeki kamu caliganindan en alt dilizeydeki c¢alisana kadar tiim kamu

calisanlarini igerir.

Dar anlamda kamu gorevlisi ise, devletin siyasi yapisinda gorev alanlarla
0zel kanun hiikiimlerine tabi olarak calisanlar disinda, kamu kurum ve
kuruluslarinda ¢alisanlari ifade eder. Bu tanima gore, siyasi gorevlerde bulunanlar
ve Ozel hukuk hiikiimlerine tabi olarak calisanlar kamu gorevlisi olarak kabul
edilmez. Dar anlamdaki kamu gorevlisi terimi, kamu sektoriinde istihdam edilmis,
kamu hukukuna tabi ve vazifesini meslek olarak icra edenleri icerir (Giinday,
2004, s. 221; Sozer, 2013, s. 79). Ancak bu kavramin i¢cine memurlar ve idari
hizmet sézlesmesiyle calisan sozlesmeli personel girmektedir (Gozler, 2005, s.

233).

Kamu gorevlilerinin istthdam bigimleri, 657 sayili Devlet Memurlar
Kanunu'nun 4. maddesinde 4 farkli baslik altinda diizenlenmistir. 657 sayili
Kanunun 4. maddesinin (a) fikrasi, asli ve siirekli hizmetleri yerine getirilenleri ...
memur olarak tamimlamaktadir. Ozetlemek gerekirse, 657 sayilhi Kanun
kapsaminda memur, s6zlesmeli personel, gecici personel ve is¢i olmak iizere 4

farkl: statiide istihdam bigimi ongoriilmiistiir.
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1.4.3.2.1. Memur Kavram

Devletin verdigi hizmetlerde belirli bir aylikla calisan, bir amirin emri
altinda bulunan veya belirli islerle gorevlendirilen ¢alisanlara 'memur’
tanimlamasi yapilabilir. Memur kelimesi, Arapg¢a kokenli olup Tiirk toplumunda
kamuda c¢alisan kisiyi ifade etmek i¢in kullanilmistir. Hukuki ac¢idan ele
alindiginda, memur kavramu, isci gibi calisan bir kisiyi ifade etmektedir (Ozaydin,
Panlti & Zengin, 2002, s. 16). Diger iilkelerde ise kamu gorevine gore tanimlar
degisiklik gosterebilir. Almanya'da 'Beamte' veya Ingiltere'de 'Civil Servant'
kavramlari, kamunun temel ve siirekli islerini yiiriiten ve belirli sorumluluklar

iistlenen kisileri ifade etmektedir.

Birgok iilkede memur kavrami, lilkenin yapisina ve tstlenilen goreve bagl
olarak farkli sekillerde yorumlanmistir. Ornegin, Amerika Birlesik Devletleri'nde
Federal Hiikiimet ve Eyalet Hiikiimetleri, eyaletlerin alt boliimlerini olusturan
belediye ve yerel konseyler tarafindan istihdam edilen kisilere memur denir

(Troyer, 1987, s. 256).

Tiirkiye'deki hukuk kaynaklarindaki memur tanmimlarinda farkliliklar
bulunmaktadir. Anayasa, Devlet Memurlar1 Kanunu ve Tiirk Ceza Kanunu, kendi
bakis acilarina goére memur tanimi yapmislardir (Giritli, Bilgen & Akgiiner, 2006,
S. 446). 1961 Anayasasi ile yasal olarak memur kavrami ilk kez daha agik bir
sekilde dile getirilmistir. 1961 Anayasasi'nda, kamu hizmetlerini yerine
getirmekte olan kisiler 'devletin ve diger kamu tiizel kisilerinin genel idare
esaslarina gore yliriitmekte olduklar1 kamu hizmetlerinin gerektirdigi asli ve
stirekli gorevleri' ifadesiyle kamu gorevlisi olarak tanimlanmigtir. 1982
Anayasasi'na gore ise, kamu hizmetlerini yerine getirme gorevi olarak ifade
edilmistir. Bu gorevi, 128. maddeye uygun olarak genel idare esaslarina gore
yerine getirmekle yiikiimliidiirler. Genel idare esaslari, idarenin islevlerini yerine
getirmek igin kanun koyucu tarafindan belirlenen bir diizendir. idare, kendi
yetkisiyle ve istihdam ettigi memurlar1 aracilifiyla, ayni ve nakdi olanaklari
kullanarak kamu hizmetlerini yerine getirir. Gozler (2010)'in gériisiine gore,
Anayasa'nin 128. maddesinde veya diger maddelerinde memurun kesin bir

taniminin yer almadiginmi belirtmistir. 128. madde, kamu hizmetlerinin memurlar
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ve diger kamu gorevlileri aracilifiyla yiiritiilecegini ifade etmis ve bu baglamda

memur tanimiyla birlikte diger kamu gorevlileri tanimini da igermektedir.

657 sayili Devlet Memurlart Kanunu'na gére memurun tanimi, kanunun 4.
maddesi (A) bendinde yapilmistir. Buna gore, 'Memur; Devlet ve diger kamu
tiizel kisilikleri tarafindan genel idare esaslarina uygun olarak yiiriitiilen asli ve
stirekli kamu hizmetlerini ifa ile gorevlendirilenler', memur olarak kabul edilir.
Diger kurumlarda genel politika belirleme, arastirma, planlama, programlama,
yonetim ve denetim gibi islerde gorevli ve yetkili olanlar da, Devlet Memurlari
Kanunu kapsaminda memur olarak sayilirlar. Yasal diizenleme bakimindan 657
sayili Devlet Memurlar1 Kanunda, kurulus sekline bakmaksizin genel idare
esaslarina gore yonetilen asli ve siirekli gorev alan kisiler olarak tanimlanmistir
(Kanligéz, 1993, s. 187). 657 Sayili Devlet Memurlar1 Kanunu'nda gecen "
memur" kavrami, Anayasa'nin 128. maddesinde bahsedilen "kamu hizmeti
gorevlileri" ile Ortiismektedir. Bu baglamda memur statiisii; devlete ait
kuruluslarda kamu hizmeti goren ve kamuya ait kurulusta hizmet vermek
gorevleri ile asli ve silirekli gorevini ifa etmek i¢in atanan kisiler anlamina

gelmektedir.
1.4.3.2.2. Sozlesmeli Personel

Kamu Personel mevzuatinda bir diger istihdam sekli de sozlesmeli
personeldir. Giinday (2011, s. 176)’a gore, sdzlesmeli personel; "Kamu personel
sOzlesmeleri, yonetim ile is¢i niteligi tasimayan devlet gorevlileri arasinda
imzalanan anlagmalardir" seklinde tanimlanmaktadir. Ayrica, Bozkurt ve digerleri
de (1998, s. 283) benzer sekilde "Sozlesmeli personel, 6zel bir meslek bilgisine ve
uzmanligina gereksinim duyulan ve istisnai isler igin, gecici olarak ve
sozlesmelerinde belirtilen iicretle istthdam edilen devlet gorevlileridir" tanimini
yapmistir. Sozlesmeli personelle ilgili yasal diizenleme 657 sayili Devlet
Memurlar1 Kanunu (DMK) ile hayata gegirilmistir. Bu uygulama zaman i¢inde
genisleyerek kamunun i¢inde yaygin bir istihdam bi¢imi haline gelmistir. 657
Sayili Devlet Memurlari Kanunun 4. maddesinin (B) bendine gore, sozlesmeli
personel olarak calistirilan bireyler "Kalkinma plani, yillik program ve is
programlarinda yer alan Onemli projelerin hazirlanmasi, gerceklestirilmesi,

isletilmesi ve iglerligi igin sart olan, zaruri ve istisnai hallere miinhasir olmak
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tizere 6zel meslek bilgisine ve ihtisasina ihtiyag gosteren gegici islerde kurumun
teklifi izerine Devlet Personel Daire Bagkanligi ve Maliye Bakanliginin goriisleri
almarak Bakanlar Kurulunca gegici olarak sozlesme ile c¢alistirilmasina karar
verilen ve is¢1 sayllmayan kamu gorevlileri" olarak tanimlanmistir. Su an kamuda
mevcut kadrolarda sozlesmeli personel istihdami, ¢esitli 6zel kanunlarla
desteklenerek yaygin bir sekilde kullanilan bir istthdam bigimi haline gelmistir.
Gilintimiizdeki temel amag, meslek bilgisi ve uzmanlig1 olan personeli istihdam

etmek degil, daha esnek iicret diizenlemeleri saglamaktir (Keser, 2003, s.13).

2018 yilinda Cumhurbagkanligi Hiikiimet Sistemi'nin benimsenmesiyle
birlikte Tirkiye'deki kamu personel sistemiyle beraber istihdam sekilleri de
degismistir. Bu yeni sistemle birlikte, s6zlesmeli personel uygulamasi daha da
etkin hale getirilmistir. Ozellikle 703 sayili Cumhurbaskanligi Kanun Hiikmiinde
Kararnamesi (CBK) ile list diizey yoneticilerden uzman ve teknik personellere
kadar bir¢ok alanda s6zlesmeli personel istihdami temel bir istihdam bigimi haline
gelmistir. Ayrica, Cumhurbagkanlif1 ofislerinde ve kariyer meslek kadrolarimi
iceren bazi kurumlarda, i kanununa tabi istthdam bi¢imi de uygulanmaya
baglanmigtir. Dahasi, tim kamu kurumlarina, ihtiya¢c duyduklari durumlarda
sozlesmeli yabanci personel istihdam etme yetkisi verilmistir (Kayar, 2020, s. 44-
47). Bu degisikliklerle birlikte, Tiirkiye'deki kamu personel sistemi daha esnek bir
yapiya kavusmus ve sozlesmeli personel istihdami daha yaygin hale gelmistir. Bu
durum, kamu yonetiminde daha hizli tepki verme ve uzmanlik gerektiren

gorevlerde daha yetenekli personel istihdam etme imkéan1 saglamstir.
1.5. Kamu Sendikalar
1.5.1. Diinyada Kamu Gorevlileri Sendikaciiginin Dogusu

Kamu gorevlilerinin sendikalagsmalar1 6zellikle sanayilesme ile paralel
olarak 19. Yiizyildan itibaren is¢i sendikalarinin orgiitlenmeye baslamasindan
sonraya rast gelmektedir. Isci smifi, kétiilesen calisma kosullariyla basa ¢ikmak
icin Orgiitlenerek sendikalar1 olustururken, aym1 donemde kamu gorevlileri
imtiyazli bir konumda olduklar1 i¢in sendikalasma gereksinimi duymamislardir.
Bu durumun arkasinda, sendikalagmayi baglatan is¢i kesiminin 6zel sektorde

ortaya ¢ikmasimin etkisi bulunmaktadir. Bu donemde devletteki istihdam daha
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sinirlt olmustur (Isikli, 1967, s. 6). Hukuk alanindaki gelismelerle birlikte, sanayi
is¢ilerinin yanm1 sira tarim iscileri, serbest meslek sahipleri gibi gruplar da
orgiitlenmeye basladi. Genisleyen sendika kavrami, zaman i¢inde ayricaliklarini
kaybetmeye baslayan kamu gorevlileri ile kesismeye baslamis, ayrica Birinci
Diinya Savasi sonrasinda kurulan ILO, orgiitlenmeyi daha islevsel hale getirerek
"igei" yerine "galisan" kavramini  kullanarak  Orgiitlenmenin  sinirlarini
genigletmistir (Turan, 1999, s. 2). Kamu gorevlilerinin oOrgiitlenme ¢abalari
ardindan siirekli bir direngle karsilasmistir. Kamu gorevlilerinin sendikalagsmasini
geciktiren en biiylik faktor, devletle olan iliskileri nedeniyle orgiitlenme
konusundaki itirazlardir. Giiniimiizde kamu goérevlilerinin  6rgiitlenme
Ozgiirligiine yonelik tartismalar biiyiik 6l¢iide asilmisken, odak noktasi genellikle
grev hakkinin verilip verilmemesi gibi konulara yogunlagmaktadir (Kutal, 1969, s.
169; Mutlu, 2001, s. 20). Kamu gorevlileri sendikalarinin ortaya ¢ikmasinda
belirtilen etkenlerin yani sira, demokrasinin gelismesi, temel hak ve 6zgiirliiklerin
yayginlasmasi, hiikiimet odakli devlet anlayiginin yerini sosyal devlet anlayisinin
almasi gibi faktorler de rol oynamistir. Ayrica, Ikinci Diinya Savasi sonras1 kamu
sektoriinlin biiylimesiyle daha fazla kamu gorevlisi istihdam edilmesi, kamu
gorevlilerinin orgiitlenme ihtiyacini artirmistir. Demokrasinin yayginlagmast,
devletlerin kamu gorevlilerinin Orgilitlenmesine izin vermesini saglamistir. Bu
gelismeler, kamu gorevlilerinin sendikalasma stireglerini etkileyen Onemli
faktorler arasindadir. Bu faktorlerin bir araya gelmesi, kamu gorevlilerinin

orgiitlenme haklarinin daha genis bir perspektifte anlasilmasini saglamaktadir.
1.5.2. Ulkemizde Kamu Sendikacilig: tarihi

Kamu sendikaciligi, tilkemizdeki baslangici diger iilkelere gore daha geg
olmus, ilk sendikal memur orgiitleri ancak 1965°te yasal bir zemine kavusmustur.
Cumbhuriyetin ilk yillarinda, devlet islerinin yiirlitimiinii sagladigindan, memur
sendikaciligina karst sert bir durus sergilenmis; memurlarin sendikalagmasi
uzunca bir zaman gereksiz gorlilmiistir. 1961 Anayasasi temel haklar ve
Ozgiirliikler agisindan daha genis hiikiimler igermis, memur sendikalagmasina da
yansimig ve memurlara sendika kurma hakkina kavusmustur. Ancak 1961
Anayasasinda verilen bu hak, 1971 yilinda yapilan degisiklik ile geri alinmistir.
1982 Anayasast doneminde, kamu sendikaciligina yonelik yasal ve anayasal

diizenlemeler yapilmamistir. Ancak, 1990 yilindan itibaren kamu gorevlilerinin
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sendikalar kurma ve iiye olma haklariyla ilgili siire¢ baglamistir. 1995 yilinda
gergeklestirilen bir degisiklikle, kamu gorevlilerinin sendika kurma ve toplu
goriisme yapabilme haklar1 anayasada taninmigtir. Bu taninmanin ardindan, 2001

yilinda kamu gorevlilerine sendika kurma hakkini i¢ceren bir kanun ¢ikarilmistir.

12 Temmuz 2001 tarihinde yayimlanan 24460 sayili Resmi Gazete ile
ylrilirlige giren 25 Haziran 2001 tarth ve 4688 sayili Kamu Gorevlileri
Sendikalar1 Kanunu, kamu gorevlilerine sendikal faaliyetlerle ilgili bir yasa
saglamistir. Bu Kanun, sendikalarin hizmet kolu esasina gore kurulabilecegini ve
faaliyetlerini Tirkiye genelinde yiiriitebilecegini belirtmektedir. Kanunun 5.

maddesinde, kurulacak olan sendikalarin hizmet kollar1 su sekilde belirlenmistir:

e Egitim, 6gretim ve bilim hizmetleri

e Saglik ve sosyal hizmetler

e Yerel yonetim hizmetleri

e Basin, yayin ve iletisim hizmetleri

e Kiiltiir ve sanat hizmetleri

e Biiro, bankacilik ve sigortacilik hizmetleri
e Bayindirlik, insaat ve kdy hizmetleri

e Ulastirma hizmetleri

e Tarim ve ormancilik hizmetleri

e Enerji, sanayi ve madencilik hizmetleri

e Diyanet ve vakif hizmetleri

Bu diizenlemeler, kamu gorevlilerinin sendikal haklarmi gilivence altina
alarak, sendikalarin kurulmasmi ve kamu gorevlilerinin sendikal faaliyetlere
katilmasini saglamistir. 2010 yilinda yapilan anayasa degisikligi ile toplu goriisme
hakki, toplu sozlesme hakkina doniismiistir. Bu degisiklikle birlikte, kamu
gorevlileri ve isverenleri arasinda yapilacak toplu sozlesme siireci belirlenmistir.
Bu siirecte, kamu gorevlileri ve sendikalari, calisma kosullarinin belirlenmesinde

s0z sahibi olabilmekte ve toplu s6zlesme yoluyla haklarini koruyabilmektedir.
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1.5.3. Kamu Sendikalarinin Bashca Ozellikleri

Kamu Gorevlileri Sendikaciligi, diger iilkelere nazaran hukuki ve islevsel
yapisi itibari ile farkliliklart mevcuttur. Ozellikle kamu gorevlisi, memur, isci
kavramlar1 i¢ ige gegmis 1s tanimlar1 genel olarak tek bir cati altinda toplanmig
olmasi nedeniyle, 6zel olarak fazla incelenmemistir. Biitiin bunlara ragmen,
tilkemizde Kamu Gorevlileri sendikaciligini ig¢i sendikaciligi, ayri1 hukuki

dayanaklara tabi olmas1 nedeniyle 6zellikleri bakimindan farklilik arz etmektedir.

Kamu Gorevlileri Sendikalarinin bazi 6zellikleri konunun farkli bir
platformda incelenmesi ihtiyacini ortaya cikartmaktadir. Bu oOzellikler kisaca
incelendigi takdirde bu gergegi kabul etmek daha da kolaylasmaktadir (Turan,
1999, s. 5).

1.5.3.1. Uyum

Kamu hizmetlerinin siirekli ve diizenli bir sekilde sunulmasi, toplumun
ihtiyaglarim1  karsilamak ve kamu diizenini saglamak ag¢isindan Onemlidir.
Dolayisiyla, devletin bu gorevi diger isverenlerin ¢ikarlariyla karistirmamak
gerekir. Devletin kamu hizmetlerini yerine getirme sorumlulugu toplumun genel
cikarlarim korumak ic¢in vardir. Her iki tarafin toplu goriismelerde bir araya
gelerek ortak bir zemin bulmasi ve ¢oziim odakli yaklasimlar sergilemesi
onemlidir. Uyumlu bir sekilde hareket etmek, bir yandan calisanlarin haklarini

korurken, bir yandan da kamu hizmetlerinin siirekliligini ve etkinligini saglar.

Uyum ilkesi, sendikalarin ve devletin karsilikli ¢ikarlar1 gozeterek isbirligi
yapmasini ve ortak hedeflere ulagsmasini amaglar. Bu sayede, kamu gorevlileri
sendikalar1 iiyelerinin haklarini korurken devlet de kamu hizmetlerini aksatmadan

yerine getirebilir.
1.5.3.2. Mesru Zemin

Kamu gorevlileri sendikalarinin kurulusu ve genel sendikal haklari, verilen
miicadeleler sonucunda mesru bir zemine oturtulmustur. Tarihsel olarak, kamu
gorevlileri sendikalari, kamu giicli ve kanun koyucunun muhalefetiyle karsilagmis
ve cesitli zorluklarla kars1 karsiya kalmiglardir. Ancak zaman iginde, kamu

giicliniin bu direnci kirilmis ve daha toleransli bir yaklasim benimsenmistir. Bu

24



degisimle beraber, kamu gorevlileri sendikalarinin kurulusu ve faaliyetleri yasal
zeminde taninmig ve desteklenmistir. Ayni zamanda, kamu ile igbirligi iginde

hareket ederek, kamu hizmetlerinin siirdiiriilebilirligini ve etkinligini saglamistir.
1.5.3.3. Cogulculuk

Kamu Gorevlileri Sendikalar {ilkedeki sendika diizenlemelerinden dolay1,
ayni hizmet kolunda birden fazla sendikanin kurulmasina imkan verir. Bu durum,
calisanlarin farkli sendikal tercihleri ve farkli sendikalarin ortaya ¢ikmasina zemin
hazirlamistir. Ancak, bu ¢cogulculuk bazen iiye giiclinlin dagilmasina ve sendikalar

arasinda rekabetin olugmasina sebep olabilmektedir.

Kamu Gorevlileri Sendikalar1 arasindaki ¢ogulculuk, sendikal hareketin
cesitliligi ve farkli perspektiflerin temsil edilmesi agisindan 6nemli bir unsurdur.
Farkli sendikalar, farkli ¢calisan gruplarinin ihtiyaglarini ve taleplerini yansitabilir
ve cesitli sendikal stratejiler gelistirebilir. Bu da calisanlarin farkli sendikal
tercihlerine gore oOrgiitlenme ve temsil edilme 6zgiirliiglinii saglar. Ancak, iiye
giicliniin dagilmasi, sendikalarin etkinligini ve temsil giiclinii azaltmasi s6z

konusu olabilir.
1.5.3.4. Temsil Kabiliyeti En Yiiksek Olan Sendika Ilkesi

Kamu erki, tiim kamu gorevlileri sendikalartyla tek tek dogrudan iletisim
kurma imkanina sahip olmadigindan, yasal gerekliliklere gore en yetkili
konfederasyonu muhatap almak durumundadir. Bu prensip, devletin tek bir
sendika veya konfederasyonla toplu sézlesme yapmasii ve kamu gorevlilerinin
taleplerini en giiclii sekilde temsil eden orgiitii se¢mesini gerektirir. Bu se¢im
stireci, sendikalarin {iye tabani, etkinlikleri, temsil giicli ve toplumda kabul gérme

durumu gibi ¢esitli faktorlere dayanmaktadir.
1.5.3.5. Uzlasma Ilkesi

Uzlasma ilkesi, taraflarin her tiirlii ikili iliskilerinde 6nem verdigi bir
kavramdir. Taraflarin uzlagma ilkesini benimsemesi, Kamu Sendikaciliginin
sistem olarak yasatilmasini ve kamusal hizmetlerin aksamadan devam etmesini
saglar. Uzlagsma, cesitli sorunlarin ¢6ziimiinde ortak bir zemin bulunmasini,

taraflarin taleplerini miizakere etmesini ve karsilikli anlayisi olusturur.
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Uzlasma ilkesi, sendika ve devlet arasinda saglikli bir diyalogun, anlayisin
ve isbirliginin olusmasina katkida bulunur. Bu sekilde, kamu gorevlilerinin
haklar1 korunurken, kamu hizmetlerinin etkin bir sekilde yiiriitiilmesi saglanir ve

demokratik bir ortamin siurdirilmesi desteklenir.
1.6. Sendikal Hizmet ve Sendikal Hizmetin Ozellikleri

Onceki tartigmalarda belirtildigi iizere sivil toplumun énemli bir unsuru olan
sendikalar, calisanlarin ekonomik ve ekonomik olmayan (6rnegin; sosyal ve
siyasal) hak ve menfaatlerini 6zelde isyerinde ve genelde toplumda koruma ve
tyilestirme amaclarina yonelen sosyal oOrgiitlerdir (Sundar, 2007, s. 715). Soz
konusu amaclarini gergeklestirebilmek i¢in sendikalar tarafindan bir¢ok hizmet
sunulmaktadir. Farkli sendikal hizmetlerin bir kismi kamusal mallara benzer
nitelikte olan ve lyeler yaninda tiim calisanlarin da yararlandig1 boliinemez
hizmetlerken (6rnegin, memur maaslarina enflasyon oraninda zammin veya
emeklilikte 6demesi gereken pirim giin sayisinin yasal zemine oturtulmasi),
digerleri bireysel olarak iiyelere saglanan segimlik hizmetlerdir (6rnegin; isverenle
yasanan uyugmazliklarda yasal destek saglamak veya iiyelerinin islerini garanti
altina almak) (Elek, 2016, s. 341). Calismanin bundan sonraki kisimlarinda, s6z
konusu hizmetlerin aralarindaki farkliliklar dikkate alinmakla birlikte timini
kapsayacak sekilde sendikal hizmet kavrami kullanilacaktir. Genel kabul gdren
tanima gore hizmet; ‘miisteri sorunlarina ¢oziim olarak sunulan, miisterinin
hizmet siirecine katilimi ile miisteri, hizmet ¢alisanlari ve/veya hizmet saglayicinin
sistemleri, fiziksel kaynaklari ve teknolojileri arasindaki etkilesimde viicut bulan,
mutlak olmasa bile az ¢ok soyut nitelige sahip bir faaliyet veya faaliyetler
dizisidir’  (Gronroos, 1990, s. 27). Tanim sendikal hizmet baglaminda gecerli
olmasima ragmen bir sivil toplum oOrgiitii olarak acik kapi ve gonillii katilim
ilkesini benimseyen sendikalarda miisterinin yerini sendika tiyeleri almistir. Diger
taraftan, sendikalar tarafindan saglanan boliinemez hizmetlerden tiim ¢alisanlarin
yararlandig1 ve sadece calisanlarin degil, isverenlerin de ortak ¢ikarlarini korumak
amaciyla sendikalasma siirecine girdikleri goz oOnilinde tutuldugunda, hizmet

tanimini bu yonleri de igerecek sekilde uyarlama ihtiyaci ortaya ¢ikacaktir.

Literatirde genel kabul gormiis bir sendikal hizmet tanimi

bulunmamaktadir. Caligma kapsaminda sendikal hizmet ‘tyelerinin (¢alisan
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velveya igveren) menfaatlerini korumak veya iyilestirmek amaciyla sunulan,
tiyelerin hizmet siirecine katilimini ifade eden kolektif ¢abayla meydana
getirilen, tiyelerin sendika c¢alisanlari ve/veya sendikanmin sistemleri, fiziksel
kaynaklar: ve teknolojileri arasindaki etkilegsimde viicut bulan, mutlak olmasa
bile az c¢ok soyut nitelige sahip performanslar’ seklinde tanimlanmustir.
Gilintimiizde sendikal hizmet, sendika temsilcileri ve/veya sendika gorevlileri
tarafindan yiiz yiize ve teknolojinin saglamis oldugu imkanlar sayesinde uzaktan
verilebildiginden, yukaridaki tanim gilincel bir tanimdir. Diger taraftan calisma
kapsaminda kamu sendikalar1 tarafindan yiiz yilize verilen (Tam Hizmet
Karsilagmasi) hizmet konu alinmaktadir. Bir hizmet tiirii olarak sendikal hizmet,
hizmetlerin genel 6zelliklerinin bazisini paylasir. Ornegin; Hizmetler yapilart
icab1 soyutturlar. Yani mallar gibi dokunulmasi, bir biitiin olarak goriilmesi
miimkiin degildir (Seyran, 2004, s. 19). Bu nedenle, sendikal hizmetler
deneyime dayali lirtinlerdir ve arastirma tiriinlerinden farklidirlar. Sadece bilgiye
dayali olarak sendikal hizmetin kalitesi belirlenemez ve yiiksek algilanan risk
nedeniyle, iiyelikten saglanan faydalar ancak olumlu hizmet deneyimleri
sonucunda degerlendirilebilir (Bryson & Gomez, 2003, s. 74). Sendikal hizmetin
soyut niteligi, kalite degerlendirmesini zorlastirir ve diger benzer hizmetlerde
oldugu gibi hizmetin sergilenememesi, sonraki kullanimlar i¢in depolanamamast

ve kolayca tanitilamamas1 gibi sorunlarla birlikte gelir (Oztiirk, 2021, s. 19).

Birgok hizmet tiiriinde goriildiigii iizere sendikal hizmetlerin bir kisminda,
ozellikle se¢imlik sendikal hizmetlerde, hizmetin iiretimi ve tiiketimi eszamanl
olarak gerceklesir. Orgiit i¢i demokrasinin en yiiksek oldugu sivil toplum
orgiitlerinden birisi olan sendikalarda yonetim kademeleri iiyelerin secimleriyle
olusturulmakta, kararlar {iiyelere sorularak ortak konsensiisle alinmakta ve
kararlar kapsaminda girisilecek aksiyon iiyelerin katilimiyla kolektif sekilde
gerceklestirilmektedir (Flanders, 1968, s . 46-50; Yenihan&Un, 2019, s. 310).
Hizmetler alaninda yapilan ¢aligmalarda miisterinin bilgi, zaman ve g¢abasini
vakfederek hizmet {iretim siirecinin bir parcasi haline geldigini ve meydana
gelen hizmet ¢iktisinin, iiretim siirecinde miisterinin s6z konusu katkilarindan
etkilendigi vurgulanmigtir (O’Conner&Siomkos 1994, s. 41). Sendikal hizmette
de ayni durum mevcuttur. Eszamanli iretim ve tliketim, se¢imlik sendikal

hizmetlerin iiretim siirecinde bagka sendika tiyelerinin de ortamda bulunmasina
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ve ilgili hizmetlerin, kitle {iretimin konu olamayacaklar1 anlamina gelmektedir.
Hizmetler bir tarafin digeri lehine gergeklestirdigi performanslar oldugundan
dolay1 dayaniksizdirlar ve iiriinlerde oldugu gibi sonraki kullanimlar amaciyla
stoklanamazlar (Clemes vd., 2000, s. 577). Secimlik sendikal hizmetler iiye
bazinda saglandiklarindan dolay1 s6z konusu karakteri fazlasiyla tasirlar.
Ozellikle emek yogun hizmetlerde insan unsuru hizmetin iiretim ve dagitiminin
aynt standartlarda tekraren iiretilebilmesini zorlagtirir (Soderlund&Julander
2003, s. 7). Benzer sekilde se¢imlik sendikal hizmetlerde, hizmetin igerigi liyeye
0zel c¢oziimler icerdiginden ve sendika gorevlileri, hizmet saglanirken yogun
sekilde stirecin igerisinde yer aldigindan, kitle liretimi ve standardizasyon soz
konusu degildir. Son olarak, hizmetlerde sahiplik devredilemez ve hizmet
miisterisi, kendisine saglanan smirlar dahilinde (Ornegin; yer, zaman veya
miktar vs.) hizmetten yararlanir (Oztiirk, 2019, s. 23). Gerek béliinemez ve
gerekse secimlik sendikal hizmetlerden iiyeler, yasalarin sendika ve {iiyeye

tanidig1 sinirlar dahilinde ve tiyelikleri devam ettigi siirece yararlanmaktadir.

Diger taraftan boliinemez nitelikteki sendikal hizmetler, drnegin; yillik
memur ve memur emeklileri toplu so6zlesme goriismelerinde iicret zamlarinin
kamu yonetimiyle uzlagsma yoluyla belirlenmesi gibi 6zelde tiim iiyeler ve
genelde tiim calisanlara saglanmaktadir. S6z konusu hizmetler ekonomik, sosyal
ve siyasi haklarin elde edilmesine, korunmasina ve gelistirilmesine iligkindir.
Dolayisiyla boliinemez nitelikteki sendikal hizmetlerin, se¢imlik hizmetlere
nazaran slrekliligi bulunmaktadir ve nispeten daha dayanikli yapiya sahiptirler
(Bryson&Gomez, 2003, s. 76). Ayrica bdliinemez sendikal hizmetlerin, 6rnegin;
ticret ve c¢alisma sartlarina iliskin, ¢ercevesini yirtrlikteki yasalar
belirlediginden ve sendikalar ayn1 zamanda bu hizmetler baglaminda, tiiziikleri
geregince hareket ettiklerinden dolayr diger hizmetlerde gozlemlenen
heterojenlik sorunsali burada goriilmez (Boydak, 2016, s. 495). Sendikal hak ve
Ozgiurliiklerin ulusal ve uluslararasi dayanaklarini olusturan temel yasalar ve
sozlesmelere Tirkiye Cumhuriyeti Anayasasi, Kamu Gorevlileri Sendikalari,
Insan Haklar1 Evrensel Bildirisi, Birlesmis Milletler (BM) Ekonomik, Toplumsal
ve Kiiltiirel Haklar Sozlesmesi veya Uluslararast Calisma Orgiitii (ILO)
tarafindan onaylanan 87 ve 98 sayil1 sdzlesmeler 6rnek verilebilir (Yildiz, 2015,

s. 27). Son olarak boéliinemez nitelikteki sendikal hizmetler hem sendika
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tiyelerine ve gem de genel olarak tiim calisanlara saglanmaktadir. Dolayisiyla bu
hizmetler, sendikal giiclin ve temsilin ana kaynagi olarak kitlesel olarak
verilmektedir. Ancak s6z konusu hizmetler ayni zamanda sendikal iyeligi
olumsuz yonde de etkileyebilmektedir. Ciinkii boliinemez nitelikteki hizmetler
bazen yasal diizenlemelerle igverenler veya kamu tarafindan saglanabilir hale

gelmektedir (Sundar, 2007, s. 719).
1.6.1. Kamu Sendikalari, Sendikal Hizmet ve Sendika Uyeligi

Sivil toplumun 6nemli kurumlarindan birisi olan ve iistlendigi misyonla
calisma kosullarinin 1iyilestirilmesinden sosyal adaletin saglanmasina kadar
bircok alanda 6nemli katkilar saglayan is¢i sendikalari, 20. Yiizyilin son
ceyreginden itibaren iiye tabanlarini kaybetmeye ve yeni ¢alisanlar arasinda ilgi

gormemeye baslamislardir (Selamoglu, 2003, s. 65).

Grafik 1.2: OECD iilkeleri Sendika Uyeligi sayillarimin yillar itibari ile
dagilim

Trade union density @
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Grafik 1.2°’de de goriilecegi tizere, OECD iilkelerindeki sendika iiyelik
oranlarindaki azalma dikkat ¢ekmektedir. Giderek diisen bir egime sahip olmasi

ozellikle sendikalara olan giivenin azaldigin1 gostermektedir. Kutal (2005, s. 13)’
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a gore Bat1 lilkelerinde 6zellestirme, kismi zamanl ¢alisma, is paylasimi ve 6diing
is iligkisi gibi yeni ¢alisma modellerinin ortaya ¢ikmasi ve kamuda o6zellestirme
politikalarinin yayginlagsmasi nedeniyle sendikacilik drgiitlenmelerinde zayiflama

ve liye kaybetme egilimi oldugunu ifade etmektedir.

Tiirkiye’de de sendikalasma oraninda (sendikal yogunlukta) ayni paralelde
diisiis trendi gozlemlenmistir. S6z konusu diisiisiin sosyal, ekonomik ve kiiltiirel
nedenleri arasinda one ¢ikanlar; sendikalarin sagladigi hizmetlerin diger sivil
toplum orgiitlerinden alinabilmesi, yeni kusaklarin sendikay1 etkisiz ve giiciinii
yitirmis kurum olarak gormeleri, 6zellikle boliinemez hizmetlerin ¢iktilarindan
sendika {yesi olmayanlarin iiyelik olmaksizin yararlanabilmesi, hizmet
sektoriiniin ekonomilerde imalat sektoriine nazaran ¢ok daha fazla istihdam
yaratmaya baslamasi ve caliganlarin kolektif miicadele verebilecekleri yeni sanal
ortamlarin bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler sonucunda ortaya
cikmast seklinde sayilabilir (Bryson& Gomez, 2003, s. 75; Jensen, 2020, s. 108;
Selamoglu, 2003, s. 68). Diger taraftan, kamu calisanlar1 arasinda sendikalagma
orani, Ozellikle tilkemizde is¢i sendikalariyla ayni trendi izlememis ve nispeten
ylksek oranlarda seyretmistir. Sendikalar agisindan iiye tabanlarin1 korumak ve
yeni liyeler kazanmak, faaliyetlerini siirdiirmek i¢in fon kaynaklarini elde etme,
miicadele tabanini mesru zemine oturtma ve liye sayisini miizakerelerde giice
cevirme nedenlerinden dolayr 6nemlidir (Mundlak, 2020, s.19). Ayrica rekabet
sadece rakip sendikalardan degil, daha once de belirtildigi lizere sendikalarla ayn1
faydayr tiyelik kesintisi olmadan saglamaya hazir kamu yoOnetiminden,
isverenlerden ve sendikalar disindaki diger sivil toplum kuruluslarindan

gelmektedir.

Insanlar1 sendikalara iiye olma konusunda motive eden ii¢ sey; (A)
insanlarin, sendikanmn aragsalligi (Uyelikle Birlikte Calisma Yasamina Iliskin
Iyilesme Beklentileri) ve sendikanin toplumdaki karsiligi hakkindaki inanglari,
(B) Sendika {yeliginin igyerinde, c¢alisma kosullar1 bakimindan esitligi
beraberinde getirecegi ve is tatminin arttiracagi konusundaki beklentileri ve (C)
Uyelik dolaysiyla isyerindeki diizeni etkileyebilecegi konusunda 6ngoriileri
olarak sayilabilir (Kochan, 1980, s. 142-149). Sendikalarin rakiplerinin diger
sendikalar diginda kamu, isverenler ve diger sivil toplum kuruluslart oldugu

yukarida belirtilmisti. Dolayisiyla sendikalara iiye olma ve sendika iiyeligini
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siirdiirme konusunda insanlarin en 6nemli beklentisi sendikanin saglayacagi
ekonomik kazanimlar yaninda is gilivencesi, yasam kalitesinin iyilestirilmesi,
ozliik haklarindaki gelismeler, aile ve sosyal yasama iliskin yardimlar ve tiiketici
triinlerine/hizmetlerine avantajli erisim haklar1 gibi ekonomik olmayan
kazanimlar konusundadir. Ayrica egitim olanaklar1 ve kariyer ilerlemesine
yardimda aragsallik kapsaminda 6n plana ¢ikmaktadir. Ayrica sendikanin en
onemli gorevlerinden birisinin, sendikanin sadece isverenler 6zelinde degil ayni
zamanda toplum genelinde de iiyeleri en iyi sekilde temsil etmesi, iiyenin sesi
olmas1 beklenmektedir (Sundar, 2007, s. 715). Alandaki caligmalar, sendikayla
ideolojik bag kuran insanlarin iiye olma konusunda istekli oldugunu
gosterdiginden, sendikal temsil {yelerin diinya goriislerini de yansitmalidir

(Charlwood, 2003, s. 57).

Buna gore sendikalar, c¢alisanlarin iliye olmalarim1i ve devamliligini
saglayacak stratejileri ongdren hizmetler iiretmesi onem tagimaktadir. Vermis
olduklar1 hizmetler kapsaminda cesitli faaliyetler gerceklestirerek bu beklentileri

kargilamaya ¢alisilmaktadir.

4688 sayili Kamu Gorevlileri Sendikalar1 ve Toplu S6zlesme Kanunu'nun
calisma yasag1 ve katilim yonetimi baslikli dérdiincii boliimiiniin 19. maddesinde;
sendika ve konfederasyonlarin yetki ve aktivitelerine vurgu yapilmis, sendikalarin

hangi tiir hizmetlerde bulunabilecegi kanunda agikg¢a belirtilmistir.

Bu konuda Mahirogullar1 (2011) sendikalarin faaliyetlerini mesleki

faaliyetler, ekonomik ve sosyal faaliyetler, siyasi faaliyetler olarak ayirmistir.
1.6.1.1. Ekonomik ve Sosyal Faaliyetler

Tokol (2012, s. 43), sendikalarin mesleki ve ekonomik faaliyetleri arasinda
toplu pazarlik ve grev yapma, iiyelerini ulusal diizeydeki calisma yasamiyla ilgili
kurullarda temsil etme, uluslararasi sendikalara iiyelik ve bu sendikalarla mesleki
konularda isbirligi yapma ifade etmektedir. Ayrica, sendikalar iiyelerine sendikal
egitim ve mesleki egitim saglamakta, igsyeri yonetimine katilmakta, sendika
kaynaklarin1 degerlendirmekte ve {iyelerine daha iyi hizmet sunmak amaciyla
yatirnm yapmaktadir. Yine Kayik¢i’ya (2013, s. 99-126) gore, sendikalarin

tiyelerine vermis oldugu hizmetler arasinda isverene karsi iiyeleri temsil etme,
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tiyelere egitim ve mesleki gelisim imkanlar1 saglama, hukuksal anlamda yardimda
bulunma, iyelerinin sosyal, ekonomik ve 6zliikk haklarini1 koruma, iiyeler arasinda
dayanismay1 saglama gibi Ozellikler bulunmaktadir. Ayn1 zamanda sendikalar,
calisma verimini artirma, iicret adaletsizligini azaltma, is giivenligini saglama gibi

onemli rol ve Ozelliklere de sahiptir.

Kamu sendikalarinin sosyal faaliyetleri olduk¢a genis kapsamlidir. Bu
faaliyetler, tiiyelerin sosyal haklarina yonelik olarak sendikalar tarafindan
yiiriitiilen ¢aligmalari igermektedir. Ayrica, sendikalarin iiyelerine egitim ve saglik
gibi konularda destek saglamasi da miimkiindiir. Diger faaliyetler olarak;
iiyelerine sosyal sigorta ve emeklilik gibi konularda hukuki danismanlik
hizmetleri sunma, misafirhaneler ve tatil kdyleri gibi sosyal tesisler kurma,
yardimlasma sandiklar1 olusturma, iiyeleri i¢in kooperatifler kurma veya
kurulmasina yardimci olma, okuma salonlar1 ve kiitiiphaneler kurma, kitap, dergi

ve gazete gibi yayin faaliyetlerinde bulunma gibi etkinlikler de bulunmaktadir.
1.6.1.1.1. Hukuki Destek

Kamu sendikalari, tyelerinin hukuki konularda destek almalar1 igin
avukatlar ve diger uzmanlarla caligmaktadir. Boylelikle, {iyelerin is hukuku,
sozlesme ve diger konularda haklarin1 savunmalarina yardimci olmaktadir.
Calisma hayatina iliskin konularda sendikalarin avukatlarla yaptiklar1 vekalet
sozlesmeleri yliriitmektedir. Bu anlayisla, sendikalarin hem {iyelerin hem de
kamuoyunun goziinde itibarini arttirmakta ve iiyelere saglanan hukuki olanaklarin
cesitliligi, liyeleriyle olan iliskilerinde daha saglam bir temel olusturmaktadir
(Korkusuz, 2006, s. 260). Bu adli yardim, sadece is ve mesleki konularinda
yasadiklar1 uyusmazliklar1 degil, ayn1 zamanda onlara bu haklarin savunulmasi
icin gerekli olan her tiirli hukuki yardimi igermektedir. Yriirliikteki gilincel
mevzuat veya toplu sézlesme c¢ercevesinde sorumluluklarini yerine getirmeyen
kamu kurumlarinda, ¢alisanlar adina agilan her tiirlii davada sendikalar {iyelerini

temsil etmektedir.
1.6.1.1.2. Egitim Faaliyetleri

Kamu gorevlileri sendikalari iiyelere yonelik hizmetleri arasinda, liyelerinin

mesleki yeterliliklerini artirmak ve sorunlarim1i ¢6zmek amaciyla kurslar,
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seminerler ve sosyal amagh toplantilar diizenlemek, bilimsel ¢alismalar yapmak
ve yaymlar cikarmaktadir. Bu egitim faaliyetleri, isyerindeki verimliligi
artirmaya, tuyelerin kariyerlerini gelistirmeye, yasal haklar1 hakkinda bilgi
edinmeye ve diger konularda bilgi sahibi olmalarina yardimei olmaktadir.
Bilgilendirme kapsaminda; konferanslar, egitim kurslari, yazili gérsel materyaller
internet siteleri, sosyal medya platformlar1 yoluyla egitim verdigi iiyelerinin,
gelisimine katkida bulunur. Verilecek bu egitimler ile, kamu c¢alisanlarinin
davranislarinda degisiklikler ile onlarin siyasi ve ekonomik gelismelerine katki
saglamasi, ortak sendikal politikalar gelistirme ve bunlarin yasama gecirilmesi
konusunda gerekli bilgi ve deneyime sahip olunmasi amaglanmaktadir. Bu
egitimlerde, bir sendikanin kurulusu, mali ve 6zliikk haklarinin nasil saglanacagi,
toplu pazarlik ve sozlesme siireglerinin ¢6zliimii, uluslararast ¢alismalarindaki is
kosullar1, orgiitlii toplumunun avantajlart sendikalarinin toplumsal kalkinma ve
ekonomik planlama hizmetlerine katilmasinda s6z konusu olan genis ¢aptaki

sorunlar iizerinde yogunlasabilir (Inayet, 1990, s. 181).

S6z konusu faaliyetler icin 4688 sayilt Kanun'un 26/2 maddesinde, sendika
ve konfederasyonlarin gelirlerinin en az %10' unu seminerler, konferanslar,
egitimler, arastirmalar ve yayinlar gibi farkli yontemlerle iiyelerinin mesleki bilgi
ve deneyimlerini artirmak amaciyla kullanmak zorunda oldugu hiikme

baglanmustir.
1.6.1.1.3. Sosyal Yardimlar

Sendikalar, sadece tiyelerine hizmet vermekle smirli kalmayip, toplumsal
meseleler konusunda da inisiyatif alabilme yetenegine sahip olmay1
hedeflemektedir. Bu baglamda, sendikal orgiitler dogal afetler gibi acil
durumlarda, afetzedelere konutlar, saglik tesisleri ve egitim tesisleri insa etme
amactyla kamu yararma calisan dernekler, vergi muafiyeti taninan vakiflar ve
kamu kurumlarina ayni ve nakdi yardimlarda bulunabilirler. Ayrica afetzedelerin
ihtiyaglarini kargilamak i¢in kamu kurum ve kuruluslar ile isbirligi yapabilirler.
Bu duruma iligkin 4688 sayili Kanunun 19/h hiikmii ile kamu gorevlileri
sendikalarinin faaliyetleri arasina dahil edilmistir. Bu diizenlemeler, sendikalarin
toplumsal sorumluluklarini yerine getirmelerini ve afetzedelere yardim etmelerini

kolaylagtirmaktadir.
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1.6.1.2. Siyasi Faaliyetler

Sendikalarin ekonomik ve sosyal faaliyetlerinin yani sira, siyasal faaliyet
alan1 da bulunmaktadir. Siyasal faaliyet kapsaminda, sendikalarin {yelerin
ekonomik ve sosyal durumlarini 1yilestirmek amaciyla siyasal iktidarin karar alma
siirecine etki etme cabalari, lilke sorunlar1 hakkinda goriis bildirme faaliyetleri ve
siyasal partilerle iliski kurma gibi girisimler bulunmaktadir. Bu baglamda,
sendikalarin siyasi partilerle iligkilerinin nedenlerini iki ana boyutta ele almak
uygun olacaktir. Sendikalarin siyasi partilerle iligkisini sekillendiren ilk neden,
sendikal faaliyetlerin bir sonucu olarak ortaya c¢ikan mesleki ve ekonomik

faktorlerdir. ikinci neden ise siyasi ve ideolojik temellere dayandirilabilir.

Sendikalar siyasi partiler araciligiyla iiyeleri i¢in daha fazla ekonomik ve
sosyal menfaatler elde etme amaci giliderler. Siyasi partiler ise, orgiitlii bir gii¢
olan sendikalar sayesinde tabanlarini genisletme ve oy oranlarmi artirma
pesindedir (Mahirogullari, 2000, s. 111). Ucgkan'a (2004, s. 1) gore, sendikalar
toplumsal amagclar yerine sadece iiyelerinin hak ve ¢ikarlarini korumak i¢in toplu
is sozlesmesi ve toplu pazarlik gibi konular {izerinde yogunlagsmaktadir. Bu
sekilde, sendikalar siyasi fonksiyonlarin1 kullanarak iiyelerinin sosyal ve
ekonomik ¢ikarlarin1 koruma ve elde etme amacini gergeklestirmektedir. Genel
itibari ile sendikalarin siyasi faaliyet anlayisi su sekilde Ozetlenebilir:
Mahiogullart (2012, s. 13)’na gore, bir sendikanin felsefi egilimi, sendikaciligin
mesleki ve ekonomik islevlerini 6ne c¢ikaran pragmatik sendikacilik anlayisina
dayaniyorsa, bu tiir sendikalar genellikle "genis anlamda" siyasi faaliyetlere daha
fazla ilgi gosterirler. Ancak sendikanin felsefi egilimi daha ¢ok siyasi islevleri 6ne
cikaran "doktriner sendikacilik" yoniindeyse, orgiit "dar anlamda" yogun siyasi
faaliyetlere odaklanmayr amaglamaktadir.  Ozellikle Tiirkiye'de kamu
gorevlilerinin ise alinmalari, terfileri, yer degistirmeleri, atamalar1 gibi son derece
kritik konularin siyasetin etkisi, kanunlar ve yasal diizenlemelerle belirleniyor
olmasi, kamu gorevlileri sendikalarinin bu diizenlemelerde etkili olabilmek
amaciyla siyasi partilerle igbirligi yapma gerekliligini ortaya koymaktadir. Bu

hususlar iyelerin sendikal aragsallik algisint dogrudan etkilemektedir.
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1.6.2. Sendikal Haklar

Sendikal haklari; sendika kurma hakki, sendikaya tiye olma hakki, toplu

pazarlik hakki, toplu s6zlesme hakki ve grev hakki olarak siralamak miimkiindiir.

Sendikalar, iiyelerinin ortak c¢ikarlarim1 korumak ve c¢alisma kosullarini
tyilestirmek amaciyla kurulan toplumsal c¢ikar Orgiitleridir. Bu amaglari
gerceklestirebilmek icin sendikalar, sendikal haklar adi verilen araglara ihtiyag
duyar. Sendikal haklar, sendikalarin iiyelerine sagladigi en temel haklardan biri

olan sendika kurma hakkiyla 6ne ¢ikar.
1.6.2.1. Toplu Pazarhk ve Toplu Sozlesme Hakki

Kamu sendikalar1 ekonomik ve sosyal faaliyetleri yani sira, calisma
kosullari1 iyilestirmek i¢in isverenlerle toplu sozlesme miizakereleri
yiriitmektedir. Bu miizakereler, iicret artiglari, calisma saatleri, izinler, saglik
sigortasi, emeklilik haklar1 mali ve 6zliik haklarinin oldugu konular1 gibi genis bir
alan1 kapsamaktadir. Kamu temsilcileri ile sendikalarin bir araya gelerek
stirdirmiis  olduklart  goriismeler, bir ac¢idan pazarlik unsuru olarak
degerlendirilmektedir. Bevir ’e (2007, s. 112) gore sendikal pazarlik, “igverenle
uzlagmaya varmak amaciyla c¢alisma saatlerinin dilizenlenmesi, gelir artisinin
saglanmast ve diger genel calisma sartlarini iceren goriismelerdir”, seklinde

tanimlamistir.

Byars (2000, s.418)’e gore toplu pazarlik, isverenlerle sendikalar arasinda
belirli bir slire i¢in yapilan goriismeler sonucunda yazili sodzlesmelerin
olusturuldugu bir siire¢ yonetimidir. Koray (1992, s. 41)’a gore , "collective
bargaining" olarak Ingilizce' de adlandirilan toplu pazarlik kavrami, galisma
iligkilerinde isveren veya igveren Orgiitleri ile sendikalar arasinda gergeklestirilen

karsilikli pazarligi, ifade etmektedir.

Toplu sozlesme, calisanlar ile igverenin bireysel ve toplu iliskilerini
diizenlemek ve sozlesme taraflar1 arasindaki haklar ile yiikiimliiliikleri belirtmek
amaciyla imzaladiklart s6zlesmedir (Dolgun, 2007, s. 241-242). Diger bir deyisle,
toplu sozlesme, taraflarin anlasmaya varmak i¢in yapilan goriismeler sonucunda

belirlenen sartlarin gerceklestirilmesini amaclayan bir siirectir. Cevikbas (2010, s.
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1) tarafindan yapilan baska bir tanima gore, Toplu S6zlesme, taraflarin uzlagsmasi
ve bir anlagsma metninin imzalanmasiyla etkili hale gelirken, toplu goriismede
alinan kararlarin dogrudan uygulanma imkani bulunmamaktadir. imza altia
alman metinlerin uygulanabilmesi i¢in ayrica yasal siire¢lerin takip edilmesi

gerekmektedir.

Eyliil 2010 tarihinde yapilan Anayasa degisikligi ile kamu gorevlilerinin
toplu sozlesme hakki, Anayasal bir cer¢eveye kavusmus ve bu dogrultuda
Anayasanin 53. maddesinin baslig1 Toplu Is S6zlesmesi ve Toplu Sozlesme Hakki
olarak degistirilmistir (Gormiis, 2012, s. 9). Boylece kamu gorevlileri ve
memurlarin toplu sézlesme yapma hakkini elde etmis, olusabilecek uyusmazlik
durumunda taraflarin Kamu Gorevlileri Hakem Kuruluna bagvurabilecekleri,
Kamu Gorevlileri Hakem Kurulu kararlarinin kesin ve toplu sézlesme hiikmiinde

oldugu belirtilmistir.
1.6.2.2. Grev Hakki

Grev, sendikalagmanin dogal bir sonucu olarak ortaya ¢ikan bir hak olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Benzer sekilde toplu pazarlik ve toplu sézlesme haklar1 da
ayni baglamda degerlendirilmektedir. Ingilizce'de "strike", Almanca'da "streik",
Fransizca' da ise "greve" olarak adlandirilan grev kavrami; sendikali ¢alisanlarin
istediklerini elde etmek amaciyla, is sdzlesmesinin kosullarini gegici bir siire i¢in
yerine getirmeme amacini agiklayan, topluca alinmig bir karar dogrultusunda isi

birakmalar1 seklinde tanimlanir (Narmanlioglu, 1990, s. 54).

Giler (2012, s. 1)’ e gore ise, grev Tiirk dili tanimiyla "isin birakilmas1"
olarak ifade edilir. Grev, ¢alisma iliskilerinin taraflar1 olan sendikalarin, {licretler,
menfaatler ve ¢aligma sartlari gibi konularda anlagma saglamak amaciyla bir araya
geldigi toplu pazarlik siirecinin bir son c¢aresi olarak ortaya ¢ikar. Grevler
genellikle sendikalar tarafindan planlanarak isin gegici olarak durdurulmasi

seklinde gerceklesir ve bazi 6zelliklere sahiptir:

o Grev, calisma iliskileri taraflar1 arasindaki anlagmazliklardan
kaynaklanir.
e Toplu halde yapilan bir eylem olarak gergeklesir, yani iscilerin birlikte

ve koordineli bir sekilde hareket etmesini gerektirir.
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e Gegici bir nitelik tasir, yani belirli bir siire boyunca isin
durdurulmastyla sinirhdir.
e Grev, planlanarak igin gecici olarak durdurulmasi amaciyla

gerceklestirilir.

Grev, iscilerin taleplerini giliclii bir sekilde dile getirebilme ve calisma
kosullariin iyilestirilmesi i¢in baski unsuru olarak kullanabilme imkani saglar.
Ancak grevler, calisma iligkilerindeki taraflar arasindaki anlasmazliklarin

sonucunda ortaya ¢ikan ve dikkatlice yonetilmesi gereken bir eylem seklidir.

Tirkiye'de, diger birgok iilkede oldugu gibi, grev hakki yasalarla ¢alisan
is¢ilere taninmistir. Ancak, kamuda hizmet veren isci niteligi tasimayan kamu
calisanlarina grev hakki, 1488 sayili kanunun ¢ikmasiyla geri alinmistir. 1982
anayasasi, sendikal sistemle ilgili detayli hiikiimler igerirken, kamuda sendikal
haklarin taninmasi konusunda eksiklikler ve etkin olmamas1 sebebiyle grev hakki
icermemektedir (Turan, 2000, s. 12). T.C. Anayasasi’nin 54. maddesi grev
hakkini sadece is¢iler agisindan diizenlemistir. Dolayisiyla, isciler yasal prosediirii
takip ederek toplu pazarlik goériismelerinde anlasmazlik durumunda grev yapma
hakkina sahiptirler. 2010 yilinda Anayasanin 53. Maddesi degisiklige gidilerek
kamu gorevlilerine toplu sozlesme hakki verilmis olsa da grev hakki noktasinda
engel hala devam etmektedir. Grev hakki i¢in ana kamu hizmetlerini
gerceklestiren kamu c¢alisanina verilmemesi genel goriisii bulunmaktadir. Temel
kamu hizmetlerinin durmasi noktasinda kamu giivenliginin sikintiya ugrayacagi,
kamu diizeninin zarar gorecegi kamu sagligina zarar verilmesi gibi kayiplara yol
acacagl diisiiniilen hizmetler icin yasaklarin normal olmasi goriisii hakimdir

(Giines, 2013, s. 67).

Tiirkiye'de Kamu gorevlileri icin toplu sozlesme hakki taninmis olsa da grev
hakki konusunda hala kisitlamalar devam etmektedir. Genel olarak, kamu
hizmetlerinin gerceklestirilmesinde anahtar rol oynayan kamu ¢alisanlarina grev
hakkinin verilmemesi gerektigi diisiincesi yaygindir. Temel kamu hizmetlerinin
durmasi durumunda kamu gilivenliginin tehlikeye girecegi, kamu diizeninin
bozulacag: ve hatta kamu sagliginin zarar gorecegi gibi sonuglara yol acabilecegi

diistiniilen hizmetler i¢in grev yasaklarinin normal oldugu goriisii egemendir.
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1.6.2.3. Sendika Uyeligi Hakki

Sendika {tiyeligi, Sahlanan (1995, s. 145)’a gore, sendika ile liye arasinda
karsilikli hak ve yilikiimliilikler doguran bir hukuki iliski durumudur. Sendika
tiyeligi, bir is¢inin sendika kurucusu olmasi veya daha sonra kurulmus bir
sendikaya katilmasiyla elde edilmekte ayrica, Anayasa tarafindan korunan, kisiye
sitki sikiya bagli bir haktir. Bu nedenle, iiyelik hak ve yiikiimliiliikleri

devredilemez ve miras yoluyla baskalarina gecemez (Narmanlioglu, 2016, s. 161).

McKay ve Allais’e (1995, s. 115) gore, sendika iiyesi olarak kabul edilen
kisiler, sendika tiiziigiine uygun sekilde iiyelife hak kazanan ve maas alan
calisanlardir. Sendikalarin perspektifinden bakildiginda, potansiyel olarak iiyelik
icin uygun olan tiim ¢alisanlarin orani, iiye yogunlugu kavramiyla ifade edilir. Bu
kavram, belirli bir sendikaya iiye olan kisi sayisini1 hesaplamak i¢in kullanilan bir
Olctittiir. Sarkar (2012, s. 240) tarafindan yapilan bir tanima gore, sendika
tiyeligine yonelik tutum, calisanlarin sendikalar hakkindaki duygular1t ve
sendikalara ve Orgiitlenmis isgiliciiniin hedeflerine duyduklar1 inanci ifade
etmektedir. Sendika {iiyeligi, ¢alisanlarin belirli bir sendikaya aidiyet duygusu ve
baglilik hissiyle bir araya gelerek, genel bir cat1 altinda resmilestirilen ve hukuki
bir statiiye sahip olan bir birlesmeyi temsil etmektedir. Van den Berg ve Groot
(1992, s. 538), sendika iiyeliginin sagladigi faydalar arasinda calisanlarin
maagslarinin artirilmasi, hukuki destek alma imkani1 ve mevcut igyeri kosullarinin
tyilestirilmesi, Kgaphola (2017, s. 34) ’ya gore ise, belirli bir sendikaya iiye
olmada ana etken, hem i¢sel hem de digsal agidan pazarlik yapma ve iiyelerine

kars1 duyarli olma durumudur, seklinde ifade etmistir.
1.6.2.4. Kamu Sendikalarina Uyelik

Kamu c¢alisanlari, 4688 Sayili Kamu Gorevlileri Sendikalar1 ve Toplu
S6zlesme Kanunu kapsaminda faaliyet gosteren isyerlerindeki hizmet kollarina
dahil sendikalara {liye olma hakkina sahiptirler. Bu hizmet kollar1 arasinda egitim,
Ogretim ve bilim hizmetleri, saglik ve sosyal hizmetler, enerji, sanayi ve
madencilik hizmetleri, biiro, bankacilik ve sigortacilik hizmetleri, basin, yayin ve

iletisim hizmetleri, kiiltir ve sanat hizmetleri, yerel yonetim hizmetleri,
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bayindirlik, insaat ve koy hizmetleri, ulastirma hizmetleri, tarim ve ormancilik

hizmetleri, diyanet ve vakif hizmetleri yer almaktadir.

4688 sayilt Kamu Gorevlileri Sendikalar1 ve Toplu S6zlesme Kanunu’nun
degisik 14’ iincii maddesi uyarinca kamu gorevlileri sendikalaria tiyelik, kamu
gorevlisinin ii¢ niisha olarak doldurup imzaladigi {iye formu ile sendikaya
bagvurmasi ve basvurunun sendika yetkili organinca kabulii ile kazanilacaktir.
Uyelik basvurusu, sendika tarafindan en ¢ok otuz giin i¢inde reddedilmediginde
tiyelik talebi uygun goriilmiis olacak, iiyeligi gecerli bir neden gosterilmeksizin
kabul edilmeyen kamu gérevlisinin yargi yoluna basvurma hakki olacaktir. Kanun
kapsamindaki bir kamu gorevlisi, birden fazla kamu gorevlileri sendikasina iiye
olamayacak, boyle bir durum s6z konusu oldugunda ilk tiiyelikten sonraki

tiyelikler gecersiz sayilacaktir (Ugkan, 2013, s. 143).
1.6.2.5. Kamu Gérevlileri Sendikalar1 Uyeliginin Sona Ermesi

Kamu gorevlileri, sendikalara iiye olmakla birlikte, istedikleri zaman
serbestce tiyelikten ¢ekilebilirler. Bu durum, 4688 sayili Kanun'un 16. maddesinde
aciklanmaktadir. Cekilme iglemi, kamu igverenine bagvurma tarihinden itibaren
otuz giin sonra gecerli olur. Uyelikten cekilen kamu gorevlisi, bu siire iginde
baska bir sendikaya iiye olursa, yeni sendikaya iiyeligi, otuz giinlin sonunda
kazanilir. Uyeligi sona eren kamu gorevlileri, sendika subesi veya yetkili

organlarindaki gorevleri de otomatik olarak sona ermektedir.

Uyenin ¢ikarilmas1 islemi, sendika merkez genel kurulu tarafindan alinir.
Isverene ilgili calisan hakkinda ¢ikarma islemi yazili olarak bildirilir. Uyenin
cikarma kararma karsilik olarak, on bes giin icerisinde yargi yolu ile itiraz hakki
bulunmaktadir. Kamu gorevlileri sendikasi liyeliginden c¢ekilme islemi, kamu
igverenine basvurma tarihinden baslayarak otuz giin sonra gecerli olacak;
¢ekilenin bu siire i¢inde baska bir sendikaya iiye olmasi halinde yeni sendikaya

tiyeligi, bu silirenin bitim tarihinde kazanilacaktir.
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2. KAMU SENDIKALARI TARAFINDAN VERILEN
SENDIKAL HIZMETIN ALGILANAN KALITESI:
SERVUNQUAL MODEL VE OLCEGININ TEORIK
TEMELLERI

2.1. Kalite Kavrami

Tarih boyunca, kalitenin tanimi, ne sekilde kavramlastirilacagi ve dlgiilecegi
lizerine birgok tartisma yasanmistir. Ancak, evrensel bir kalite tanimi, kavramsal
cerceve veya kalite dlgegi belirlenememistir. Ozellikle gectigimiz yiizyilin ikinci
yarisindan sonra Philip M. Crosby, Joseph M. Juran ve Edward Deming’in
onciiliik ettigi Toplam Kalite Yonetimi yaklasimi anlayisi ile birlikte kavramin
tanimlanmas1  &nem kazanmustir. Ornegin; Juran (vd. 1962, s.2-9) Kalite
kavraminin is diinyasinda pazar kalitesi (lirliniin tiiketici ihtiyaclarini karsilama
yeterliligi), dizayn kalitesi, uygunluk kalitesi (lirliniin belirlenmis sartnamelere
uygunluk derecesi), tercih kalitesi (iirlinlin rakip/ikame mallar arasindan tercih
edilmesi), kalite karakteristikleri), Uriiniin miikemmelligi gibi farkli sekillerde
tanimlandigin1 ifade etmistir. Literatiirde yapilmis kalite tanimlarini derleyen
Reeves ve Bednar (1994, s. 421), kalitenin miikkemmellik, deger, sartnamelere
uygunluk, tliketici beklentilerini karsilamak ya da agsmak olmak {izere dort farkli
sekilde caligmalarda kullanildigini saptamistir. Esin (2002, s.22)’ e gore,
glinlimiize kadar yapilan ¢alismalarda arastirmacilar kaliteyi, {iriin veya hizmetin
miikemmelligi, {retim sartnamelerine uygunlugu, kullanima uygunlugu,
belirlenen kalite standartlarina uygunlugu ve {iriin ve hizmeti kullanan tiiketicinin,
parasinin karsiligini aldigir hakkindaki inanci olmak tizere bes farkli 6zelligi

vurgulamastir.

Garvin (1988, s.40-41)’e gore kaliteyi tanimlamak amaciyla
kullanilabilecek; miikemmelligi, {iriinii, kullaniciy, liretimi ve degeri baz alan bes

temel yaklagim bulunmaktadir. Bu yaklagimlar kisaca asagidaki gibidir (Garvin,

1984, s. 26; Fields vd. 2014, s. 407);

e Mikemmellik  Yaklasimi:  Kalite  fikir veya olgu olarak
tanimlanamayan, bunlardan bagimsiz olarak sadece bilinebilen ve
istiinliigii ifade eden soyut ve evrensel bir kavramdir. Dolayisiyla

kalitenin degerlendirilebilmesi, iiriiniin tagimis oldugu miikkemmellik



ozelliklerine dair onceden deneyimler yoluyla zihinlerde olusmus 6znel

standartlara gereksinim duyulmaktadir.

Uriinii Temel Alan Yaklasim: Kalite kesin ve 6lgiilebilir bir kavramdir.
Uriinler arasindaki kalite farkliliklari, sahip olduklari igerik veya
ozelliklerin sayisal olarak az veya ¢ok olmasindan kaynaklanmaktadir.
Ornegin; dokuma halilarin kalitesi, metrekareye diisen ilmek sayisina
baghdir ve ilmek sayisinin yogun veya seyrek olmasi kalite farkim
belirler. Uriiniin kalitesi, daha nesnelden daha &znele kadar degisen
performans, Ozellikler, giivenirlik, uygunluk, dayaniklilik, hizmet
verilebilirlik, estetik ve algilanan kalite gibi boyutlar {izerinden

degerlendirilir.

Uretimi Temel Alan Yaklasim: Kalite iiriiniin miihendisler veya
tireticiler tarafindan belirlenen standartlara uygunlugu olarak
tanimlanir. Daha ¢ok tretim miihendisliginin giivenirliligini nesnel
Olciitler kullanarak istatistiki kalite kontrol siirecinde degerlendirme
acisindan Onem kazanir. Kaliteyi lretim acisindan sartnamelere
uygunluk olarak goéren yaklasim, {iriiniin kullanicisinin kaliteyi sz
konusu nesnel sartnameler ¢ergevesinde degerlendirecegini ve iirliniin
bunlar1 tutturamamasinin, kaliteden sapma anlamma gelecegini

Ongorur.

Kullanici Odakli Yaklasim: Kalite, {iriiniin kullanict ihtiyaglarini,
isteklerini veya tercihlerini karsilamasi olarak tanimlanir. Her
kullanicinin bu ihtiyaclar, istekler veya tercihler acisindan farkliliklar
gostereceginden, ayni iirlin bile olsa her kullanic1 kaliteyi farkli
sekillerde degerlendirecektir. Bu yaklasim, kalitenin kisisel ve 6znel bir

degerlendirme oldugunu 6ngoriir.

Degeri Temel Alan Yaklasim: Kalite, iiriiniin kabul edilebilir bir fiyat
seviyesinde, kullanicinin  beklentilerine  uygun  miikemmelligi
gostermesi veya edinim maliyetinin ondan beklenen performansa uygun
olmasidir. Kullanicinin {iriinii satin alip kullanirken fayda ve maliyet
analizi yaptigin1 ongdren yaklasima gore fiyati karsilanabilir olmayan

ancak, miikemmel performans gdsteren iiriinler her zaman en yliksek
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kullanici  degerine sahip ve en kaliteli {riinler olarak

algilanmayacaklardir.

Tarihte kaliteyi tanimlamak i¢in kullanilan ilk sézciik miikemmelliktir.
Sokrat, Aristo ve Eflatun gibi antik cag diisiiniirlerinin kaliteyi milkemmellikle
bagdastiran ‘Ideal” kavramini kullandiklar1 goriilmektedir (Reeves&Bednar 1994,
S. 423). Yakin zamana kadar miikemmellik, kaliteyi anlatmak i¢in en uygun
sozciik olarak goriilmiis ve kullanilmistir. Ornegin, Garvin (1984, s. 26), kalitenin
ancak, uzlasilabilir olmayan ve yiiksek basarimlar1 yansitan bir sekilde mutlak ve
evrensel olarak miilkemmellik baglaminda tanimlanabilecegini belirtmistir. Diger
taraftan, miikkemmellik tanimi oldukc¢a fazla elestirilmistir. Elestiriler, 6znel
olarak tanimlanan miikemmelligin, yoneticilere yol gosterici olamayacagi, kalite
calismalarinda bir standart olusturamayacagi ve bu yiizden firma performansi
tizerindeki kalite etkisini dlgmenin olduk¢a gii¢ olacagi gibi noktalarda ortaya
cikmistir (Fields vd. 2014, s. 407). Yapilan c¢alismalar, elestirilerin savunulabilir
zemine oturdugunu ve miisterilerini tatmin etmek i¢in milkemmel kalitede mal
veya hizmet sagladiklar1 halde firmalarin miisteri kaybedebilecegini gostermistir.
Ornegin, Jones ve Sasser (1995, s. 88-99) calismasi, rekabetin oldukca az oldugu
sektorlerde bile miisterilerine olagan iistiin deger saglayarak memnuniyet ve
sadakat yaratmaya calisan firmalarin, tatmin olmus miisterilerinden bekledikleri
kazanci elde edemediklerini ve s6z konusu miisterilerin bazilarini, yeni rakiplere

kolayca kaptirdiklarini géstermektedir.

Crosby ’e (1989, s. 76) gore kalite, miisteri beklentilerini anlamak ve bu
beklentileri karsilamak amaciyla, {irliniin (mal veya hizmetin), iiretim ve dagitim
asamasini hatasiz olarak yerine getirilmesidir. Kalitenin yakalanabilmesi amaciyla
miisteri tarafindan adeta dikta edilen gereksinimler net bir sekilde tespit edilmeli
ve Uriiniin ilgili gereksinimlere uygunlugu diizenli olarak test edilmelidir (Crosby,
2003, s. 17). Uretimi temel alan yaklasimi benimseyen Crosby kaliteyi “ihtiyaclari
giderme” derecesi olarak gérmektedir (Yarimoglu, 2014, s. 79). Kalite konusunda
onemli ¢alismalar1 bulunan Juran, kaliteye daha genel anlamda bakmakta ve
iiriiniin tasarim asamasindan baglayarak miisterinin eline geginceye kadar izlenilen
stirecin tiim asamalarinda, misteri kullanimina uygunluk o6zelligini saglamasi
olarak tanimlamaktadir (Yamak 1998, s. 93). Diger bir ifade ile kalite, {iretimde

kullanilan tiim faktorlerin uygunlugunu ifade etmekte ve iirliniin dizayn, iiretim ve
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dagitim uygunlugu miisteri iliskilerinde miikemmellik bilesenlerini igermektedir
(Halis 2000, s. 46-50). Kaliteyi belirleyenin, ¢iktilar degil, bu ¢iktilarin tretildigi
stirecte gizli oldugunu sdyleyen Deming’e (1986, s. 168) gore kalite bir yonetim
sistemidir ve kalite kavrami, bu sistemin 6geleri arasindaki isbirliginden, sistemin
kendisini siirekli gelistirme isteginden ve sistemin amaglarini gerceklestirmede
gosterdigi stireklilik ve tutarliliktan meydana gelmektedir. Takeuchi ve Quelch
(1983, s. 77-86)’e gore kalite, lirlinli satin alan ve kullanan miisterinin, iriiniin
fiyat1 ve gecerli kullanim1 arasinda yapmis oldugu karsilastirma sonucu, ddemis
oldugu paranin karsiligini elde etmis oldugu konusundaki inancidir. Benzer
sekilde Feigenbaum (1991, s. 7-8) kaliteyi, iirlinlin mutlak olarak miikemmeli
degil, gercek kullanimda ve fiyatinda miisteriye sagladig: en iyi degeri ifade eden
kavram olarak tanimlamistir. Tablo 2.1’ de ortaya konulan kalite yaklagimlar

arasindaki fark karsilastirmali olarak verilmektedir.

Tabloda verili yaklasimlarin ortak noktasi, kalitenin miisteri odakli bir
kavram oldugu ve miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamasi gerektigidir.
Diger taraftan s6z konusu yaklagimlar kalitenin nasil olgiilecegi, nasil
yonetilecegi, nasil 1iyilestirilecegi ve nelerin amaglanacagi gibi noktalarda
farklilagmaktadir. Ornegin, Deming ve Juran kaliteyi bir sistem olarak gérmekte
ve istatistiksel yontemler ve siire¢ kontrolii gibi teknik araclar kullanmaktadir.
Crosby ise kaliteyi bir motivasyon olarak gormekte ve hata yapmama veya
gereksinimlere uygunluk gibi tanimlamalar kullanmaktadir. Feigenbaum ve
Taguchi kaliteyi bir islev olarak géormekte ve kalite maliyeti ile kayip fonksiyonu
degiskenlerinin, kalite kontroliinde dikkate alinmasini Onermektedir. Teknik
yaklagim ise kaliteyi bir teknik olarak gérmekte ve standartlara uyum, test etme,

denetleme gibi yontemler kullanmaktadir.
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Tablo 2.1: Kalite yaklasimlarimin yazarlara gore karsilastirilmasi

Deming Juran Croshy Feigenbaum Takeuchi
Kaliteye
Temel Teknik Siireg Motivasyon Sistematik Teknik
Yaklagim
Kalitenin Hatasiz Kullanima Gerekliliklerin Miisteri Miisteri
. g - tarafindan performans
Tanimi Sistemler Uygunluk Tespit Edilmesi .
tanimlanmasi | gereklilikleri
. Musterl Miisteri Stirekli geligim : Musterl Miisteri
oo Ihtiyaglarini S Ihtiyag¢larin A
Kalitenin memnuniyetini ve sifir hata gerekliliklerini
karsilamak, - karsilamak,
Amaci e artirmak ve hedefi ile 1 karsilama ve
stirekli T stirekli T
. stirekli gelisim caligmalidir . stirekli gelisim
gelisim gelisim

Kaynak: Kaynak: Blanchard, O. J., ve Summers, L. H. (1986). Hysteresis and the European
unemployment problem. NBER Macroeconomics Annual, 1, 15-90.

Literatiirde yaygin olarak kalite, iirliniin mevcut veya muhtemel miisteri
gereksinimlerini karsilayarak veya gereksinimlerin Gtesine giderek, dogal yasami
boyunca miisteri memnuniyetini saglama derecesi olarak tanimlamaktadir
(Simsek 1999, s. 5). Bir baska ifadeyle aragtirmacilar arasinda iiriin, miisterinin
istegini yerine getirebiliyorsa kaliteli sayilabilir anlayis1 genel kabul goérmiistiir

vd., 2000, s. 2012’den aktaran

Yiiksel&Onacan, 2018, s. 23). Ancak kalite ¢ogu zaman sinirlar1 net olmayan ve

(Berkowitz, 40; Kotler ve Amstrong,
anlamlarini1 tam yansitmayan parlaklik, liiks, iyilik gibi kelimelerle karigtirilan bir
kavramdir. Bu yiizden tiiketiciler tarafindan kolayca kavranmasi miimkiin
olmadigr gibi yanhs da algilanabilmektedir. Kalitenin dogru anlagilmasi
tiikketiciler kadar arastirmacilar i¢in de ¢ok Onemlidir. Yapilan ¢alismalar kalite
oOl¢iitlerinin ne kadar stratejik bir degere sahip oldugunu, yapilan yatirimin geriye
kazanimi ve pazar payma katkisini, iiretim giderlerinde azalma ve verimlilik
konularinda isletmelere sagladigi olumlu sonuglar1 géstermistir (Parasuraman vd.,
1985, s. 41). Isletmeler eskiden kaliteyi bir tiir korunma ydntemi olarak algilarken
giiniimiiz pazarinda rekabetin en dnemli unsurlarindan biri olarak goriilmektedir.
Bu baglamda kalite, tiiketicilerin ihtiyag ve beklentilerini karsilayarak
memnuniyet hissi yaratan ve séz konusu memnuniyeti degerlendirenlerin yine

tiiketicilerin oldugu kavrami ifade etmektedir (El Saghier&Nathan, 2013. s. 2).

1980'li yillarda hizmetler alaninda yapilan calismalarin artisiyla birlikte,

mallar agisindan yapilan kalite tanimlarinin ve kavramlastirmalarinin hizmetlere
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uygulanamayacag1 gorlisii yayginlik kazanmaya baglamistir. Hizmetler kalitesi
alaninda farkli kalite tanmimlamasi1 ve kavramlastirilmasina neden gerek
duyuldugunu Bandy (2002, s. 322-336); imalat ¢iktilar1 olan mallar tanimlanabilir
ve Olgiilebilir ozelliklere sahipken, hizmetler soyut performanslar oldugundan
Olctilebilecek nesnel o6zelliklere sahip degildir, cogu hizmet insana dayali olarak
verilmekte oldugundan hizmet siirecine iligkin kontrol edilebilir standartlar
gelistirmek zordur. Hizmet miisterisini liretim-dagitim siirecinin disina almak
miimkiin olmadigindan miisterilerin farkli hizmet ¢iktis1 beklentileri onlarin kalite
algilamalarinin farklilasmasina yol acar, seklinde siralamaktadir. Parasuraman ve
digerleri (1988, s. 16), hizmet kalitesi miisterinin zihninde var olan ve hizmetin
istlinliigline iligkin yapmis oldugu degerlendirmeleri iceren genel tutum olarak
tamimlamigtir. Dolayisiyla, anlami ve degerlendirilmesi kisiden kisiye gore
degisen, hem hizmet isletmesi ve hem de hizmet miisterisi tarafindan anlagilmasi,
izlenmesi ve degerlendirilmesi giic olan nesnel (subjektif) kavram karsimiza
cikmaktadir. Bu nedenle, hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla birgok
sektorde arastirmalar yapilmistir. Bunlar arasinda danismanlik hizmetleri, sigorta
hizmetleri, perakende satig, kamu sektorii, saglik, konaklama, ulagtirma hizmetleri
vb. bulunmaktadir (Banar&Ekergil, 2010, s. 42). Kalitenin taniminin mal veya
hizmetin 6zellikleri, miisterinin beklentileri, {iretici veya saglayicinin performansi
gibi farkli faktorlere bagl olarak degisebilecegi anlasildigindan, objektif kalite ve
siibjektif kalite kavramlar1 arastirmacilar tarafindan ortaya konulmustur (Kutlu,

2007, s. 249).

Objektif kalite, {irlin veya hizmetin teknik ozelliklerini, standartlarini,
bunlarin dlgiilebilirligini ve gerektiginde karsilagtirilabilirligini ifade etmektedir.
Dolayisiyla iiretici veya saglayicinin kontroliinde olan ve miisteriden bagimsiz
olan bir kalite anlayisini yansitmaktadir. Ayrica kavram, iiriin veya hizmetin
fiziksel, fonksiyonel, estetik ve giivenlik gibi niteliklerini kapsamaktadir. Objektif
kaliteyi 6lgmek icin genellikle kalite maliyeti, hata orani, uygunluk derecesi gibi
gostergeler kullanilmaktadir (Kutlu, 2007, s. 249). Diger taraftan subjektif kalite,
mal veya hizmet miisterisinin algisi, beklentisi ve tutumu gibi soyut kavramlari
tizerinden tanimlanmaktadir. Subjektif kalite, miisterinin kontroliinde olan ve
iretici veya saglayicidan bagimsiz olan bir kalite anlayisini yansitmaktadir.

Dolayisiyla kavram, iirlin veya hizmetin degeri, faydasi, imaj1 ve duygusal etkisi

45



gibi niteliklerinin kisisel bazdaki degerlendirmelerini kapsamaktadir. Ol¢iimii
objektif kaliteden farkli olarak miisteri beklentileri ile algiladigi performans
uyumu gibi gostergeler iizerinden yapilmaktadir (Kutlu, 2007, s. 250). Bu
baglamda hizmet kalitesi, subjektif kalitedir. Bir baska ifadeyle miisterinin
hizmetin yoneldigi amaca gore alternatif hizmetler istiinliigii konusunda
miisterinin algilamasidir (Stylidis vd., 2020, s. 39). Dolayisiyla objektif kalitenin

tam tersidir.
2.1.1. Algilanan Kalite Kavramm

Algilama, insanlarin duyu organlar1 yoluyla alinan ¢evresel uyaricilari
derleyip, smiflandirip ve sonrasinda anlam vermesini ifade eder. Algilama, bes
duyu organiyla alinan uyaricilarin, ilgili uyaricinin somut ve/veya soyut yonlerine
ait sahip olunan bilgi yardimiyla yorumlanarak anlamli uyaranlar haline
dontstiirilmeleri stirecidir (Beyoglu, 2015, s. 335). Uyaricilarin derlenmesi,
siniflandirilmas1 ve yorumlanmasi silirecinde, onlara iliskin bilgiye veya bilgi
parcaciklarina sahip olma gereksinimi vardir. Mal veya hizmet kalitesinin
algilanmasi siirecinde miisteriler, kalite acisindan onem atfettikleri ozelliklere
iliskin bilgi parcaciklarmi veya ipuglarini kullanirlar. Ipucu, disaridan alinarak
desifre edilen ve uyaricinin kategorize edilmesi i¢in kullanilan olayin, olgunun
veya kalitenin karakteristik 6zellikleridir (Crane&Clarke, 1988, s. 56). Mallar
veya hizmetler, tiiketiciler tarafindan atif yapilan 6zelliklerine iliskin ipuglarinin
ulasilabilirlik diizeyi ile ipuclarina ulasirken ve degerlendirirken tiiketicinin
katlanmak zorunda kalacagi zorluk/maliyetin derecesine gore arastirma, deneyim
ve giiven lrilinleri olarak siniflandirilmaktadir (Nelson, 1970, s. 318-321; Nelson,
1974, s. 730; Darby&Karni, 1973, s. 69). Tiiketiciler satin alma 6ncesi {iriinleri,
onlarin atif yaptiklar1 o6zellikleri hakkinda topladiklar1 bilgiler iizerinden
degerlendirmektedir. Buna gore arastirma iriinleri tasarim, boyut, renk, fiyat,
performans ve giivenlik gibi atif yapilan 6zelliklerine satin alim dncesi kolayca
ulagilabilen iirlinlerken deneyim {iriinleri; satis personelinin tutumlari, verilen
hizmetin yeterliligi veya Uriinii kullanirken alinan keyif gibi ancak kullanim
periyodu sonunda degerlendirilebilecek o6zellikleri yogun olarak barindiran
triinlerdir (Altunisik&Basg, 2015, s. 81). Diger taraftan giiven iiriinleri, beyin
ameliyatin1 gerceklestiren cerrahin bilgi ve yeteneginin ne kadarin1 vakfettiginin

hasta tarafindan degerlendirilmesi 6rneginde oldugu gibi {iriiniin 6zelliklerine

46



yapilan atiflar hakkindaki bilginin satin alim 6ncesi ve sonrasinda ulasilmasinin
ve degerlendirilmesinin olduk¢a gii¢ oldugu iriinleri ifade etmektedir
(Srinivasan&Till, 2002, s. 418). Bu nedenle mallarin kalite &zelliklerinin
degerlendirilmesinde arastirma ve deneyim oOzellikleri (Objektif Kalite) etkili
olurken, hizmetlerin degerlendirilmesinde deneyim ve giiven 6zellikleri (Subjektif

Kalite) 6n plana ¢ikmaktadir (Kenyon& Sen, 2012, s. 177).

Literatiirde hakim olan goriis, satin alimdan Once miisterinin kalite
algilamalarin1 s6z konusu ipuglar1 iizerine kurguladigi ve tiiketim silirecinde
deneyimledigi yukaridaki o6zellikler baglaminda kurguya konu olan ipuglarini
yorumlayarak kalite atiflarin1 yaptigimi belirtmektedir (Northen, 2000, s. 231).
Uriin kalitesini degerlendirirken miisteriler {iriiniin nesnel dogasini (Fiziksel
Ozelliklerini) yansitan renk, doku, tat, fonksiyonellik, fiziksel ozellikler ve
dayaniklilik gibi igsel ipuglar1 ve s6z konusu fiziksel 6zellikleri ¢evreleyen, ancak
bunlardan bagimsiz olarak degerlendirilebilen fiyat diizeyi, marka imaji, iriin
reklaminin yarattig1 etki, lirlin garantileri, satiga sunulan magazanin bilinirligi ve
mensei iilkesine karsi tutumlar gibi dissal ipuglarindan (Soyut Ozellikler)
yararlanmaktadir (Teas&Agarwal, 2000,s. 278; Szybillo&Jacoby, 1974, s. 74:
Veale&Quester, 2009, s. 195). Dolayisiyla kalite algilamasi, malin veya hizmetin
kalite boyutlar1 baglaminda iistiin olup olmadigi konusunda miisteri tarafindan
yapilan 6znel degerlendirmedir (Lewin, 1936; alinti: Zeithaml, 1988, s. 3). Diger
taraftan atiflara konu olan igsel ipuglari hizmetlerde ¢ok azdir ve olan digsal
ipuglar1 Ornegin; hizmetin sunuldugu fiziksel ortamin goriinlisii ve hizmet
ortaminda bulunan temas personelinin/diger miisterilerin demografik o6zellikleri

gibi dissal ipuglari tarafindan ¢evrelenmislerdir (Crane&Clarke, 1988, s. 56).

Bununla birlikte nedenselligi aciklayan ¢esitli yaklasimlar bulunmaktadir.
Bunlardan en yaygini olan Atif Teorisi, spesifik olaymn veya sonucun nedenlerini
(nedensellik) ve bu olayla iligkilendirilen tepkisel davraniglar1 agiklamaya yonelik
bir teoridir (Weiner, 2000, s. 382-387). Teori insanlari, eylemlerin ve
davranislarin nedenlerine yapilan ¢ikarimlardan (yani belirli bir olay veya
durumun hangi nedenlere atfedildigine dair diisiince siireglerinden) etkilenen
rasyonel bilgi isleyicileri olarak ele almaktadir ((Weiner, 2000, s. 382-387 ;
Folkes 1984, s. 398-409). Benzer sekilde Kelly (1997, s. 400-414), atfin bir olay1

veya eylemi nedenlere, sebeplere, veya her ikisine gore agiklama sekli oldugunu
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belirtmektedir. Kelly' ye gore, atiflar genellikle ii¢ temel boyuta ayrilmaktadir. Bu
boyutlar, kisisel/i¢sel nedenlerle dissal/durumsal nedenler; sabit faktorlere karsi
degisken faktorler; ve kontrol edilebilir faktorlere karsi kontrol edilemez faktorler
olarak ifade edilebilir (Kelly, 1997, s. 406). Atif Teorisi’nin mal ve/veya hizmet
kalitesi agisindan 6nemi, miisterinin iyi veya kotii bir kullanim ve/veya tiiketim
deneyimi yasadiginda, ortaya ¢ikan sonucun nedenlerini arastirmaya
baslayacagidir. Insanlarm Kkarsilastiklart sonucu agiklama amaciyla ortaya
koyduklar1 nedenler, iiriin kalite atiflarin1 olusturur ve atiflarin karmasikligina
bagl olarak sayisit artan nedenler, kalite degerlendirme boyutlar1 haline gelir

(Oliver, 2000, s. 249).
2.2. Kalitenin Boyutlari

Literatiirde mal ve hizmetleri miisterilerin farkli 6zelliklerine atif yaparak
degerlendirdikleri varsayilmis ve farkli kalite boyutlar1 onerilmistir. Daha once
tartisildigi tizere somut 6zellikleri baskin olan mallar objektif kalite kistaslarina ve
soyut Ozellikleri baskin olan hizmetler subjektif kalite kistaslarina atif yapilarak
miisteriler tarafindan degerlendirilmektedir. Kalite algilamasi sirasinda miisterinin
degerlendirdigi boyutlar mallar i¢in performans, 6zellikler, giivenirlik, uygunluk,
dayaniklilik, hizmet alabilirlik ve estetik, somut kalite ipuglarin1 temsil ederken,
hizmet kalitesi algilamasinda miisteri tarafindan soyut kalite ipuglarin1 yansitan
giivenirlik, giiven telkini, fiziksel hizmet unsurlari, empati ve cevap verebilirlik
boyutlar1 kullanilmaktadir (Crosby vd., 2003, s. 22). Bir iiriin veya hizmetin
fiziksel kalitesi, objektif hizmet kalitesinin 6nemli bir boyutudur. Bu, hizmetin
somut unsurlarini igermekle beraber hizmeti sunmak igin kullanilan fiziksel
tesislerin goriinlimii, ara¢ ve geregler, personel, iletisim materyalleri ve diger
fiziksel o6zellikleri icerir (Santos, 2002, s. 295). Arastirmalar, fiziksel ortamin
kalitesinin miisteri memnuniyeti ve tekrar ziyaret niyeti ilizerinde olumlu ve
anlaml bir etkisi oldugunu gostermistir (Handayani vd., 2022, s. 117). Ayrica, is
atmosferi i¢cindeki fiziksel kanitlar, hizmet kalitesine yonelik tiiketici algisin1 ve
miisteri memnuniyetini saglama konusunda kritik bir rol oynamaktadir (Ozkul
vd., 2020, s. 1220). Bu nedenle, organizasyonlar hizmetlerinin fiziksel ayarlarina
ve tasarimina dikkat etmelidirler. Bdylelikle genel hizmet deneyimini

gelistirebilirler (Wan, 2013, s. 361).
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Tiiketicinin hizmet kalitesi algilamasinda kullandig1 ipuglarina dayali olarak
icsel ve digsal olmak iizere iki genel kalite boyutu onerilmistir. I¢sel hizmet
kalitesi, hizmet karsilagsmasi sirasinda miisterinin isteklilik, gliven telkini ve
empati gibi boyutlar iizerinden hizmet elemaninin tutum ve davraniglarini
degerlendirmesini ifade ederken, digsal hizmet kalitesi, hizmetin {liretimi ve
dagitimi sirasinda kullanilan arag/gere¢ ile ortamin fiziksel unsurlari hakkinda
misterinin degerlendirdigi kalite boyutlarint icermektedir (Gerhard vd. 1997, s.
176). Hizmetler alaninda yapilan ¢alismalarda siklikla kullanilan genel hizmet
kalitesi boyutlar1 teknik kalite ve fonksiyonel kalitedir. Teknik kalite, miisterinin
hizmetten yararlanirken bekledigi temel faydanin tam olarak saglanmasi iken
fonksiyonel kalite, hizmetin iiretimi ve sunumu siirecinde hizmet elemanin
davraniglar1 ile hizmet ortaminin fiziksel unsurlarini ifade etmektedir (Grénroos,
1984, s. 38; Brady ve Cronin, 2001, s. 36). Hizmetler iirtinlerden farkli sekilde
iiretilirler ve dagitilirlar. Uretim ve dagitim siirecinin degerlendirmesini miisteriler
ortamda bulunan insan ve varlik boyutlar1 iizerinden yaparlar. Insan unsuru
giivenirligi, bilgisi, alakasi, tutumu, davraniglart ve nezaketi gibi boyutlar
tizerinden miisteri tarafindan degerlendirilirken, varliklarin degerlendirilmesinde
yeterli personel sayisi, altyapinin hizmete uygunlugu, eksiksiz hizmet prosediirleri
ve teknolojik  kapasitenin  yeterliligi gibi  boyutlar  kullanilmaktadir
(Pennington&DeRienzo, 2010 s. 345; Sureshchandar vd., 2002, s. 72). Estetik,
objektif hizmet kalitesinin bir baska boyutudur. Bu, hizmet ortaminin gorsel
cekiciligini ve cazibesini, tasarimi, diizeni ve ambiyanst igermektedir.
Aragtirmalar, bir hizmetin fiziksel varliklarinin ve tasarimimin miisterinin toplam
hizmet deneyimini onemli Ol¢lide etkileyebilecegini gdstermistir (Wan, 2013, s.
362). Ayrica, bir restoranin 151gmin renginin, misterilerin hizmet kalitesi ve
memnuniyet algilar1 iizerinde etkili oldugu bulunmustur (Ozkul vd., 2020, s.

1222).

Kalitenin subjektif boyutlar1 arasinda 6ne ¢ikan boyut mal veya hizmetin
degeridir. Mal veya hizmetin degeri, miisterilerin kullanimdan ve tiiketimden elde
ettikleri deger veya fayda hususundaki algilamalarimi ifade eder. Arastirmalar,
misterilerin deger algilamalarimin memnuniyet ve marka veya hizmete olan
bagliliklarinda 6nemli bir rol oynadigini gostermistir. Ayrica, bir {irlin veya

hizmetin sagladigi deger, genellikle miisteri memnuniyetini belirlemede
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fiyatindan daha 6nemli olarak kabul edilir. Bu nedenle, organizasyonlar iiriin veya
hizmetlerinin miisterilerin ihtiyaclarin1t ve beklentilerini karsiladigindan emin
olarak miisterilere deger sunmaya odaklanmalidir (Ali vd., 2021, s. 5). ikinci
subjektif kalite boyutu olan fayda, miisterilerin bir iiriin veya hizmeti kullanarak
elde ettikleri olumlu sonuglar veya avantajlar konusundaki algilamalardir.
Caligmalar, hizmetin sagladigi faydayr algilayan miisterilerin baglilik ve
memnuniyetlerini énemli 6l¢iide etkiledigini gdstermistir. Ayrica, bir hizmetten
elde edilen duygusal faydalar, keyif veya rahatlama gibi, miisteri memnuniyeti ve
baghlig1 onemli Ol¢iide etkileyebilir. Bu nedenle, organizasyonlar miisterilerin
irlin veya hizmetlerinden aradig1 6zel faydalar1 anlamaya ve miisteri memnuniyeti
ve bagliligini artirmak i¢in bu faydalar1 karsilamaya ¢alismalidir (Al-dweeri vd.,
2019, s. 907). Ayrica goriintii, subjektif hizmet kalitesinin dnemli bir boyutudur.
Bu, miisterilerin bir marka veya hizmet hakkinda sahip oldugu itibar, algi veya
izlenimdir. Arastirmalar, olumlu bir marka goriintiisiiniin miisteri memnuniyeti ve
bagliligin1 6nemli dlgiide etkileyebilecegini gostermistir. Ayrica, fiziksel ¢gevrenin
goriintiisii ve hizmet saglayicilarinin samimiyeti ve nazikligi, bir destinasyon veya
markaya kars1 gii¢lii bir bag ve baglilik olusturabilir. Bu nedenle, organizasyonlar
miisteri memnuniyeti ve baglihigmi artirmak igin etkili pazarlama ve yiiksek
kaliteli hizmet sunma konusunda olumlu bir marka goriintiisii olusturmaya
odaklanmalidir (Gronroos, 1984, s. 38). Son olarak duygusal etki, miisterilerin bir
iirlin veya hizmeti kullanirken yasadiklar1 duygusal tepki veya deneyimi ifade
eder. Arastirmalar, bir hizmetin duygusal etkisinin miisteri memnuniyeti ve
bagliligi 6nemli Olclide etkileyebilecegini gostermistir. Ayrica, seving, heyecan
veya rahatlama gibi olumlu duygular, genel hizmet deneyimini artirabilir ve
misterilerle gliglii bir duygusal bag olusturabilir. Bu nedenle, organizasyonlar
miisterilerin duygusal ihtiyaglarin1 anlayarak pozitif duygusal deneyimler
yaratmaya ¢alismalidir (Al-dweeri vd., 2019, s. 910). Organizasyonlar, yiiksek
kaliteli hizmetler sunarak miisteri memnuniyeti ve baglhligi artirmak ve pozitif

duygusal deneyimler yaratmak i¢in bu boyutlara dikkat etmelidir.
2.2.1. Kalite Unsurlar

Kalitenin unsurlar1, bir iriiniin veya hizmetin genel kalitesine katkida
bulunan temel bilesenlerdir. Igsel ve digsal kalite unsurlar1 olarak iki kategoriye

ayrilir. Igsel kalite unsurlari, organizasyonun dogrudan kontrolii altindaki
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unsurlardir. Bunlar arasinda iiretim siiregleri, kalite kontrol sistemleri ve calisan
egitim programlari yer almaktadir. Digsal kalite unsurlari ise organizasyonun
dogrudan kontrolii disindaki unsurlardir ve bunlar arasinda miisteri memnuniyeti,
pazar geri bildirimi ve diizenleyici gereklilikler yer almaktadir (Rita vd., 2019, s.

4).
e Icsel kalite unsurlar1

Uriin tasarimi: Bir diriiniin kalitesi tasarim asamasinda baslar. Iyi
tasarlanmis bir iirlin kolayca {retilebilir, gilivenilir olabilir ve miisterilerin

ihtiyaglarini karsilar.

Uretim siirecleri: Bir iiriinii iiretmek igin kullanilan iiretim siiregleri de
kalite agisindan 6nemli bir rol oynar. Verimli ve iyi kontrol edilen {iretim siiregleri

kusurlar1 en aza indirger ve tiriinlerin belirtilere uygun olmasini saglar.

Kalite kontrol sistemleri: Kalite kontrol sistemleri, tiriinlerin ve hizmetlerin
kalitesini izlemek ve Ol¢mek i¢in kullanilir. Etkili kalite kontrol sistemleri,

sorunlar1 erken tespit eder ve miisterilere ulasmasini onler.

Calisan egitimi: Calisanlar kaliteyi saglamada énemli bir rol oynar. Iyi
egitimli ¢aligsanlar sorunlar tespit edebilir ve diizeltebilir, ayrica yiiksek kaliteli

uriinler ve hizmetler iiretebilirler.
e Digsal Kalite Unsurlar1

Miisteri memnuniyeti: Miisteri memnuniyeti, kalitenin nihai olgiisiidiir. Eger
miisteriler bir iirlin veya hizmetten memnun degilse, o iiriin veya hizmet yiiksek

kaliteli olarak kabul edilmez.

Pazar geri bildirimi: Pazar geri bildirimi, organizasyonlara iiriinlerinin ve
hizmetlerinin miisteriler tarafindan nasil algilandigina dair degerli ig¢goriiler
saglayabilir. Bu geri bildirim, zaman ic¢inde kaliteyi 1iyilestirmek ig¢in

kullanilabilir.
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Diizenleyici gereksinimler: Organizasyonlar ayrica ilgili diizenleyici
gereksinimlere de uymalidir. Bu, {irlinlerinin ve hizmetlerinin giivenli ve toplum

tarafindan beklenen minimum standartlar1 karsiladigindan emin olur.
2.3. Hizmet Kalitesi Kavram

Kalite kavraminda oldugu gibi hizmet kalitesi kavramina iliskin de
literatiirde farkli tanimlar bulunmaktadir (Gronroos, 1984, s. 36; Parasuraman vd.,
1985, s. 43; Bolton&Drew, 1991, s. 377; Cronin&Taylor, 1992, s. 58). Genel
kabul gérmiis tanima gore hizmet kalitesi, miisteri beklentileriyle hizmetin gercek
performanst arasindaki farki ifade etmektedir (Zeithaml vd., 1993, s. 1-12). Soz
konusu tanim miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve isletme performansi gibi
faktorlerle yakindan iliskilidir (Basar&Baydeniz, 2022, s. 2). Hizmet kalitesi,
verilen hizmetin kullanici beklentilerini ne kadar tatmin ettigi olarak ifade
edilebilir (Cetin & Kuzucu, 2019, s. 511). Parasuraman ve digerlerine (1985, s.
44) gore, hizmet kalitesini "gergeklesen hizmet performans diizeyi ile miisterinin
s6z konusu performansa dair beklentileri arasindaki uyum veya uyumsuzluk"
olarak tanimlamislardir. Zeithaml’a (2000, s. 69) gore hizmet kalitesi, miisterinin
beklentileri veya istekleri ile algiladiklar diizey arasindaki farkin biiyiikliigiinti
ifade etmektedir. Bagka bir tanima gore, Hizmet kalitesi, hizmetin miisterilerin

beklentileriyle uyumlu olmasi ve gereksinimlerini karsilama yeterliligidir.

Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve isletme
performans1 gibi faktorlerle yakindan iliskilidir. Isletmeler, hizmet kalitesini
artirarak miisteri memnuniyetini ve sadakatini saglamlastirabilir ve rekabet
avantaji elde etme imkanina sahiptir (Basar&Baydeniz, 2022, s. 4). Olumlu
algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini ve sadakatini arttirdig

aragtirmalarla ortaya konulmustur (Sancak ve Yarimoglu, 2018, s. 668).

Hizmet kalitesinin asagida siralanan diger farkli tanimlamalari da

bulunmaktadir (Dalgig, 2013, s. 18). Bu tanimlara gére Hizmet Kalitesi:
e Sorunlarin tespit edilmesi ve ¢oziimii i¢in dogru verilere dayanur.

e  Gergekei Onlemler almay1 igerir.
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e Kisilerin performanslarini hata yapmadan gergeklestirmesidir.
e Sorunsuz ve hatasiz hizmet sunmanin sonucudur.

e Dogru tan1 ve tespiti gerektirir.

e Problemlerin ortadan kaldirilmasidir.

e  Giivenilirlik gerektirir.

e Nazik ve kibar davranislari igerir.

e Zamana uygun olmayi gerektirir.

e  Miisterinin 6dedigi paraya karsilik deger almasidir

e  Her tiirlii hatanin 6nlenmesini ve diizeltilmesini gerektirir.

Yukarida siralanan hizmet kalitesi tanimlarin ¢esitliliginden de ¢ikarilacagi
tizere kavramin genel kabul gormiis standart tanimima ulasmak oldukca giictiir.
Bu durumun temel nedeni, hizmet Kkalitesi kavramimin soyut ve miisterinin
taleplerinin ne kadarmin karsilandiginin  belirlenmesinin  zor olmasindan
kaynaklanmaktadir (Parasuraman vd., 1985, s. 42). Ayrica, hizmetin 6zgiin
ozellikleri (soyut olma, iiretim ve tliketimin ayn1 anda gerceklesmesi, heterojenlik,
bozulabilirlik ~ vb.), hizmet kalitesinin  yOnetilmesini ve  Ol¢iilmesini

zorlastirmaktadir (Mersha& Adlakha, 1992, s. 34; Zeithaml vd., 1988, s. 2-22).

Ancak, genel olarak yapilan ¢alismalarin biiyiik bir ¢ogunlugu, isletmelerin
miisterilere hizmet sunumunda miisteri beklentilerine uygunluguna vurgu
yapmaktadir. Hizmet kalitesi kavrami yaygin olarak beklenen hizmet kalitesi ve

algilanan hizmet kalitesi olarak iki yaklasim {izerinden ele alinmaktadir.
2.3.1. Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmet kalitesi, isletmelerin rekabet avantaji saglamalari, miisteri
memnuniyeti ve sadakati yaratmalari, pazar paylarini artirmalar1 ve karliliklarin
yiikseltmeleri i¢in Onemli bir faktordiir. Hizmet kalitesinin onemi, hizmet

sektoriiniin diinya ekonomisindeki payimnin ve biiylime hizinin artmasiyla birlikte
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daha da artmaktadir. Hizmet sektorii, imalat sektoriinden farkli olarak, hizmetin
soyut, ayrilmaz, degisken ve gecici olmasit gibi Ozellikler tasimaktadir. Bu
ozellikler, hizmet kalitesinin Olg¢lilmesini ve iyilestirilmesini zorlastirmaktadir

(Ersoz vd., 2010, s. 885).

Hizmet kalitesinin onemi, hizmet sektoriiniin farkli alanlarinda da ortaya
¢ikmaktadir. Ornegin, gayrimenkul pazarlamasinda, web sitesi hizmet kalitesi
unsurlarinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi arastirilmistir. Bu arastirmada,
web sitesi hizmet kalitesi unsurlart olarak; bilgi kalitesi, sistem kalitesi, hizmet
kalitesi, glivenlik ve gizlilik, kullanim kolaylig1 ve tasarim kalitesi gibi alt1 boyut
belirlenmistir. Bu boyutlarin, miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif ve anlamli bir
etkiye sahip oldugu bulunmustur. Bu sonug, gayrimenkul pazarlamasinda web

sitesi hizmet kalitesinin 6nemini gostermektedir (Ozdemir, 2019, s. 1224).

Lockwood' un (1994, s. 75)’a gore hizmet kalitesinin isletmeye sagladigi

baslica faydalari, su sekilde siralanabilir:

Verimlilik: Kaliteli hizmet sunmak, isletmenin operasyon maliyetlerini
azaltarak verimliligi artirir. Diisiik kaliteden kaynaklanan israfi Onlemek,
isletmeye Onemli bir mali avantaj saglar. Ayn1 zamanda, yiiksek hizmet kalitesi
isletmenin gelirini artirir. Miisteriler, kaliteli hizmet almanin bir bedeli oldugunu

kabul etmekte ve bu da isletmenin karliligin1 artirmaktadir.

Miisteri Memnuniyeti: Kaliteli hizmet sunmak, isletmenin itibarini artirarak
rekabet edebilirligini gii¢lendirir. Miisterilerin yiiksek kalitede hizmet aldiklarini
gormeleri, isletmeye olan olumlu algilarini artirir. Bu durum, miisterilerin
isletmeye sadik kalmasina ve tekrar hizmet talep etmesine yol agar. Ayrica, daha
az miisteri kaybina neden olur, ¢iinkii miisteriler sikayet etmeksizin bagka yerlere

gitmezler.

Calisanlarin devamliligi: Kaliteli hizmet sunan calisanlar, genellikle daha
yiiksek performans sergilerler. Bu calisanlar, islerine daha fazla baglhlik
gosterirler ve islerine ve ¢alisma ortamina daha olumlu bir tutum sergilerler.
Isletmeler icin, bu nitelikli calisanlarin elde tutulmasi, istikrarli bir hizmet

sunumunu siirdiirebilme agisindan kritik bir faktordiir. Kaliteli c¢alisanlarin
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isletmede uzun silire kalmasi, isletmenin hizmet kalitesini yiliksek tutmasina

yardimci olabilir.

Hizmet kalitesi, kar amac1 giitmeyen sendikalar gibi kurum ve kuruluslar i¢in de
bliyiik bir 6neme sahiptir. Bu tiir kuruluglar, hizmetlerini sunarken kar elde etme
amaci giitmemekle, birlikte sunmus olduklar1 hizmetleri maksimum sayida kisiye
ulastirmak isterler. Boylelikle hizmet kalitesi, mevcut hizmetlerin daha fazla insan
tarafindan kullanilmasinm1 tesvik etmek i¢in farkli stratejilerin gelistirilmesinde
kilit bir rol oynar. Bu nedenle, hizmet sunucularinin hizmet kalitesini stirekli
olarak oOl¢meleri, degerlendirmeleri ve iyilestirmeleri gerekmektedir. Hizmet
kalitesi, isletmelerin performansimni ve siirdiiriilebilirligini etkileyen kritik bir

faktordiir (Fettahlioglu vd., 2016, s. 852).
2.3.2. Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenti kavrami, ideal performans, Onceden tahmin edilen isletme
performansi veya minimum kabul edilebilir performans olarak tanimlanabilir
(Teas, 1994, s. 134). Oliver (1981, s. 27), 'a gore miisteriler hizmet sunumunda
neyle karsilasabileceklerini ongoriirken, Robinson (1999, s. 21-32) miisterilerin
hizmet sunum siirecindeki istekleri ve arzular etkili oldugunu ifade etmektedir.
Bolton ve Drew'e gore (1991, s. 379), beklentiler sozel iletisim, reklam veya
geemis deneyimlerle sekillenen hizmet performansinin tahmin edilen seviyesi
olarak tanimlamistir. Barsky (1995, s. 65),” e gore beklentiler miisterilerin yeni ve
gecmis deneyimleri, bagkalarinin deneyimleri veya reklamlardan elde ettikleri
bilgileri karsilastirmalariyla olugsmaktadir. Bu nedenle, beklenen kalite diizeyini

etkileyen birden fazla faktor bulunmaktadir.

Hizmet kalitesini yonetmek isteyen isletmeler igin, tiiketicilerin
beklentilerini dgrenmek dnemlidir. Isletmeler tiiketicilerin beklentilerinin zaman
icinde nasil degistigini de goézlemlemelidir (Hill, 1995, s. 12). Tiiketicilerin
algiladiklar1 hizmetlerin kalitesi, bekledikleri hizmetlerin kalitesinden diisiik
c¢ikarsa, igletmelerin sundugu hizmetlerin kalitesinin diisiik oldugu ve tiiketicilerin
algiladiklar1 hizmetlerin kalitesi beklediklerinden yiiksek ¢ikarsa, isletmelerin
sundugu hizmetlerin kalitesinin yliksek oldugu sonucuna varilir (Cetin&Kuzucu,

2019, s. 511). Tiiketicilerin beklentileri, hizmet kalitesi sonucunda ortaya ¢ikan
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memnuniyet diizeyinin ayrilmaz bir pargasidir (Yildiz&Kara, 2009, s. 396). Rafik
ve Priyono (2018, s. 1411-1437), tiiketicilerin beklenti ve hizmet Kkalitesi

algilarinin tiikketici memnuniyeti i¢in temel olusturdugunu belirtmistir.
2.3.3. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi kavrami ilk kez Gronroos tarafindan 1982 yilinda
literatiire kazandirilmistir.  Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin 6nceki
beklentileri ile ger¢ek deneyimlerden sonra algiladiklar1 hizmet arasindaki
karsilagtirmanin sonucu olarak agiklanmaktadir (Katia&Annmarie, 2018, s. 160).
Tiketicilerin  beklentilerini  karsilayacak sekilde hizmetler sunuldugunda,

algilanan hizmet kalitesi yiiksek olmaktadir (Sengel, Argan&Argan, 2008, s. 150).

Tiiketiciler tarafindan algilanan kalite, gercek kalite ile beklentiler
arasindaki farkin bir sonucu olarak ortaya ¢ikar (Gronroos, 1984, s. 42-43). Baska
bir ifadeyle, tiiketiciler tarafindan algilanan kalite, Algilanan kalite=Gercek
kalite-Beklenen Kalite" olarak ifade edilebilir. Bu, miisterinin deneyimledigi
hizmetin, beklentilerine gore daha 1yi veya daha koétii oldugu anlamina gelir. Bu,
tilkketicilerin deneyimledigi hizmetin, beklentilerine gére daha iyi veya daha kotii
oldugu anlamina gelir. Armbrecht (2021, s. 169-191)'a gore, eger beklenen hizmet
ile algilanan hizmet arasindaki fark pozitif yonde ise, miisteriler isletmenin hizmet
kalitesini yeterli olarak degerlendirdikleri, algilanan deger diizeyini yiiksek
bulduklart ve tekrar satin alma davranisi sergileyeceklerdir. Odabasi (2004, s. 93),
Sekil 2.1° de goriildiigii lizere miisteri algilamalarin1 tic memnuniyet diizeyi ile

acgiklamaktadir.

Sekil 2.1: Miisteri Memnuniyet Diizeyi

Miister1 Hizmeti Miister: Algilamalan Memnunivet Diizevi

Beklenenden Iyi —————— Yiiksek Derece Memnun

Hizmet Deneyimi

Beklendigi Gibi ———— &  Memnun

Beklenenden Az —— & Memnun Degi]l

Kaynak: Odabasi, Y. (2004) Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, 4.Baski, Istanbul
.32
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2.3.4. Hizmet Kalitesinin Kavramsallastirilmasi

Hizmet kalitesinin kavramlastirilmasi, arastirmacilar tarafindan strekli
olarak gelistirilen karmasik ve ¢ok yonlii bir konudur. Bu calismalar, hizmet
sunumunun Onemli bir yOniiniin kapsamli ve dogru bir anlayisimi gelistirmeyi

amagclamaktadir.

Hizmet kalitesi, 1970'li ve 1980'li yillarda fiziksel {iriin kalitesinden ayr1 bir
alan olarak ortaya ¢ikmistir (Lee&Hing, 1995, s. 295). Ancak, arastirmacilar ve
isletmeler agisindan hizmet kalitesinin evrensel bir tanimina ulasilamamasi, bu
konuda yapilan ¢alismalarin 6nemini artirmistir (Sliwa, 2008, s. 134). Hizmette
iiretim ile tiiketimin ayn1 anda gerceklesmesi, mekanik ile insancil kalite farklilig
ve hizmetin soyut bir kavram olmasi gibi nedenlerle hizmet kalitesinin
kavramsallastirilmast ve Olgiilmesinde biiylik zorluklarla karsilasiimaktadir

(Carman, 1990, s. 33).

Hizmet Kkalitesinin kavramsallastirilmasina 6nemli bir katki Gronroos
tarafindan yapilmisken, 6l¢iim konusunda ise Parasuraman, Zeithaml ve Bery
(1985, s. 44) tarafindan gelistirilen SERVQUAL o6l¢egi biiyiik bir 6neme sahiptir.
SERVQUAL o6l¢egi, farkli hizmet sektorlerinde yapilan arastirmalarda temel bir
6lctim modeli olarak kullanilmis ve birgok arastirmaci tarafindan gelistirilmistir.
Yiyecek icecek isletmelerinde yapilan arastirmalardan bir 6rnek olarak, Fick ve
Ritchie (1991, s. 5), otel, restoran ve havayolu isletmelerinde SERVQUAL
Olcegini kullanarak miisterilerin algiladigi kaliteyi 6l¢miistiir. Arastirma sonuglari,
bu ol¢egin miisteri beklentilerini 6lgmede etkili bir ara¢ oldugunu ve her bir
sektoriin farkli kalite boyutlarma sahip oldugunu gostermistir (Fick&Ritchie,
1991, s. 5; Malik vd., 2013, s. 167-171). Bojanic ve Rosen (1994, s. 7) ise
SERVQUAL o6lgegini kullanarak zincir restoranlarda hizmet kalitesi aragtirmalari
yapmis ve Ozellikle giivence, giivenirlik ve somut varlik boyutlarinin miisteri
beklentilerinde 6nemli oldugunu bulmustur. Her iki arastirmada da, hizmet
kalitesinin somut varlik boyutundan ziyade cevap verilebilirlik ve giivenirlik
boyutlarinin miisteri beklentilerini karsilamada basarisiz oldugu sonucuna

ulagilmistir (Bojanic ve Rosen, 1994, s. 8).
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Hizmet kalitesinin Ol¢limiine yonelik baska bir model olan SERVPERF
Olcegi de Onemli bir alternatif olarak ortaya c¢ikmistir. SERVQUAL hizmet
kalitesi modeli ¢ogu arastirmaci tarafindan kabul gérmesine ragmen, bir¢ok
arastirmact beklentilerin uygulanmasinda ve boyutlarin tekrar o6l¢iimiinde
giivenilirlik ile gecerliligin saglanmadig1 gerekgesiyle elestirmistir (Carman,
1990; Cronin & Taylor, 1992; Teas, 1993; Baker & Crompton, 2000;
Sureshchandar, Rajendran & Anantharaman, 2001). Babakus ve Boller (1992),
SERVQUAL hizmet kalitesi boyutlarinin farkli hizmet sektorlerinde cesitlendigi
goriisiini iler1 siirmiis ve bu konuda elestirel bir yaklasim benimsemistir. Cronin
ve Taylor (1992, s. 55-68) ise hizmet kalitesinin sadece performansa dayali olarak
Olciilebilecegi tezini ileri siirerek SERVPERF hizmet kalitesi modelini
tasarlamistir  (Bolton & Drew, 1991; Cronin & Taylor, 1994,
Yiiksel&Rimmington, 1998). Restoran isletmeleri de dahil olmak iizere dort
sektorde SERVPERF hizmet kalite modelini kullanarak yapilan arastirmada,
SERVPERF modelinin SERVQUAL'den daha etkili ve dogru sonuglar verdigi

sonucuna ulasilmistir (Cronin&Taylor, 1992).
2.3.5. Hizmet Kalitesi Boyutlar1

Hizmet pazarlamasinda yer alan hizmet kalitesinin boyutlari, literatiirde
farkli yapilar icermektedir. En yaygin goriislerden biri, on boyuttan olusan bir
yaptya dayanmaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan
literatiire kazandirilan modelde, hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi
tanmm1  kullamilmigtir.  Hizmet kalitesi Olciildiigiinde tiiketicinin  algilar

degerlendirilir.

Algilanan hizmet kalitesi kavramini literatiire kazandiran Grénroos’a gore;
Tiiketicinin zihninde olusturdugu hizmet algisi ile hizmeti aldiktan sonraki hizmet
algis1 arasindaki fark, algilanan hizmet kalitesini olusturur bu yilizden hizmet
kalitesi iki degiskene baghdir, seklinde tanimlamistir (Gronroos, 1984, s. 47). Bu
iki degisken hizmet kalitesini agiklarken teknik ve fonksiyonel olmak tizere iki
boyut olarak tanimlamistir. Hizmet kalitesini davranigsal bir yap1 olarak agiklayan
Haywood-Farmer (1988, s. 22), gergeklestirdikleri ¢aligma ile hizmet kalitesinin
boyutlarini fiziksel yetenekler, siirecler, insan davranislari ve sosyabilite olarak

aciklamiglardir. Algilanan hizmet kalitesi tiiketicilerin algilart ve beklentileri
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arasindaki farkliligin derecesi ve yonii olarak ifade edilmektedir. Algilanan kalite;
bir iirlin veya hizmetin miisteri tarafindan satin alindiktan sonra, kusursuzluguna
gore, tiiketicinin diisiincesini yansitmakta ve algilanan kalitenin elementlerinin
kolay belirlenemeyecegi bilinmektedir. Performansa bakarak olusturdugu
algisiyla, beklentilerin karsilastirilmasidir ve bir tatminden daha ¢ok, bir davranis

seklidir (Parasuraman vd., 1988, s. 41-50).

Sekil 2.2: Hizmet Kalitesi Boyutlar:

KU]E% :K i]fé%s]]\i KISISEL GECMI§
- GEREKSINIMLER DENEYIMLER
HIZMET KALITESI BEmKéEEN
BOYUTLARI ! h—
GOVENLIK
ISTERLILIK
SOMUT ALGILANAN HIZMET
FAKTORLER KALITEST
DUYARLILIK
TAAHOT
ALGILANAN
HIZMET

Kaynak: Parasuraman, P., Zeithaml, V. & Berry, L. (1985). A Conceptual Model of Service
Quality and Implications for Future Research. Jaurnal of Markenting, 41-50.

Parasuraman ve arkadaslarinin (1988, s. 23) daha sonra yapmis olduklari
calismada 10 boyuttan olusan hizmet kalitesi boyutlarini 6lgebilmek adina
SERVQUAL o&lcegini gelistirerek hizmet kalitesi boyutlarim 5 (Ug orjinal, iki
kombine boyut) boyuta indirgemislerdir.

Bunlar:

Somutluk; fiziksel tesis, ekipman ve personelin goriiniisii gibi somut

ozellikleridir.

Giivenlik; soz verilen hizmetin giivenli ve hatasiz bir performansla

verilebilme becerisidir.

Cevap Verebilirlilik; miisterilere yardim etme konusunda isteklilik ve

hizmet saglarken ihtiyaglara ¢abuk cevap verebilme durumudur.
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Taahhiit; c¢alisanlarin bilgili, nezaketli olmalarinin yani sira miisterilere

giiven ve kendinden eminligi verebilme becerisidir.

Duyarlik; Kurumun miisterilere gostermis oldugu ilgi ve onlari kendi yerine

koymas1 durumudur.

Bir¢ok arastirmaci tarafindan gelistirilmis hizmet kalitesi boyutlar1 asagida

Tablo 2.2.” de gosterilmistir.

Tablo 2.2: Yaygin Kullanimdaki Hizmet Kalitesi Boyutlari

. . Parasuraman i
Brady ve Cronin Rust ve Oliver : ! . Lehtinen ve Sasser, Olsen ve
(2001) (1994) Normann (1988) Ze'“}g‘égew Gronroos (1984) | ohtinen (1983)  Wiyckof (1978)
{ ‘ - - A { MﬁSlcri- A ' 3\ F|Z|kse| { A { A { A
hél;lllﬁglslin caligan o ozellikler Teknik kalite Fiziksel Tesisler
etkilesimi _Degisir Kalite
\ ) \ J Ozellikler Giivenirlik \ )\ J \ J
{ A { A { A { A { A
Fiziksel . \ ), . i ach Kullanilan
Cevre glzmet Heveslilik Fonllglll)t/s el hpt(k l|l'?“'“ Materyallerin
Kalitesi rtami ) E— alitesi T\'ilcligi
\ J \ J \ J \ J \ J
( Y ( Y DeQi$mez Gtivence ( 3 ( Y ( Y
Ozellikler i i
Cikt1 Kalitesi Sonug Isletme Imaji Kg:msal Personel
Empati
\ J \ J \. J \ J \ J \ J

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.
2.3.6. Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet kalitesi Olglimiine yonelik bircok modelin  gelistirildigi
gozlemlenmektedir. Ancak bu modellerin igerik ve ozellikleri hizmet sektorlerine
gore farklilik gosterdigi i¢in tam bir fikir birligi bulunmamaktadir. Gronroos'un
caligmalar1 hizmet kalitesinin modellemesi konusunda oncii olmus, ve ardindan
bircok arastirmact bu alandaki gelismelere katkida bulunmustur (Cronin ve
Taylor, 1992; Gronroos, 1984; Mersha ve Adlakha, 1992; Parasuraman vd., 1985,
1988). Hizmet kalitesini degerlendirmede etkili olan bir¢cok farkli faktor
bulunmaktadir. Bu farkliligin temel nedeni hizmetlerin kendi &zgiin
ozelliklerinden kaynaklanmaktadir (Degermen, 2004, s. 24; Brady&Cronin, 2001,
s. 34).

Nordik Ekolii ve Kuzey Amerika Ekolii, hizmet kalitesi modelleri arasinda

one ¢ikan iki farkli yaklasimi temsil etmektedir (Brogowicz vd., 1990, s. 27).
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SERVQUAL ve Gronroos Hizmet Kalite modelleri, algilanan hizmet kalitesini
O0lemek icin en yaygin kullanilan modellerdir ve her ikisi de Karsilanmama
Paradigmasi'na dayanmaktadir (Parasuraman vd., 1985, s. 46; Bolton&Drew,
1991, s. 78).

Arastirmacilar arasinda hizmet kalitesinin algilanan tatminin bir nedeni mi,
yoksa sonucu mu oldugu konusunda farkli goriisler bulunmaktadir. Parasuraman
(1985, s. 48) algilama yaklasimmi destekleyerek, hizmet kalitesinin sadece
gerceklesen hizmet performansinin  algilanan diizeyi ile belirlendigini
savunmaktadir. Ayrica, Cronin ve Taylor (1992) ise bu yaklasimi destekleyerek,
algilanan hizmet Kkalitesinin, algilanan tatminin belirleyicisi oldugunu One
stirmektedir. Bu yaklagima gore, beklentilerle hizmet performansinin
karsilastirilmast yerine, sadece gerceklesen hizmet performansinin algilanan

diizeyinin vurgulanmasi gerektigi savunulmaktadir.
2.3.6.1. Lehtinen ve Lehtinen Modeli

Lehtinen ve Lehtinen (1991), dnceki galismalart temel alarak restoranlarda
hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in iki farkli yaklagim gelistirmislerdir. Bu iki
yaklasim, hizmet kalitesini farkli boyutlara bdlmektedir. Ilk yaklasima gore,
hizmet kalitesi "fiziksel kalite", "etkilesim kalitesi" ve "kurumsal imaj" olarak ii¢

temel boyutta incelenmektedir.

Fiziksel kalite, hizmetin somut unsurlarini ifade ederken, etkilesim kalitesi
personel ile miisteriler arasindaki etkilesimi ifade eder; 6te yandan is kalitesi ise
isletmenin imajim1 ve itibarim1 ifade eder (Lupo & Buscarino, 2021, s. 5).
Lehtinen, bazi1 durumlarda islem ve ¢ikt1 kalitesi olmak iizere iki boyutun ele
alinmas1 gerekebilecegini belirtmistir. "Islem kalitesi", miisterinin hizmet iiretim
siirecini  degerlendirmesidir. "Cikt1 kalitesi", miisterinin iiretim siirecini

degerlendirmesidir (Uygug, 1998, s. 37).
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Sekil 2.3: Lehtinen ve Lehtinen (1991) Hizmet kalitesi boyutlari

Fiziksel Fiziksel :
Uriinler Destek | Calisanlar || Arac || Miisteriler

| Cevre | | Arac |

Kaynak: Lehtinen, U. and Lehtinen, J.R. (1991) Two Approaches to Service Quality Dimensions.
Service Industries Journal, 11, 287-303

2.3.6.2. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

1980'li yillara kadar kalite kavrami sadece lreticilerin bakis agisiyla ele
almarak degerlendirilmistir. Gronroos (1984), hizmet Kkalitesi modellerinin
olusturulmas: i¢in miisteri bakis acisiin da dikkate alinmasi gerektigini
savunmustur. Gelistirilen modelde kalitenin temel olarak iic boyuttan olustugu
vurgulanmaktadir. Bu boyutlar teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj olarak
adlandirilmistir. Bu model, tiikketicinin hizmet beklentileri ile hizmet sunumunun
sonucunda elde ettigi deneyimin karsilastirilmasina dayanmaktadir. Bu
karsilastirma sonucunda "algilanan hizmet kalitesi" belirlenir. Gronroos' un
modeline gore, tiiketici deneyimi beklentilerinin {izerindeyse algilanan kalite
yiksek olurken, beklentilerin altindaysa algilanan kalite diisiik olarak
degerlendirilir (Gronroos, 1984, s. 37-38). Bu model, tiiketicilerin hizmet
deneyimlerini degerlendirmek ve hizmet kalitesini anlamak icin 6nemli bir

cerceve sunmaktadir.
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Sekil 2.4: Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

Algilanan Hizmet
Kalitesi

/N

Kaynak: Gronroos, C. (1984). A service quality model and its marketing implications. European
Journal of Marketing, 18(4), 36-44

Teknik kalite, tiiketicinin hizmet isletmesiyle etkilesimi sonucunda ne elde
ettigini ifade ederken, fonksiyonel kalite boyutu tiiketicinin hizmeti nasil aldigina
odaklanir. Fonksiyonel kalite ise daha 6znel bir boyuttur ve teknik kaliteye gore
daha subjektif olarak algilanir. Tiiketicinin algiladigi hizmet, teknik ve
fonksiyonel kalite boyutlarina dayali goriislerinin bir sonucudur. Bu baglamda
algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmetle karsilastirildiginda ortaya cikar
(Gronroos, 1984, s. 39). Ayrica, Gronroos (1984, s. 39), (kurumsal) imaj
(sayginlik ve giivenilirlik) kavraminin hizmet organizasyonunun isleyisine iliskin
anlayisini etkileyen bir ara¢ oldugunu 6ne stirmiistiir. Olumlu bir kurumsal imaj
yaratmak, miisterilerin memnuniyetini artirir ve onlarin isletmeye olan
bagliliklarmi gelistirir. Kurumsal imaj, organizasyonun ¢ok cesitli uygulamalar1

ve yaklasimlar ile ilgilidir (Srivastava&Sharma, 2013, s. 278).
2.3.6.3. Servqual (Bosluk) Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan gelistirilen modelde,
hizmet kalitesi yerine "algilanan hizmet kalitesi" kavrami kullanilmaktadir.
Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicinin hizmet alimi Oncesindeki beklentileri ile
algiladigi hizmet performansi arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak
tamimlanir. Ilgili ¢alismada, beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki

iligkiler asagidaki gibi 6zetlenmektedir (Parasuraman vd., 1985, s. 46-49).
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e Beklenen hizmet, algilanan hizmetten fazlaysa; algilanan kalite tatmin

edicilikten uzaktir ve kabul edilemez bir kalite diizeyi olusmaktadir.

e Beklenen hizmet, algilanan hizmetle esitse; algilanan kalite tatmin
edicidir.

e Beklenen hizmet, algilanan hizmetten azsa; algilanan kalite tatmin

edicilikten daha yiiksektir ve ideal kalite diizeyi olusmaktadir.

Hizmet isletmeleri ve tliketiciler arasindaki farkli diisiince ve beklentiler,
hizmet Kkalitesi problemlerine neden olabilir. Hizmet kalitesi bosluk analizi
modeli, bu problemli noktalar1 belirlemeyi hedeflemektedir. Bu model, temel
olarak tiiketici bakis acisindan hizmet kalitesine odaklanirken, diger kisimda ise
isletme/pazarlamaci bakis acisin1 degerlendirir (Altunisik, 2015, s. 70-71; Oztiirk,
2016, s. 187). Bu baglamda, hizmet kalitesi tiiketicilerin beklentileri ile hizmetin
gercek performansina iliskin algilart arasindaki "bosluk" olarak tanimlanmistir
(Ladhari, 2009, s. 173). Bosluk analizine dayanan model genel olarak asagidaki
bilgileri igermektedir (Seth, Deshmukh&Vrat, 2005, s. 916). Miisterilerin hizmet
kalitesi algisini etkileyen bes temel hizmet boslugu asagidaki gibidir.

Sekil 2.5: Bosluk Modeli

KULAKTAN KISISEL GECMIS
KULAGA GEREKSINIMLER DENEYIMLER

ILETiSIM I

. . BEEKLENEN
MUSTERI HIZMET
BOSLUK § I
ATLGIT.ANANN

HIZMET

.....................

HiZh_l:'l ETIN DIS ILETISIM
DAGITINI BOSLUK 4

BOSLUK 3 I T
PAZARLANMACT ALGILANAN BEELENTILERIN
KALITE BELIRLEYICILERI

SEKLITQ]PE IFADESI
BOSLUK 2 ) T
YONETIMIN MUSTERT
BEKLENTILERINI
ALGILAMA SEELI

BOSLUK 1

Kaynak: Parasuraman, P., Zeithaml, V. & Berry, L. (1985). A Conceptual Model of Service
Quality and Implications for Future Research. Jaurnal of Markenting, 41-50.
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Birinci Bosluk- Tiiketici Beklentisi ile Yonetimin Alg1 Farki: Tiketicilerin
kaliteli bir hizmetten ne bekledigi konusunda ¢ogu 6zellik, yonetimin algilariyla
benzerlik gosterebilir. Ancak, yonetimin kritik olarak gormedigi bazi tiiketici
beklentileri de bulunmaktadir. Ornegin, islemler sirasinda mahremiyet veya
gizlilik, miisterilere ait kredi kartlarmin yetkisiz Kisilerce kullanilmasi gibi
konular tiiketiciler i¢in 6nemlidir. Yonetimin bu ve benzeri konulardaki anlayis

eksiklikleri, tiikketicilerin kalite algilarini etkileyebilir.

Ikinci Bosluk- Yénetim algisi ile hizmet kalitesi standartlart arasindaki
bosluk: Miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi, hizmet kalitesi i¢in tek
basina yeterli degildir. Bu istek ve beklentiler belirli kriterlere gore standart hale
getirilmedigi takdirde hizmet kalitesi bosluklar1 ortaya cikabilmektedir (Oztiirk,
2016, s. 188).

Miisteri beklentileri tespit edilmis olsa bile, a) kalitenin uygulanabilir
olmadigimin algilanmasi, b) yoneticilerin hizmet kalitesi konusunda diistik
diizeyde inanct ve kayitsizlifi, c¢) gorev standartlarinin yetersizligi, d)
beklentilerin yonetim tarafindan karsilanmak istenmemesi veya karsilanmamasi,
e) amaglarin eksikligi gibi nedenlerden dolay1 farkliliklar ortaya ¢ikabilmektedir.

Bu farklarin, miisterinin kalite algisini etkileyecegi tahmin edilmektedir.

Uciincii Bosluk- Hizmet Kalite Standartlart — Verilen Hizmet Boglugu:
Gerekli standartlar olusturulmasina ragmen, Yyeterli insan kaynagma sahip
olmamas1 veya mevcut insan kaynaginin yetersiz bir donanima sahip olmasi,
hizmetlerin  istenilen  standartlarda yerine getirilmesini  engelleyebilir
(Parasuraman vd., 1985, s. 45). Bu durumda calisanlar, istenen standartlarda

hizmet verebilecek diizeye getirilmelidir.

Dordiincii bosluk- Hizmet saglama — Vaat edilen Hizmet Boslugu. Tiketici
beklentileri, hizmet kalitesi algis1 lizerinde onemli bir rol oynar. Bu nedenle,
isletmeler tiiketicilere gergekte sunabileceginden daha fazlasini vaat ettiginde,
tilketici beklentileri artabilir. Ancak, bu vaatler yerine getirilemediginde, daha
diisiik bir hizmet kalitesi algis1 olusabilir. Bu bosluk, hizmet isletmelerinin medya
reklamlar1 ve diger iletisim araclariyla tiiketici beklentilerini yiikseltmesi ve sonug

olarak bu beklentileri karsilayamamasi nedeniyle ortaya ¢ikar.
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Besinci Bosluk- Beklenen Hizmet — Algilanan Hizmet arasindaki Bogluk:
Tiiketicilerin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki bosluk, tiiketicilerin diigiik
veya yiiksek hizmet kalitesi konusundaki kararlarini etkiler. Tiiketiciler, gergcek
hizmet performansin1i kendi beklentileri dogrultusunda nasil algiladiklariyla

iliskilendirerek hizmet kalitesine karar verirler.

Parasuraman vd. (1985, s. 46), dort hizmet isletmesinin miisterileriyle
yaptiklar1 odak grup caligmasinin sonucunda, miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirirken ulasilabilirlik, iletisim, yetenek, nezaket, inanilirlik, giivenirlik,
cevap verebilirlik, giivenlik, somutluk ve anlasilirlik/miisterinin bilinmesi gibi 10

hizmet kalitesi boyutunu belirlediklerini ifade etmislerdir.

Parasuraman ve digerleri (1988, s. 28) tarafindan gerceklestirilen ikinci
calismada, Onceden belirlenen on boyut arasinda yiiksek diizeyde korelasyon
tespit edilmistir. Ozellikle iletisim, yetenek, nezaket, inamlirhk ve giivenlik
boyutlar1 ile ulasilabilirlik ve anlasilirlik boyutlar arasinda giiglii bir iliski oldugu
belirlenmistir. Bu boyutlar daha sonra giivence (assurance) ve empati (empathy)
ad1 altinda yeni boyutlar altinda gruplandirilmaktadir. Boylece hizmet kalitesinin
Olctimiinde kullanilan somutluk, giivenirlik, cevap verebilirlik, glivence ve empati
olmak iizere bes boyutlu bir hizmet kalitesi (SERVQUAL) 6l¢egi gelistirilmistir.
Daha sonra 1991 yilinda SERVQUAL 6lcegi boyutlarina ait ifadelerin soru
kokleri revize edilerek nihai boyutlar olusturulmustur. (Parasuraman vd., 1991,
5.82).

2.3.7. Algilama Yaklasimi ve Hizmet Kalitesi Modelleri

Algilama yaklagimi, misterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken kendi
algilarina dayanmalarini igeren bir yaklagimdir. Bu yaklagim, miisterilerin hizmet
kalitesini degerlendirirken kendi deneyimlerini, duyularini ve algilarin1 6n plana
alir. Cronin ve Taylor (1992), Algilama Yaklasimi'na onciiliik eden
arastirmacilardir. Bu teori, Mazis, Ahtola ve Kipler'in (1975) Yetkinlik-Onem
Tutum Modeli' ne dayanmaktadir (Cronin&Taylor 1992, s. 60). Yetkinlik-Onem
Modeli'ne gore, bir tiiketicinin tutumu, kullandigi hizmet veya {iriindeki
ozelliklerin kullanim sirasindaki performansi ile, her bir 6zellige verdigi 6nemle

birlikte degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikar (Cronin & Taylor 1992, s. 61-62). Bu
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modeli temel alan arastirmacilara gore algilanan hizmet kalitesi bir tutumdur. Bu
tutum, tiiketici tarafindan, hizmet performansi-onem degerlendirmeleri ile olusur
(Cronin & Taylor 1992, s. . 61-62). Bolton ve Drew (1992, s. 382) calismasi,
arastirmacilarin 6ne siirdiigii tezi destekler niteliktedir. Bu caligsma, tiiketicilerin
hizmet performans:t hakkindaki inanglarinin, Kkalite algilamasini dogrudan
etkiledigini, beklentilerin karsilanmasi ile olusan etkinin ise dnemsenemeyecek
kadar zayif ve gegici oldugunu gostermistir (Cronin & Taylor 1992, s. 61; Bolton
& Drew 1991, s. 383). Boulding vd. (1993, s. 7-27) tarafindan yiiriitiilen bir bagka
calisma, tiiketicinin hizmet kalitesi hakkindaki tutumunu, sadece tiiketicinin
performans algilamalar1 sonucunda olusan inanglarin etkiledigini, beklentilerin ise
algilanan kalitenin olusmasinda herhangi bir oneme sahip olmadigini ortaya

koymustur.

Bu nedenle algilanan hizmet kalitesini modelleme ve 6lgmede beklentilerin
kullanilmas1 anlamsizdir (Boulding & Kirmani, 1993, s. 112). Beklentiler, hizmet
kalitesi algilamasindan farkli bir yapiya sahiptir; algilanan tatminin bir bilesenidir
ve algilanan hizmet kalitesi, algilanan tatmini etkileyen bir faktordiir (Cronin &
Taylor 1992, s. 55-62). Yani, Algilama Yaklasimina gore tiiketici tatmini,
algilanan hizmet kalitesinin bir nedeni, veya bir sonucu degildir ve bu kalite-
tatmin iligkisi giderek daha fazla kabul gormektedir (Lee vd., 2000, s. 219).

Bu yaklagim c¢ercevesinde ortaya konulan Lehtinen ve Lehtinen ile
Gronroos Algilanan Hizmet Kalitesi Modellerinde, hizmet miisterisinin islevsel ve
teknik kalite konusundaki degerlendirmeleri, nihai olarak firma imaj1 konusundaki
algilamalarmin  siizgecinden gegmektedir, seklinde ifade edilmektedir.
(LeBlanc&Nguyen, 1996, s. 48). Amerikan yaklagimi ise Gronroos Modelinde
oldugu gibi algilanan hizmet kalitesinin, farkli kalite boyutlarindan miitesekkil
yap1 oldugunu iddia eden gelisimsel modelleri (Formative Models) ve birbirini
etkileyen hiyerarsik yapida konumlanmis alt ve iist kalite boyutlarindan olusan
yansitict modelleri (Reflective Models) igermektedir (Martinez&Martinez, 2010,
s. 31). SERVQUAL o6lgeginde Hizmet kalitesi degerlendirmesinin; Giivenirlik,
Empati, Giivence, Cevap Verebilirlik ve Fiziksel Varliklar kapsaminda miisteri
tarafindan beklentileri ile kendisine sunulan hizmet performansini karsilagtirarak
yapildig1 varsayilmaktadir. Hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet tiretimi, dagitimi

ve tiikketimi silireglerinde yasadiklar1 deneyimler iizerinden siire¢ sonunda ortaya
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konulan c¢iktiya ve siirecin nasil gergeklestirildigine dair degerlendirmeleridir

(Edvardsson, 2005, s. 130).

Miisteri, hizmet deneyimi hakkinda degerlendirmelerini a- hizmetin
beklenen amaca tam olarak hizmet etmesi, 6rnegin; kiralanan aracin kontag: ilk
ceviriste calismasi ve b- hizmetin verildigi ¢evrenin Ozellikleri, 6rnegin koku,
sesler veya hizmet elemani davraniglar1 gibi iki O6nemli ipucu iizerinden
yapmaktadir (Berry vd., 2002, s. 1). Hizmet karsilagmasi sirasinda miisteri
degerlendirmelerine temel olusturan ipuglar1 Berry ve digerlerinin (2002, s. 1)
calismasinda mekanik (ortamda bulunan 6rnegin; mobilyalar, kullanilan araglar,
personel giyimi, dekorasyon gibi objelere iliskin) ve insansi (ortamda bulunan
hizmet elemani ve diger miisterilerin tutum ve davraniglar1 gibi bireylere iliskin)
olarak  siniflandirilmistir.  Hizmet kalitesi boyutlarmin  kiiltiirler — arasi
genellestirilemeyecegini  alanda yapilan ¢alisma sonuglar1  gostermektedir.
Ornegin; bireyselligin baskin oldugu bat1 kiiltiirlerinde hizmet miisterileri hizmet
hizina ve hizmet isletmesinin cevap verebilirligine 6nem verirken, kolektivizmin
hakim oldugu dogu kiiltiirlerinde miisteriler daha ¢ok saygi ne nezaket temeline
oturan karsilikli iligski kalitesine odaklanmaktadir (Smith&Reynolds, 2002, s.
461).

Asagida algilama yaklasimi benimsenerek gelistirilmis olan en yaygin

modeller hakkinda bilgi verilecektir.
2.3.7.1. SERVPERF Modeli

SERVPERF modeli, Cronin ve Taylor tarafindan 1992 yilinda 6nerilmistir
(Savag, 2018, s. 13). Cronin ve Taylor, beklentiler ile performans arasindaki
farkin hizmet kalitesini 6l¢me i¢in yetersiz oldugunu iddia etmistir (Uzungakmak,
2021, s. 28). SERVPEREF 6lgegi, miisterinin hizmeti alirken algiladigi performansi
degerlendirmekte olup, miisteri beklenti ve algis1 arasindaki farka odaklanmaktan

ziyade, hizmet performansina odaklanmaktadir (Kogoglu&Aksoy, 2012, s. 6).

Hizmet kalitesi Ol¢limii iizerine yapilan bazi caligmalarda, SERVPERF
modelinin SERVQUAL modeline kiyasla daha gii¢lii sonuglar elde ettigi tespit
edilmistir  (Cronin&Taylor, 1994; Babakus&Boller, 1992; Brady vd.,
2002).Ancak, Rodriguez-Gonzalez ve Segarra (2016) gibi bazi aragtirmacilar,
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SERVQUAL 6lgegi ile SERVPEREF o6l¢egini karsilastirmaya karsi ¢ikarak, her iki

6lcegin farkli sektorlere 6zgii olarak tasarlandigini savunmaktadir.
2.3.7.2. Perakendeci Hizmet Kalitesi Modeli-Hiyerarsik Yaklasim

SERVQUAL o6l¢eginin perakendeci magazalarda uygun olmadigini iddia
ederek, Dabholkar vd. (1996), bu sektor i¢in 6zel olarak tasarlanmis bir model
gelistirmislerdir. Bu model, hizmet kalitesini ilk kez hiyerarsik bir yapida
tanimlamaktadir. Modelde hizmet kalitesi, fiziksel unsurlar, gilivenirlik, kisisel
etkilesim, problem c¢ozme ve politika olmak iizere bes ana boyut altinda
incelenmistir. Giivenirlik boyutu ayni isimle devam etmis, ancak vaatler ve isin
dogru yapilmasi olarak iki alt boyut eklenmistir. Kisisel etkilesim boyutu altinda
ise yetkinlik ve duyarlilik/duygudaglik alt boyutlar1 ele alinmigstir.

Son olarak, arastirmacilar magaza politikalarin1 modele ekleyerek sektor
dinamiklerine daha uygun bir model olusturmuslardir. Bu cercevede, her hizmet
sektorii i¢in tek bir hizmet kalitesi modeli yaklagiminin yerine, sektorlere 6zgii
dinamiklere uygun modellerin kullanilmasimin daha uygun oldugu sonucuna

varmiglardir.

Sekil 2.6: Perakendeci Hizmet Kalitesi Modeli

Perakendeci
Hizmet
Kalitesi

Kaynak: Dabholkar, P. A., Thorpe, D. I. ve Rentz, J. O. (1996). A measure of service quality for
retail stores: scale development and validation. Journal of the Academy of Marketing Science, 24,
3-16.

Rust ve Oliver (1994, s. 45) hizmet kalitesinin hizmet {riinii (Teknik

Kalite), hizmet dagitimi1 (Fonksiyonel Kalite) ve hizmet c¢evresi olmak iizere {i¢
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temel boyutunun oldugunu belirtmistir. Ilgili kavramsallastirmadan yola cikan
Dabholkar vd. (1996, s. 6) algilanan perakendeci hizmet kalitesini etkileyen alt
diizeydeki fiziksel Ozellikler, giivenirlik, kisisel etkilesim, problem ¢dzme ve
politika ana kalite boyutlar1 ve bunlardan ilk {igiinii etkileyen goriiniim, kolaylik,
verilen sozler, dogru yapma, giiven telkin etme ve nazik¢e yardimci olma gibi alt

boyutlar olmak iizere ii¢ diizeyden olusan hiyerarsik kalite modelini 6nermistir.

Modele gore perakende magazalarin fiziksel Ozelliklerini, magazanin
goriiniimii (6rnegin; temizlik, magazanin genel goriiniimi ve ortak kullanim
alanlarimin goriintiisii) ve kolaylik (6rnegin; magaza i¢i yerlesimin anlagilmasinin
kolay olmasi, miisterilerin aradiklarini kolayca bulabilmeleri ve magaza igerisinde
satin  aldiklartyla  kolay  hareket edebilmeleri) faktorleri iizerinden
degerlendirmektedir (Mehta vd., 2000, s. 36). Modelde yer alan giivenirlik,
SERVQUAL’in ortaya koydugu giivenirlik boyutuyla ayn1 o6zellikleri
gostermektedir. Buna gore misterilerin hizmette gilivenirlik algisi, hizmet
hakkinda iletisim yoluyla miisterilere verilen tiim vaatlerin yerine getirilmesi ve
s0z verilenlerin, ilk seferinde hatasiz sekilde gerceklestirilmesi olmak iizere iki
temel unsurdan etkilenmektedir (Dabholkar vd. 1996, s.7). Son kalite ana boyutu
olan kisisel etkilesim altinda, hizmetin saglanmasi sirasinda temas personelinin
misteriyle empati kurmasi, onlar1 cesaretlendirmesi ve kendilerini giivende
hissettirmesi, nezaketle yaklagip hizmet isteklerine cevap vererek yardimci olmasi
gibi faktorler etkilidir. (Lu&Seock, 2008, s. 904). Geriye kalan iki kalite ana
boyutundan problem ¢6zme kalite ana boyutu, temas personelinin degisim ve iade
talepleri ile miisteri sikayet ve geri doniislerini ele almadaki becerisini igerirken;
politika ana boyutu ise magazanin calisma saatleri, 6deme yoOntemleri, satilan
triinlerin kalitesi ve park alanlar1 gibi konularda ortaya koydugu politikalarin

uygunlugunu degerlendirir.
2.3.7.3. Hiyerarsik Cok boyutlu Hizmet Kalitesi Modeli

Brady ve Cronin (2001), hizmet kalitesini tek diizeydeki boyutlar yerine ¢ok
diizeyli boyutlar diizeyinde Ol¢iilmesi gerektigini savunmustur. Miisteriler, hizmet
kalitesine dair algilarin1 birgok farkli diizeydeki performansi degerlendirerek
olusturmakta ve daha sonra bu degerlendirmeleri birlestirerek genel hizmet

kalitesi algisina ulagmaktadir. Bu nedenle, yazarlar genel hizmet kalitesinin
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degerlendirilmesi i¢in ikinci ve {giincli diizeydeki faktor yapilarimi iceren

hiyerarsik ve ¢cok boyutlu bir model gelistirmislerdir.

Gelistirilen modelde hizmet kalitesi; etkilesim kalitesi, fiziksel ortam
kalitesi ve cikt1 kalitesi olmak {izere ii¢ temel boyutta degerlendirilebilecegi 6ne
stiriilmektedir. Modelin yapisinda, etkilesim kalitesi alt boyutlar1 arasinda; tutum,
davranis ve uzmanlik bulunurken, fiziksel ortam kalitesi alt boyutlari; ortam
kosullar1, tasarim ve sosyal faktorleri icermektedir. Cikt1 kalitesi alt boyutlari ise;
(hizmeti) bekleme siiresi, fiziksel unsurlar ve deger olusturmay1 kapsamaktadir.
Giivenirlik, cevap verebilirlik ve empati boyutlar1 dokuz alt boyutun belirleyicisi

olarak diizenlenmis ve her bir alt boyut birer ifade ile 6l¢tilmiistiir.

Modelin olusturulmasindan sonra farkli sektorlere 6zgii model ve dlgekler
gelistirilmistir. Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan gelistirilen Bes
Boyutlu Hizmet Kalitesi Modeli, Rust ve Oliver (1994)m Ug Bilesenli Hizmet
Kalitesi Modeli (hizmet iiretimi, hizmet sunumu, hizmet ¢evresi) ve Dabholkar

vd. (1996)'nin Perakendecilik Hizmetleri Kalite Olgegi gelistirilmistir.

Sekil 2.7: Hiyerarsik Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet Kalitesi

Etkilesim Kalitesi Fiziksel Cevre

Cikt: Kalitesi
Kalitesi SISnLEUIE]

»
Sosyal Bekleme _Somut
Faktirler Famam Ozellikler

Cevresel

Tutum Davrams Uzmanhk Kogullar

Dizayn Favori

R : Giivenirlilik
SP : Isteklilik
E : Duyarhhk

Kaynak: Brady, M. K., & Cronin Jr, J. J. (2001). Some new thoughts on conceptualizing
perceived service quality: a hierarchical approach. Journal of marketing, 65(3), 34-49.
Hiyerarsik kalite modelinde fiziksel cevre kalitesi; ortamin ambiyansi,
dizayni ve sosyal unsurlarin bir fonksiyonu olarak tanimlanmistir. Farkli hizmet
tiirleri baglaminda Hiyerarsik Hizmet Kalitesi Modelinin gegerliliginin sinandigi

Leisen (2009, s. 46) ¢alismasinda diisiik miisteri temasiyla saglanan hizmetlerde
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ortam ambiyanst ve sosyal unsurlarin ve yiliksek miisteri temasi gerektiren
hizmetlerde, ortam ambiyansi ve dizayn faktorlerinin, hizmet kalitesi

algilamalarinda 6nemli oldugu tespit edilmistir.

Hiyerarsik kalite modelinde miisterinin etkilesim kalitesini hizmet
elemaninin tutum, davranis ve uzmanligi boyutlar iizerinden degerlendirdigi one
stiriilmektedir. Leisen (2009, s. 46) ¢alismasinda diisiik miisteri temasinin yeterli
oldugu hizmetlerde miisteriler etkilesim kalitesini temas personelinin tutum ve
davranislarindan edindikleri ipuglart iizerinden degerlendirirken, yliksek miisteri
temastyla verilen hizmetlerde hizmet elemaninin tutum ve uzmanlhigmin kalite
degerlendirmelerinde 6n plana ¢iktigi bildirilmektedir. Leisen (2009, s. 46)
calismasinda, miisteri temasinin diisiik oldugu hizmetlerde miisteriler, etkilesim
kalitesini temas personelinin tutum ve davranislarindan edindikleri ipuglarina
dayanarak degerlendirirken; yiiksek miisteri temasiyla sunulan hizmetlerde ise
hizmet elemanmin tutum ve uzmanh@inin kalite degerlendirmelerinde daha
belirleyici oldugu belirtilmektedir. Ayrica Leisen (2009, s. 46) c¢alismasinda,
hiyerarsik kalite modeline dayanarak ¢ikt1 kalitesinin, miisterinin hizmet kalitesini
degerlendirmesi lizerinde diger tiim kalite boyutlarina kiyasla daha etkili oldugu

belirlenmistir.
2.3.8. Hizmet Kalitesi Modelleri ve Boyutlarinin Degerlendirilmesi

Hizmet kalitesi modelleri iizerinde yapilan degerlendirmeler, modellerin
hizmet kalitesini ¢ok boyutlu ve nitelikli bir yapiya sahip oldugu sonucuna
varmaktadir. Yazarlar arasindaki genel konsensiis, hizmet kalitesinin miisteriye
sunulanin yani sira nasil sunuldugu konularinda birlesmektedir. Bu kapsamda,
Gronroos (1984) ve Brogowicz ve digerleri (1990), teknik kalite boyutu ile
fonksiyonel kalite boyutunu; Lehtinen ve Lehtinen (1982, 1991), fiziksel kalite ve
etkilesim kalitesi veya siire¢ kalitesi ve c¢ikt1 kalitesi ile iliskilendirmekte;
Parasuraman ve digerleri (1985) ise, ¢ikti ve siire¢ kalitesi ile ilgili boyutlar
vurgulamaktadir. Brady ve Cronin (2001) ise fiziksel ortam kalitesi, ¢ikt1 kalitesi

ve etkilesim kalitesi boyutlarina odaklanmaktadir.

Hizmet kalitesi c¢alismalarinda en yaygin kullanilan model olan

Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan 6nerilen bosluk modeli, 6l¢ekte en
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yaygin olarak kullanilan Olgek olan SERVQUAL (Parasuraman vd., 1988)
Olceginin, hizmet kalitesini tam olarak Ol¢lip Olemedigi, Ozellikle sektorel
kullanimlarda uygulanabilirligi konusunda ¢esitli tartigmalar bulunmaktadir.
Ornegin, Brady ve Cronin (2001), tek bir dlgek iizerinden her hizmet isletmesi
icin esit diizeyde wuygulanabilir bir modelin gelistirilmesinin  uygun
olmayabilecegini vurgulamaktadir. Chowdhary ve Prakash'in (2007, s. 493-509)
calismasinda ise, hizmet kalitesi boyutlarinin  genellestirilebilir  olup
olamayacagin arastirmak ve hangi hizmet kalitesi boyutunun hangi isletme tiirii
icin 6nemli oldugunu belirlemek amaglanmistir. Calismada elde edilen sonuglara
gore, miisteriler i¢in kalite belirleyicilerinin dneminin farkli hizmet tiirlerine gore
degisebilecegi ortaya konulmustur. Diger bir perspektiften konuyu ele alan Seth
ve digerleri (2005), hizmet kalitesi ¢iktisinin ve 6l¢iimiiniin hizmetin tiirli, zaman
ve ihtiyag gibi faktorlere bagli olarak degisebilecegini, miisterinin belirli bir
hizmet dogrultusundaki beklentilerinin zaman, belirli bir hizmet saglayicisinin
sayisinin artmasi, rekabetci kosullar gibi faktorlere bagli olarak da degisiklik

gosterebilecegini savunmustur.

Bu nedenle farkli sektorlerde yapilan Olgitimlerin istenilen dogrultuda ve
etkide sonucglar vermemesi gibi sorunlar nedeniyle, hizmet kalitesi 6l¢iimii igin
farkli modeller Onerilmistir (Brady & Cronin, 2001, s. 34-49; Rust & Oliver,
1994, s. 1-20). Brady ve Cronin (2001), kaliteye yonelik algilarin ¢cok faktorlii bir
yapiya bagli olarak degisebilecegini belirtirken, bu yapiya yonelik genel bir goriis
birligi olmadigini, ancak hizmet kalitesine yonelik algilarin miisteri-hizmeti veren
etkilesimi, hizmet cevresi (fiziksel ¢evre) ve elde edilen ¢iktiya bagl oldugunu

one siirmiislerdir (Brady & Cronin, 2001, s. 40).

Hiyerarsik kalite yaklagimi, geleneksel hizmet anlayisinin aksine miisterinin
tek diizeydeki kalite boyutlarin1 degerlendirmesinin 6tesinde, karmasik bir siirecin
ic diizeyde yer alan cesitli boyutlar1 sirasiyla degerlendirdigini savunmaktadir.
[lgili model, algilanan genel kalite ile temel kalite boyutlar1 ve alt kalite boyutlart
arasinda neden-sonu¢ iliskisi Ongormektedir. Miisteriler, hizmet kalitesini
algilama siirecine hizmet sirasinda deneyimledikleri giivenirlik, isteklilik ve
duyarlilik  kriterlerini  kullanarak, alt kalite faktorlerini degerlendirerek
baslamaktadirlar.  Ilk  degerlendirmeler,  miisterilerin  ikinci  asama

degerlendirmelerine yansimakta olup, bu ikinci asama degerlendirmeler,
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etkilesim, fiziksel cevre ve cikt1 kalitesini i¢eren birincil faktorlerle ilgilidir

(Brady & Cronin, 2001, s. 42).
2.4. Sendikal Hizmet Kalitesi

Son ¢eyrek yiizyildan itibaren, is¢i ve kamu sendikalar siirekli ve ciddi liye
kayiplar1 yasamistir. Bu durum, c¢alisanlarin sendikalardan beklentilerini, algilarini
ve sendikal tlyelik konusundaki motivasyonlarini anlamanin énemini artirmistir
(Kerr, 1992, s. 42). Konunun &nemine binaen literatiirde sendikaya iiye olmay1
belirleyen faktorler, sendikal baglilhik, sendikal vatandaglik ve sendika
faaliyetlerine katilim konularinda yapilan ¢aligmalar bulunurken, sendikal hizmet
kalitesi konusunda yapilan c¢alismalar olduk¢a nadirdir. Ozellikle kamu
sendikacilig1 alaninda diinyada ve iilkemizde sendikalar arasinda hatir1 sayilir
rekabet varken ve sendikal giiclin 6nemli Olgiitleri arasinda sahip olunan iiye
sayist On plana cikarken, iiyelerin algiladigi hizmet kalitesi boyutlarinin
belirlenmesi ve Ol¢iimii konular1 olduk¢a ihmal edilmistir. Sendikal hizmet
kalitesi, sendikalarin iiyelerine sundugu hizmetlerin niteligi, etkinligi ve
memnuniyeti ile ilgili bir kavramdir. Sendikalar, {iyelerinin haklarin1 korumak,
calisma kosullarini iyilestirmek ve sosyal refahlarini artirmak icin ¢esitli hizmetler
sunarlar. Bu hizmetler arasinda toplu sozlesme, egitim, danigsmanlik, sosyal
yardim, kiiltiirel ve sportif faaliyetler, is gilivenligi ve sagligi gibi alanlar
bulunmaktadir. Sendikal hizmet kalitesi, bu hizmetlerin {iyelerin beklenti ve
ihtiyaglarim1 ne kadar karsiladigina dair Onemli gostergelerden birisidir

(Aymankuy, 2005, s. 4).

Sendikal hizmet kalitesi, sadece sendikalarin sundugu hizmetlerin niteligi
ile ilgili degil, ayn1 zamanda sendikalarin tiyeleri ile olan iligkilerinin kalitesi ile
de ilgilidir. Sendikalar, iiyeleri ile iletisim kurmak, onlarin goriis ve Onerilerini
almak, onlara bilgi ve geri bildirim vermek, onlar1 karar siireclerine katmak, onlar1
temsil etmek ve onlara saygi gostermek gibi cesitli yollarla {iyeleri ile olan
iligkilerini gelistirmeye calismalidir. Sendikalarin iyeleri ile olan iligkilerinin
kalitesi, tlyelerin sendikal hizmetlere olan talep ve beklentilerini, sendikal
hizmetlerden duyduklar1i memnuniyeti ve sendikalara olan bagliliklarini etkileyen

Onemli bir faktordiir.
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Sendikal hizmet kalitesini etkileyen bir diger faktor de, sendikalarin i¢ ve
dis gevrelerindeki degisimlere uyum saglama yetenegidir. Sendikalar, tiyelerinin
ihtiyag ve beklentilerinin degistigi, caligma hayatinin ve is piyasasinin doniistiigi,
teknolojik gelismelerin ve kiiresellesmenin etkilerinin arttigi, rekabetin ve
baskilarin yogunlastig1r bir ¢evrede faaliyet gostermektedirler. Bu ¢evrede,
sendikalarin esnek, yenilik¢i, proaktif ve vizyoner olmalari, sendikal hizmetlerin
kalitesini ve etkinligini artirmak i¢in gereklidir. Sendikalar, liyelerinin ihtiyag¢ ve
beklentilerini siirekli olarak analiz etmeli, sendikal hizmetlerini bu ihtiya¢ ve
beklentilere gore tasarlamali, sendikal hizmetlerin sunumunda kalite standartlari
belirlemeli ve uygulamali, sendikal hizmetlerin sonuglarini degerlendirmeli ve
tyilestirmeli, sendikal hizmetlerin ¢esitliligini ve kapsamin1 genisletmeli, sendikal

hizmetlerin farkindaligini ve erisilebilirligini artirmalidir.

Alanda yapilan arastirma bulgulari, algilanan hizmet kalitesinin miisteri
tabanini, pazar paymi ve firma karlii§im1 korumanin anahtar1 oldugunu
gostermektedir (Grove vd. 2003, s. 114). Zincirleme reaksiyon seklinde olumlu
algilanan hizmet kalitesi, miisterinin hizmetten tatmin diizeyini ylkseltmekte,
hizmetten duyulan tatmin dolayisiyla miisterinin memnuniyeti arttirmakta ve son
halkada memnun miisteriler, hizmet firmasina sadik hale gelmektedir
(Afthanorhan vd., 2019, s. 18; Hallowell, 1996, s. 28-29; Handayani vd., 2022,
s.118). Birinci boliimde tartisildigi {izere boliinemez nitelikteki sendikal hizmetler
yasal diizenlemelerle isverenler veya kamu tarafindan saglanabilir hale gelmekte
ve sendikalara duyulan geregi azaltip, sendikalarin yeni iiye bulmalar ile iiye
tabanlarin1 korumalarimi1 olumsuz etkilemektedir (Sundar, 2007, s. 719). Devlet,
igverenler ve diger sivil toplum kuruluslariyla rekabet yaninda ozellikle is
yerlerinde temsil yetkisini alma amaciyla rekabet eden diger sendikalarda
bulundurmakta ve sendikal hizmet Kkalitesi, {iyelerin isyerlerinde yetkiyi
verecekleri sendikay1 belirlemelerinde 6nemli hale gelmektedir (Devinatz&Rich,
1996, s. 217). Kaliteli sendikal hizmet, hem sendikaya ve hem de iiyelere faydali
olacak sonuglar dogurur. Hizmet Kkalitesi yiiksek olan sendikalar, iiyelerinin
tatmini, memnuniyetini, sadakatini, glivenini ve memnuniyetini artirir ve sonugta
tiye kaybmi onleyerek sendikal giiclinii ve etkinligini pekistirir. Diger taraftan

tiyeler kaliteli hizmet sayesinde is giivencesi, ¢alisma kosullarinda iyilesme,
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yuksek tcret, iyilestirilmis sosyal haklar, egitim/kariyer imkanlari, giicli

dayanisma ve igveren karsisinda sendikal destek gibi faydalari elde eder.

Hizmet kalitesinin olumsuz algilanmasi, miisteri kaybi1 ve varolan
misterilerin  hizmet satin alimlarmin diismesi yaninda, firmadan ayrilan
miisterilerin olumsuz iletisimi dolayisiyla imaj kayb1 ve kaybedilenin yerine yeni
miisteri kazanmak amaciyla girisilecek faaliyetlerin maliyeti gibi sonuglar
dogurmaktadir (Dabholkar&Abston, 2008, s. 963; Zeithaml vd. 1996, s. 33;
Zeithaml 2000, s. 73-76). Bu ¢alismalardan yola ¢ikarak sendikal hizmet kalitesi
nedeniyle iliye kaybinin sendikalara getirecegi olumsuz sonuglart Sekil 2.8.’de

goriildiigii gibi 6zetleyebiliriz.

Sekil 2.8: Sendikal Hizmet Kalitesi Davramssal Egilimi

HiZMET DAVRANISSAL
KALITESI EGILIM

Kaynak: Zeithaml vd. (1996, s. 33) Calismasindan Uyarlanmustir.

Sendikalarin sunmus olduklar1 hizmetlerin olumsuz algilanmasi sonucunda

olusabilecek senaryolar su sekilde siralanabilir:

e Alacaklar1 sendikal hizmet karsiliginda iiyeler sendika aidati
o0demektedirler ve sendikanin ekonomik giicline katkida bulunmaktadir.
Uyeler sadece sendikalarin pazarlik giiglerine ve orgiitsel isleyisine
katkida bulunmazlar, ayni zamanda sendikal faaliyetin finanse
edilmesini de lyelik aidatlar1 yoluyla {istlenirler. Kisaca sendikalar,

varliklarin1  siirdiirmek ve Orgiitlii miicadelelerini hakkiyla yerine
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getirebilmek i¢in {iye tabanlarimi korumak ve yeni iiyeler bulmak

zorundadirlar (Mundlak, 2020, s. 19).

Sendikalar agisindan iiye tabanlarini korumak ve yeni tiyeler kazanmak,
miicadele tabanini mesru zemine oturtma ve iiye sayisin1 miizakerelerde
giice ¢evirme nedenlerinden dolayr énemlidir (Mundlak, 2020, s. 19).
Uye kayby, isyerlerinde temsil hakkinin kaybi, toplu pazarlik siirecinde
yetkili sendika pozisyonunda bulunamama, girisilecek eylemlere
mobilize edilecek iiye sayisinin diismesi nedeniyle etkinin azalmasi ve
iye sayisinin belirli bir limitin altina diigmesiyle {iyeye toplu sdzlesme

ikramiyesi 6denememesi gibi olumsuz sonuglar dogurabilir.

Hizmetten memnun olmayan miisterilerin durumu kulaktan kulaga
potansiyel miisterilere ilettikleri ve firma imajim1 Onemli Olciide
zedeledikleri bilinmektedir (Leisen, 2009, s. 45; Reynolds&Arnold,
2000, s.92). Uyelerinin hak ve menfaatlerini koruyacag: yoniinde
beklentileri, iyelerin sendikada kalmalari ve sendikal faaliyetleri
desteklemelerinin 6nemli belirleyicisidir (Clark, 2021, s. 159).
Kurumsal imajin insa edilmesinde ve yayilmasinda kisisel deneyimler
ve medya organlarinin yaptig1 yayinlardan daha etkili olan insanlar
arasinda gergeklesen kuruma iliskin iletisimdir (Doganli, 2015, s. 51).
Olumsuz iletisim nedeniyle sendikanin {iye hak ve menfaatlerini
koruyamayacagi yoniinde imajinin bozulmasi, yeni iiye kazanimini
zorlastirmanin yaninda mevcut iiyelerin de kaybedilmesini beraberinde

getirecektir.

Kar amaci giitmeyen sivil toplum kuruluglarimin idari kadrolarinda
goniillii olarak gorev alan iiyelerin genellikle iicretlendirme kisitlari,
yogun mesailerden dolay1 tiikenmislik duygusu ve orgiit i¢i yiikselme
ihtimallerinin olduk¢a az olmasi dolayisiyla tatminsizlik yasadiklar1 ve
gorevlerini birakmak istedikleri bilinmektedir (Stater&Stater, 2019, s.
598). Sendika iiyelerinin kendi aralarindan sectigi ve goniilliik esasina
dayali sendikal gorevleri yiritilen is yeri temsilcisi bulmak
sendikalarin 6zellikle zorlandigr konularin basinda gelmektedir. Bu

zorlugun nedenleri arasinda sendika temsilcilerinin kendi kisisel
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zamanlarindan fedakarlik ederek ve cogunlukla caligma saatlerinin
disinda sendikal faaliyetlerle ugrasmak durumunda kalmalari,
gosterdikleri 6zveri nedeniyle sendika tarafindan kendilerine 6deme
yapilmamast ve sendika faaliyetleri dolayisiyla c¢ogu zaman
kariyerlerini erteleme zorunda kalmalar1 6n plana ¢ikmaktadir
(Martinez-Inigo, vd. 2020, s. 881). Hizmetten memnun olmayan
liyelerin kaybedilmesi, hali hazirda zorlanilan sendika organlarinda

gorev alacak iiye bulma sorunsalini daha kronik hale getirecektir.
2.4.1. Algilanan Sendikal Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi literatiiriinde algilanan sendikal hizmet kalitesine iliskin
kavramsal model veya kalitenin dl¢limiine iliskin 6l¢ek bulunmamaktadir. Diger
taraftan bir hizmet tiirii olarak sendikal hizmet, hizmetlerin soyutluk, sahipligin
devredilememesi ve iretim ile tiiketimin ayrilamamasi gibi genel hizmet
Ozelliklerinin bazisin1 paylasir (Seyran, 2004, s. 19). Ayrica sendikal hizmetler
deneyim (experience) ve giliven (credence) iirlinleridir ve algilanan risk yiiksek
oldugundan, iiyeligin saglamis oldugu faydalar, ancak olumlu hizmet deneyimleri
sonucunda degerlendirilebilir veya bazilar1 ¢ok kolay degerlendirilemezler
(Bryson ve Gomez, 2003, s. 74). Daha once tartisildig1 iizere boliinemez sendikal
hizmetler yasalar ve yonetmelikler cercevesinde iiyeler de dahil olmak {izere tim
calisanlara standart olarak saglandigindan hetorejenlik sorunu ortadan kalkmakta
iken sec¢imlik sendikal hizmetlerde iiyelerin katkist sonucu etkilediginden, zaman
ve liye baglaminda standart bir hizmetin saglanmasi miimkiin olmamaktadir
(Soderland&Julander, 2003, s. 7). Genel olarak kar amaci giitmeyen sivil toplum
Orgiitii olarak sendikalarin temel amaci, iiyelerinin c¢ikarlarimi ve refahini
korumaktir. Kar amaci giitmeksizin ve yasal diizenlemeler ¢ergevesinde goniillii
tiyelerin kolektif katkisiyla belirtilen amacglar1 gergeklestirme yolunda faaliyet
gosteren sendikalarin verdikleri hizmet, hizmet anlayis1 ve yontemi acisindan kar
amact giiden isletmelerin verdikleri hizmetten farklilagmaktadir. Dolayisiyla
sendikal hizmet kalitesinin algilanmasinda {iyeler, diger hizmetlerden farkl
ozelliklere iliskin bilgi ipuglarimi toplayacak ve ipuglarma dayali olarak soz

konusu farkli 6zelliklere 6nem atfederek degerlendirmelerini yapacaklardir.
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Diger hizmetlerde oldugu gibi algilanan sendikal hizmet kalitesi, ortaya
konulan sendikal hizmet performansinin (gerceklesen hizmetin), s6z konusu
performansa dair {iyelerin (tiiketicilerin) beklentilerini karsilama derecesi olarak
tanimlanabilir (Weinstein&Johnson, 1999, s.70). Literatiirde yaygin olarak
kullanilan SERVQUAL modeli ve 6lgeginin algilanan sendikal hizmet kalitesini
kavramlastirmakta ve 6lgmekte kullanilmasi birka¢ ag¢idan uygun olmayacaktir.
Herseyden once sendikal hizmet, diger hizmet tiirlerinden farklilik gostermektedir
ve Caro ve Garcia (2008, s. 708) tarafindan belirtildigi tlizere farkli hizmet
tiirlerinin algilanan kalitesini kavramlagtirma ve 6lgme amaciyla SERVQUAL
modeli gibi standart modelleri ve Olgekleri uyarlama yerine bunlarin miisteri
tarafindan atif yapilan farkli 6zelliklerini degerlendiren modeller ve Olgekler
gelistirilmelidir. Alanda yapilan erken donem c¢aligmalarinda bile SERVQUAL
modeli ve 6l¢eginin, farkli hizmet tiirlerinde algilanan hizmet kalitesi boyutlarini
yakalamakta yetersiz kaldigim1 ve farkli hizmet tiirlerine genellemelerinin uygun
olmayacagimi gostermektedir (Babakus&Boller, 1992, s. 260). Diger taraftan
SERVQUAL 6lgegi algilanan hizmet kalitesini, miisterinin hizmet beklentileri ile
gerceklesen hizmet performanst hakkindaki algilamalarimi  karsilastirarak
Olcmektedir. Ancak beklentiler dinamik yapidadir, hizmet satin alimindan once
degisik kaynaklarda elde edilen bilgiyle olusturulurlar ve hizmetle yasanan
deneyimler sonucu miisteri tarafindan siirekli revize edilirler (O’Neill vd., 2003,
s.284). Dolayistyla SERVQUAL o6lgegi sendikal hizmet kalitesini 6lgme amaciyla
uyarlanirsa, sendikaya yeni katilmig {iye ile sendika hizmetlerinden yararlanmis
deneyimli iiyenin beklentileri arasinda tutarlilik bulunmayacak ve 6l¢iim sonuglari
yaniltict olabilecektir. Algilanan hizmet kalitesi ve miisterinin duydugu hizmet
tatmininin  Ol¢limiinde miisterinin degerlendirme siirecinde rol o0ynayan
beklentiler, iki kavrami karigtirmamak amaciyla Zeithaml vd. (1993, s. 8)
tarafindan ¢ikarimsal beklentiler ve arzulanan beklentiler olmak iizere ikiye
ayrilmistir. Diger taraftan miisteriye soruldugunda bunlar1 ayiramayacagindan, iki
kavram karismakta ve algilanan kalite yerine, miisteri tatminin Olgiimiine
yonelebilmektedir. Cronin ve Taylor’in (1992, s. 58) ortaya koydugu SERVPERF
Ol¢cegi algilanan hizmet kalitesini beklentiler olmaksizin ortaya konulan hizmet
performansi {izerinden degerlendirmektedir ve giiniimiize kadar algilanan hizmet
kalitesini 6lgmek amaciyla kullanilan uygun yontem olarak arastirmacilar arasinda

yaygin sekilde kabul gérmiistiir.
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Algilanan hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu olmasinin yaninda ayni zamanda
ana Kkalite boyutlarin1 etkileyen alt kalite boyutlarindan olusan karmagik
degerlendirme siirecini ifade ettigi bilinmektedir. Bir baska ifadeyle miisteri
hizmet kalitesini 6nem atfettigi ana kalite boyutlar1 tizerinden ve s6z konusu ana
kalite boyutlarini, onlarla iligkili alt kalite boyutlarina yaptig1 atiflar lizerinden
hiyerarsik degerlendirme siirecinde algilamaktadir. Daha once tartisildigr lizere
algilanan hizmet kalitesine hiyerarsik yaklagim, Dabholkar vd. (1996, s.6)
tarafindan Onerilen, ana ve alt kalite boyutlarin1 igeren Perakendeci Hizmet
Kalitesi  Modeliyle  baslamistir.  Ilerleyen  yillarda  hizmet  Kkalitesi
degerlendirmelerinin miisteri tarafindan etkilesim, fiziksel ¢evre ve ¢ikti kalitesi
ana boyutlar1 ve ana boyutlarinin her birini bagimsiz olarak etkileyen iicer tane alt
kalite boyutlarindan olustugunu oOne siiren Hiyerarsik Hizmet Kalitesi Modeli
ortaya konulmustur. Gegen siiregte birbirini etkileyen hiyerarsik yapida
konumlanmis alt ve iist kalite boyutlarindan olusan Perakendeci ve Hiyerarsik
Hizmet Kalitesi modelleri gibi yansitict modeller (Reflective Models)
kavramlastirma ve Ol¢iim amaciyla tercih edilir hale gelmislerdir
(Martinez&Martinez, 2010, s. 31). Daha oOnce algilanan sendikal hizmet
kalitesinin kavramsallastirilmasina ve dlgiilmesine yonelik model ve dlgek Onerisi
bulunmadigindan arastirmada en son ortaya konulmus bulunan Hiyerarsik Kalite
modelinin ve 6l¢eginin kavramsal cercevesinin kullanilmasinin uygun olacagi

distintilmiistiir.
2.4.1.1. Algilanan Sendikal Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Referans alinan Hiyerarsik Hizmet Kalitesi Modelinde miisterinin
karsilasmis oldugu hizmet performansini etkilesim, fiziksel ¢evre ve ¢ikti ana
boyutlari tizerinden degerlendirildigi 6ne siiriilmektedir (Brady&Cronin, 2001, s.
36). 11k defa Lehtinen ve Lehtinen (1991, s. 289-290) tarafindan algilanan hizmet
kalitesinin 6nemli boyutu olarak tanitilan etkilesim kalitesi, hizmet iiretimi ve
dagitimi  swrasinda  hizmet  firmasinin  temas  personeli,  hizmetin
{iretiminin/dagitimmin yapildig1 ortamin karsilasilan fiziksel unsurlar1 (Ornegin;
yerlesim, dekorasyon, alet/edevat, dis cephe, aydinlatma, personelin
giyimi/kusami, yol gosterici tabelalar vs.) ve hizmet ortaminda bulunan diger
miisterilerle gerceklesen etkilesimin, hizmet alanin iiretim/dagitim siirecine

katilim stiline uygunlugu olarak tanimlanmistir. Grénroos, (1984, s. 37-38)’a gore
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miisteri aldigr hizmetin temel beklentisini karsilayan tarafini temsil eden aletsel
performans (Teknik Kalite) ve hizmet firmasimin elemanlari, fiziksel g¢evre
elemanlar1 ve teknik kaynaklartyla etkilesiminin yarattig1 psikolojiyi temsil eden
ifadesel performans (Fonksiyonel Kalite) kriterleri tizerinden degerlendirmektedir.
Dolayisiyla fonksiyonel kalite boyutu, miisterinin hizmet alirken etkilesimde
bulundugu insan ve nesnelerin, hizmetin nasil saglandigina iligkin katkilarini
degerlendirmesinden ibarettir. Hizmet kalitesinin ortaya konuldugu hizmet
karsilagmast sirasinda hizmet elemanin miisteriyle yakindan ilgilenmesi, onu
giivende hissettirmesi, arkadas¢a davranmasi, nazik olmasi, diiriist davranmasi,
etkili cevaplar vermesi, bilgisiyle problemlere ¢oziim getirmesi ve giivenilir
hizmetin siirekli saglanacag: fikrini asilamasi gibi faktorlerin miisteri tarafindan
yakindan degerlendirildigini arastirma sonuglar1 gdstermektedir (Dabholkar vd.
1996, s. 7; Dabholkar vd. 2000, s. 167). Diger taraftan karsilamanin gergeklestigi
hizmet alaninda (servicescapes) miisterinin kalite degerlendirmesine konu olan
ozellikler hizmet alanimin yerlesimi ve fonksiyonelligi, hizmet ortaminin
ambiyansi ve ortamda bulunan isaretler, semboller ve dekorasyon nesneleri olarak
siralanmaktadir (Bitner, 1992, s. 65-67). Benzer sekilde sendikal hizmetten
yararlanirken tiyeler ortamda bulunan insan (sendika temsilcisi/yetkilisi ve diger
tiyeler) ile insan dis1 (fiziksel ¢evre elemanlari, ortam ambiyansi ve prosediirler)
faktorlerle etkilesimde bulunmaktadir ve s6z konusu etkilesim hakkinda

degerlendirmeleri ¢alismamizda Sendikal Temas Kalitesi olarak ele alinmustir.

Mevcut algilanan hizmet kalitesi modellerinde olmayan Temsil Kalitesi,
sendikal hareketten tiyelerin bekledigi dnemli hizmetlerden birisi oldugundan, ana
kalite boyutu olarak kavramsal model kapsaminda degerlendirilmistir. Alanda
yapilan ¢alismalar sendikaya katilim, sendikal faaliyetleri destekleme ve sendikal
baghlik konularinda iiyelerin, sendikanin igveren karsisinda kendilerini etkili
sekilde temsil edecegi, haklarini koruma noktasinda sesleri olacagi, kolektif
cabayla sosyal adaleti saglamalarina yardimci olacagi, sahip olduklar1 diinya
goriisiinii toplumda temsil edecegi ve orgiit ici demokrasi sayesinde alinacak
sendikal eylem kararlarinda s6z sahibi olacaklar1 konusundaki inanglar1 etkili
olmaktadir (Cihanla vd. 2018, s. 211; Cark, 2021, s. 159; Deery&Iverson, 2005, s.
590-593: Yu 2014, s. 72). Son olarak referans alinan modelde de bulunan ¢ikti

kalitesi, saglanan hizmetten elde edilen faydalarin degerlendirildigi boyutu temsil
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etmektedir. Ayrica Hiyerarsik Kalite Modelinde miisterinin elde ettigi hizmet
ciktistni1 maddi yararlar disinda, hizmet i¢in gecen bekleme zamanini
degerlendirdigi ve hizmetin iyiligi/kotiliigli konusunda kisisel muhasebesini
yaptigi ileri siirilmiistiir (Brady&Cronin, 2001, s. 40). Lehtinen ve Lehtinen
(1991, s. 293)’e gore miisteri ¢ikti kalitesini, somut g¢iktilar (Ornegin; oto
yikamacidan sonra otomobilin goriiniisii) ve soyut ¢iktilar (Ornegin; Liiks bir
restorantta yenilen yemegin yaratti31 deneyim ve duygular) olmak iizere iki boyut
tizerinden degerlendirmektedir. Miisterinin hizmetten yararlandiktan sonra elinde
ne kaldigima iligkin sorgulamay1 yaptig1r boyutu Gronroos (1984, s. 38) algilanan
teknik kalite olarak tanimlamistir. Teknik kalite, hizmetin miisterinin temel
ithtiyacina en iyi sekilde cevap vermesidir veya miisteriye hizmetten bekledigi
somut ¢iktilarin ve/veya temel faydalarin saglanmasidir. Somut ¢ikt1 ve soyut
faydalara ek olarak SERVQUAL Modelinde ¢ikt1 kalitesi, miisteriye ilk defada
sorunsuz hizmetin saglanmasini ifade eden giivenirlik boyutuyla temsil edilmistir
(Parasuraman vd., 1991, s. 82). Alanda yapilan ¢alismalar, iiyelerin sendikaya iiye
olurken ve iyeliklerini siirdiiriirken sendikanin kendilerine destek olacagina,
ekonomik refahlari iyilestirecegine, sosyal yasamlarina iliskin ek faydalar
saglayacagina, belirledikleri amacglara wulasabilmelerine yardim edecegine
inanmalarinin  ve giivenmelerinin 6nemli rol oynadigin1  gostermektedir
(Devinatz&Rich 1996, s. 207; Ebbinghaus, 2011, s. 11; Hekimler, 2017 s. 139 ).
Dolayisiyla aragtirma kapsaminda oOnerilen kavramsal sendikal hizmet kalitesi

modelinde ¢ikt1 kalitesi ana kalite boyutu olarak ele alinmistir.
2.4.1.2. Sendikal Temas Kalitesi

Sendikal Temas kalitesi, hizmeti veren sendika temsilcisi/yetkilisi ve
hizmetin verildigi fiziksel ortamin Gzellikleriyle etkilesimi sirasinda algiladig:
somut ve soyut ipuglar1 iizerinden s6z konusu etkilesimin kalitesini
degerlendirmesi olarak tanimlanabilir. Ge¢mis ¢alismalarda fonksiyonel kalite ve
Hiyerarsik Kalite Modelinde etkilesim kalitesi olarak adlandirilan kalite
boyutunun, hizmetin {retimi ve dagitimi siirecinde karsilagilan hizmet
personelinin tavir, tutum, davranis ve yeteneklerinin, hizmetin sunum sekline olan
etkilerinin miisteri tarafindan degerlendirilmesi olarak tanimlanmakta ve algilanan
hizmet kalitesinin  Onemli belirleyicisi oldugunun alt1  c¢izilmektedir

(Brady&Cronin, 2001, s.37). S6z konusu siiregte hizmet personelinin nezaketi,

82



istekliligi, hizmet hakkindaki bilgisi ve hizmet sunumu sirasindaki tavirlar
miisteri acisindan son derece Onemlidir (Caro&Garcia, 2008, s. 706-720;
Dabholkar vd., 1996, s.3-16; Hernandez vd., 2009, s. 1173-1188; Kuo vd., 2011,
S. 944-951). Dogasi itibariyle yliksek temasla verilen sendikal hizmeti alirken
miisteri diger hizmetlerde oldugu gibi hizmet karsilagsmasi silirecinde sendika
temsilcisi/yetkilisinin tutum ve davranislarini dikkatle gozlemlemektedir. Diger
taraftan hizmet karsilasmasi sirasinda sendika iiyesi sadece sendika
temsilcisiyle/yetkilisiyle degil aynt zamanda hizmet ortaminin fiziksel
ozellikleriyle de etkilesime girmektedir. Hiyerarsik Kalite Modelinde algilanan
fiziksel cevre kalitesinin sicaklik, koku ve miizik gibi hissedilebilen faktorleri
kapsayan ambiyans, hizmet alaninin fonksiyonel kullanimma ve estetik
goriinimiine katki saglayan yerlesik unsurlar1 ifade eden tasarim ve hizmet
alaninda bulunun diger miisterilerin tutumlari, davranislari, giyimleri, tagidiklar
isaret ve sembolleri kapsayan sosyal etmenlerden etkilendigi One stirtilmiistiir
(Brady ve Cronin, 2001, s. 39). Ilerleyen kisimlarda goreceginiz iizere, diger
hizmet tiirlerinin miisterilerinden farkli olarak sendika iiyeleri, dayanigsma yoluyla
kolektif olarak sendikal amaglar1 gergeklestirmek iizere bir araya gelmis
bireylerdir. Bu nedenle, aym1 diinya goriisiinii paylastiklar icin diger iiyelerin
fiziksel goriiniimii veya davraniglari, algilanan hizmet kalitesini belirlemede
onemli bir faktdr olmayabilir. Diger taraftan Hiyerarsik Kalite Modelinde
etkilesim kalitesinin 6nemli belirleyicisi olarak ele alinan kalite alt boyutu hizmet
personelinin uzmanhigi, ¢alismada Onerilen kavramsal model kapsaminda temas

kalitesini etkileyen davranig alt boyutu icerisinde degerlendirilmistir.
2.4.1.2.1. Tutum

Hizmetin iiretimi ve dagitimi siirecinde temas personelinin sergiledigi
nezaket, empati ve yeterliligin, miisterinin hizmet kalitesi degerlendirmelerini
onemli Olglide etkiledigi gecmis calismalarda ortaya  konulmustur
(Dabholkar&Abston, 2008, s. 963). Davranis ve uzmanlik yaninda personelin
tutumu daha Once tartisilan fonksiyonel kalitenin onemli belirleyicisidir ve
fonksiyonel kalite miisteri temasinin yiiksek oldugu hizmetlerde bazen hizmet
ciktisinin algilanan kalitesini temsil eden teknik kaliteden 6nemli hale gelmektedir
(Brady&Cronin (2001, s.38). Sendikal hizmet, dogasi geregi yiiksek iiye

temasiyla saglanan hizmet tiirtidiir. Yapilan caligmalar hizmet dagitimi sirasinda
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gerceklesen kisisel etkilesimde miisterinin, hizmet elemaninin tutumunu, problem
¢ozme yetenegini, empati kurmasimni ve arkadas yanlisi olmasimi ozellikle
degerlendirdigini gostermektedir (Caro&Garcia, 2008, s. 706-720; Kuo vd., 2011,
S. 944-951). Sendika temsilcisi/yetkilisinin de benzer sekilde mevcut ve/veya
potansiyel {iyelere yaklasiminda ve iletisiminde takindigi tavir ve tutum etkili
olacaktir. Bu baglamda, sendikal hizmetin sunumunda sergilenen tutumun
ozellikleri hizmet vermeye isteklilik, empati kurma ve miisteriye kars1 sicak tavir
sergileme gibi unsurlar, sendika temas kalitesinin 6nemli belirleyicileri haline
gelecektir. Nitekim Sinclair ve Tetrick' e (1995, s. 669-680) gore, sendika
yetkilisi/temsilcisi ile tiyeler arasinda olumlu yaklagima dayali kurulan iligki,
tiyelerin destek algilarinin  gelisimine yol agmakta ve onlarin sendikal

bagliliklarin1 gli¢lendirmektedir.
2.4.1.2.2. Davranis

Hizmet kalitesi alaninda yapilan ¢alismalar, hizmet karsilasmasi sirasinda
personelin sergiledigi davranislarin, misteriyle kurulan iliskinin kalitesini ve
olumlu algilanan iligki kalitesinin, miisteri memnuniyetini etkiledigini ortaya
koymaktadir (King&Garey, 1997, s. 41). Bir bagka tabirle hizmet personelinin
olumlu ve etkili algilanan davranis bi¢cimi, miisteri iliskilerini giiclendirmekte ve
misteri memnuniyetini arttirmaktadir. Ayrica, hizmet karsilasmasi sirasinda
temas personelinin iletisim becerileri ve ikna yetenekleri, isletmenin genel imajimni
olumlu katki saglar ve miisteri deneyimini zenginlestirir. Son olarak miisteriye
¢oziim odakli yaklasim, miisterinin hizmet firmasin1 yeniden tercihinde ve rekabet
avantaji kazanilmasinda etkili olur. Brady ve Cronin (2001, s. 38) caligsmasi,
personel davranist ve uzmanhiginin, algilanan etkilesim kalitesini belirleyen
onemli degiskenler oldugunu gostermektedir. Yogun miisteri temas1 gerektiren
sendikal hizmetin iiretim ve dagitim siireclerinde de sendika temsilcisi/yetkilisinin
sergiledigi davranislar ve sendikal konularda bilgi donanimina sahip olmasi,
mevcut ve/veya potansiyel lyelerin kendileriyle kurulan temasin kalitesini

degerlendirmelerinde etkili olacaktir.

Sendikanin tanitilmasi, yeni iyelerin kazanilmasi, iyelerin faaliyetlere
katiliminin motive edilmesi ve sendikal bagliliklarinin arttirilmasi, temas sirasinda

gosterilecek caba ve davranislara baglidir. Ozellikle isyeri temsilcilerinin iiyelerle
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giindelik iligkilerinde ulasilabilir olmasi, onlarin sorunlarin1  6nemseyen
davraniglar sergilemesi, orgiitsel adalet ilkelerinden taviz vermemesi ve sendikal
amaclar dogrultusunda Ozveriyle c¢alismasinin sendikal bagliligi giliglendirdigi
bulunmustur (Martinez-Inigo vd., 2020, s. 882). ingiltere’de gerceklestirilen bir
diger c¢alismada, hava yolu calisanlarimin isyeri sendika temsilcilerinden iki
onemli beklentisinin taleplerine cevap verme konusunda yeterli ve ihtiya¢ aninda
ulagilabilir olmalart oldugu, goriilmiistiir (Taylor&Moore, 2015, s. 92Snape ve
digerlerinin (2000, s. 222-223) ¢alismasi, igyeri temsilcilerinin iiyeleri dnceleyen
ve kararlara katilimlarim1 destekleyen liderlik davranisi sergilemelerinin, ihtiyag
duyuldugunda erisilebilir olmalarinin, iiyeleri sendika politikalar1 konusunda
bilgilendirmelerinin ve iiyelerin sosyallesmelerine karsilikli iletisim yoluyla katki
sunmalarinin, sendikal faaliyetlere aktif katilim i¢in Onemli oldugunu
belirtmektedir. Dolayisiyla sendika iiyelerini bilgilendirme, davranig boyutu

altinda degerlendirilmesi gereken baska bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Yapilan ¢aligmalar 6zellikle isyeri yetki oylamalarinda potansiyel iicret
artiglari, ekonomik c¢evrede yasanabilecek degisimler, istthdam anlaminda
degisimlerin is ortamina yansimalar1 ve rakip sendikalarin ilgili konulardaki
faaliyetleri hakkinda iiyelerin bilgilendirilmesinin, sendikal hizmet kalitesi
konusunda beklentilerinin ve oylama kararlarinin sekillenmesinde 6nemli rol
oynadigini1 gostermektedir (Devinatz&Rich, 1996, s. 203). Benzer sekilde Clark’
m (2021, s. 170) arastirmasi, sendika tyelerinin 6zellikle sendikanin amaci,
tiyelik kosullari, saglanan hizmetler ve yapilan faaliyetler, iiyelik aidatinin
nedenleri, sendikanin yapisi, genel merkezle iliskiler ve problem aninda sendikaya
basvuru prosediirleri hakkinda sendika isyeri temsilcileri ve/veya sendika
yetkilileri tarafindan bilgilendirmeye 6nem verdiklerini vurgulamaktadir. Deery
ve lverson, (2005, s. 590) arastirmasinda, sendikanin yoOnetimle pazarhiginda
tiyeleri bilgilendirmesi ve Ozellikle, liyelerden gelecek taleplere/isteklere cevap
verebilir durumda olmasinin sendikal bagliligi gili¢lendirdigi belirtilmistir.
Tirkiye’de faaliyet gosteren sendikalarin ve ozellikle kamu sendikalarinin en
zayif oldugu nokta tiyelerine ulasmada ve kendilerini onlara anlatmakta yetersiz
kalmasidir ve resmi kanallar diginda sendikal faaliyetler hakkinda bilgi edinen
tiyelerin sendikalarina karsi Onyargilari artmaktadir (Hekimler, 2017, s. 143).

Acgik ve seffaf bir iletisim kurarak, sendikanin hedeflerini, politikalarin1 ve

85



faaliyetlerini {iyelerin anlamalarim1 saglamak temel adimdir. Ayrica iiyelerin
endiselerini anlamak, duyarlilik gdstermek ve bireysel ihtiyaglara odaklanmak,
sendika temsilcilerinin/yetkililerinin iiyelerle giiglii bir bag kurmasi genel olarak

"Sendikal Temas Kalitesi"ni belirleyici unsurlari olacaktir.
2.4.1.2.3. Fiziki Varhklar

Fiziksel kalite, algilanan hizmet kalitesinin 6nemli belirleyicisi olarak ilk
defa Lehtinen ve Lehtinen (1991, s. 289) tarafindan tanimlanmistir. Bitner'e
(1992, s. 65-67) gore, hizmetler temelde soyut performanslar oldugundan, kalite
algilamas1 sirasinda miisterinin  hizmetin gergeklestigi alanin (servicescapes)
somut Ozelliklerine iliskin ipuglarmi degerlendirdigi belirtilmektedir. Bu
kapsamda, hizmet alanimnin yerlesimi ve fonksiyonelligi, hizmet ortaminin
ambiyansi, ve ortamda bulunan isaretler, semboller ve dekorasyon nesneleri,
degerlendirmede On plana c¢ikmaktadir. Alanda yapilan c¢alismalar, belirtilen
Ozelliklere yapilan miisteri atiflarinin algilanan hizmet kalitesini belirleyen 6nemli
bir boyutu olusturdugunu ortaya koymaktadir (Brady&Cronin, 2001, s. 36). Uye
temasinin oldukca yiiksek oldugu sendikal hizmetlerde, belirtilen 6zelliklerin {iye
kalite algilama siirecinde degerlendirme unsuru olmasi beklenmelidir. Fiziksel
goriintliyli olusturan ilgili unsurlar, kurum hakkinda hedef kitlenin ilk intibasini1 da
etkilemektedir. Kurumun tiirline goére unsurlardan bir veya birka¢1 agirlikh
degerlendirilmesi, kisilerin (mevcut ve/veya potansiyel iiyelerin) kurum imaji
algilamalarini olumlu veya olumsuz sekilde etkilemektedir (Biber, 2001, s. 115).
Mevcut ve/veya potansiyel iiyeler, kendilerini daha rahat hissettikleri
mekanlardaki ~ sunumlardan,  bilgilendirmelerden = veya  toplantilardan
etkilenmektedirler. Arastirma sonuglari, giinimiiz miisterilerinin kendilerini 6zel
hissettiren satin  alma deneyimi arzulamakta oldugunu gostermektedir
(Arslan&Baycu, 2006, s. 85). Kurumun genel goriiniimii ve yarattii izlenim,
kurumsal kimlik ve kurumsal imaj arasindaki etkilesimi belirleyen Onemli
faktorlerden biridir (Peltekoglu, 1998, s. 281). Fiziksel goriintli, kurumun
isminden logosuna, is yerinde kullanilan mektup kagidina kadar olan her seyi

igcererek gorsel kimlik olusturur (Giizelcik, 1999, s. 186).

Hizmet sunumunda goriiniimiin biraktig1 imaj, kisilerin veya kurumlarin

zihinlerinde bilingli ya da bilingsiz olarak birakmis oldugu anlayis ve degerlerdir.
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Kisisel (profesyonel) imaj kimilerine goére kisinin nasil giyindigiyle veya
gonderdigi sozsiiz mesajlarla alakaliyken, kimilerine gore ise, kisinin nasil
konustugu ve ses tonudur. Bazilar1 ise kisisel imaj1 “biriyle ilk karsilastiginda
hissettikleri” olarak tanimlamaktadir. Sonug olarak kisisel imajin bir iletisim araci
oldugu sdylenebilir (Dinger, 1998, s.94). Sendikalar gibi sivil toplum kuruluslari,
kendilerini sahada temsil edenlerin kisisel imajina 6nem vermektedir. Dolayisiyla
sendika temsilcisinin/yetkilisinin tutum ve davranislar1 yaninda giyim ve kusamin
da verilmek istenen sendikal imajla uyumlu olmas: gerekmektedir. Ozellikle
potansiyel iiyeler gibi temsilciyle/yetkiliyle daha 6nce karsilasmamis olanlara,
bunlarin kisilikleri hakkinda dogrudan ve kisa yoldan ilk bilgiyi verecek sey
giyimleri ve kusamlaridir (Barutcugil, 2002, s. 62). Sendika binasi ve/veya
ofislerin tasarim ozellikleri, yerlesim plani, barindirdigi donanim, mobilya ve
dekorasyon nesneleri ve elemanlarin giyimi/kusami kadar iiyeler tarafindan
ulasilabilirligi de 6nemlidir. Ingiltere’de gergeklestirilen bir ¢alismada sendikanin
calisma saatlerinin disinda ve hizmet verilen sube ofislerinin uzakta olmasinin,
kamu calisanlarinin yerel sendika yetkililerinin ulasilabilirlikleri konusundaki
algilarin1 ve sendikal faaliyetlere katilim yoniindeki motivasyonlarini olumsuz

etkiledigi belirtilmistir (Guillaume &Kirton, 2020, s. 221).
2.4.1.3. Sendikal Temsil Kalitesi

Sendikaya iiye olma, sendikal faaliyetleri destekleme ve sendikal baglilik
konularinda calisanlar, iiyesi olacaklar1 veya iiyesi bulunduklar1 sendikanin
isveren karsisinda kendilerini etkili olarak temsil edip etmedigini dncelikli olarak
degerlendirmektedir. ingiltere’de yapilan arastirmada kamu c¢alisanlarinin isveren
(kamu otoritesi) karsisinda bir sorunla karsilastiklarinda sendikalarinin kendilerini
yasal olarak temsil edecegi, ¢alisanlarin sesi olacaglr ve adaletsizliklere karsi
kendileri adina miicadele edecegi konusundaki inanglarinin sendikada kalma
egilimlerini etkiledigi bulunmustur (Guillaume&Kirton, 2020, s. 219). Uyelerinin
ekonomik, sosyal ve politik refahlarin1 artirmaya yonelik ¢alisan sendikalarin
varhigi, lyelerine baglidir ve iiyelerin sendikalarinin séz konusu refah artisina
iligkin faaliyetlerini goniillii olarak desteklemelerini etkileyen en 6nemli faktor,
onlarin ¢aligma hayatindaki haklarin1 korumak amaciyla girisilecek toplu pazarlik,
politik eylem ve yasal bagvurularda gosterecegi etkili temsildir (Clark, 2021, s.

159). Calismada ele alinan kamu sendikalarinin mevcut ve/veya potansiyel
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miisterileri kamu calisanlaridir ve isveren konumundaki kamu otoritesi karsisinda
tiyelerin temsili, saglanan hizmetin Kisisel bazda degerlendirilmesinde &nemli

olacaktir.

Ekonomik kazanimlar gibi digsal motive edicilerin sendikaya iiye olma
kararimi etkilerken, sendika tiyeligini devam ettirme gibi uzun donemli kararlar
tizerinde iyelerin sendikali olmaya idealist veya ideolojik bakislarinin onemli
oldugu bulunmustur (Fiorito vd., 2014, s. 355). Dolayisiyla sahip olunan diinya
goriisiiniin, halihazirda sendika tarafindan benimsendiginin ve temsil edildiginin
bilinmesi her ne kadar sendikaya baglilik ve sendikaya kendini adama
kararlarinda etkili olsa da, aym1 zamanda iiyenin sendikal hizmet Kkalitesi
degerlendirmelerinde de onemli rol oynamasi beklenmelidir. Bireylerin sendikal
harekete kendilerini adamalarinin altinda yatan en 6nemli belirleyicinin, séz
konusu hareketin kendileri a¢isindan ahlakli bir durusu sembolize etmesinin ve bir
parcast olduklar1 hareket vasitasiyla sosyal adaleti saglayacaklarina inanglarmin
oldugu ge¢mis arastirmalarda belirtilmistir (Upchurch vd., 2012, s. 860; Yu 2014,
S. 72). Diger taraftan giinimiizde etkili bir sendikadan sosyal fonksiyonlar1 geregi
liye mobilizasyonu iizerinden devsirdikleri giicii kullanarak politik, ekonomik
ve/veya sosyal giindeme iliskin benimsenen diinya goriisii dogrultusunda tutum
sergilemesi beklenmektedir (Selamoglu, 2004, s. 40). Son olarak demokratik sivil
toplum Orgiitleri olarak sendikalardan {iyelerini sadece isveren karsisinda etkili
olarak temsil etmeleri degil, ayn1 zamanda Orgiit i¢ci demokrasi geregi iiyelerin
kendilerini temsil haklarini esitlik¢i bir yaklasimla ve eksiksiz olarak vermesi, bir
baska ifadeyle, liyelerin sendikal idari yapilanmada yer almalarinin ve {iyelerin
almacak sendikal kararlarda s6z haklarinin bulunmasinin Oniinii  agmasi
beklenmektedir (Demirdizen &Lordoglu, 2013, s. 224). Bu nedenle sendikal

iklim, sendikal temsil kalitesinin alt boyutu olarak ¢alismada ele alinmistir.
2.4.1.3.1. Toplumsal Olaylar Karsisinda Temsil

Sendikanin islevsel ve giiclii bir sosyal taraf olabilmesi i¢in ekonomik,
sosyal ve siyasal olmak iizere ii¢ temel fonksiyonu barindirmasi gerekir
(Selamoglu, 2004, s. 40). Bunlardan sosyal fonksiyon, sendikalarin sadece kendi
tiyelerine karst sorumlulugunun bulunmadigini, aym1 zamanda tiim toplum

nezdinde sorumluluklarinin oldugunu belirtmekte ve s6z konusu sorumluluk
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kapsaminda sosyal olaylar karsisinda takindiklar1 kolektif tutumun ve eylemlerin,
liyeler de dahil olmak {izere toplumdaki bireylerin onlara bakis acilarim
belirleyecegini ileri siirmektedir (Cregan vd., 2009, s. 701-722). Diger taraftan
sendikalar politik fonksiyonlar1 geregi, iyelerini mobilize etmek suretiyle
devsirdikleri giicii kullanarak, is yasamiyla ilgisi olmayan ekonomik, sosyal ve
siyasi glindem gibi genis toplumsal kitleleri ilgilendiren konularda taraf
olabilmekte ve s6z konusu giindem konularini sekillendirebilmektedir.
Unutulmamalidir ki sendikalar, {iyenin sahip oldugu bireysel deger ve amaglarin
diger tiyeler tarafindan da genel olarak benimsendigi algisi iizerine insa edilen
kolektif yapilardir (Martinez-Inigo, vd. 2020, s. 881). Paylasilan diinya
goriisiiniin veya ideolojik kimligin toplumsal olaylar karsisinda takinilan tavir ve
sunulan ¢6ziim Onerilerinde temsil edilmesini tiyeler haliyle sendikadan
bekleyeceklerdir. Bir bagska deyimle sendikalar demokratik platformlar ve politik
orgiitlerdir. Mobilize edilen sendika tiyelerinin taraf olduklar1 politik, ekonomik
veya sosyal konularda sahip olduklari diisiincenin, mobilize eden sendika
tarafindan nasil sunuldugu ve desteklendigi, onlarin sendikal hizmeti
degerlendirmelerinde dnem kazanacaktir. Sendika tiyeleri, genel itibariyle yiiksek
ideolojik farkindaliga ve politik bilgi donanimina sahiptir. Ornegin; Flavin ve
Radcliff (2011, s. 259) calismasi, sendikalasmanin fazla oldugu iilkelerde oy
kullanma oranin yiiksek oldugunu ve sendika {iyelerinin, {iye olmayan calisanlara
nazaran daha yiiksek oranda se¢imlere katilarak oy verdiklerini ortaya koymustur.
S6z konusu donanim iiyelerin, giindem konularinda demokratik teamiiller
cercevesinde sendikalarinin  hamlelerini tam olarak degerlendirmelerini
beraberinde getirmekte ve degerlendirmenin olumlu olmast sendikalarin tiyeleri

mobilize etmesini kolaylastirarak politik giiclerini arttirmaktadir.
2.4.1.3.2. Kamu Otoriteleri Karsisinda Etkililik

Sendikalarin yeni iiye kazanimlar1 ve mevcut tiyelerini koruyabilmesi,
isveren (calismamizda kamu otoritesi) karsisinda sendikanin kendilerini temsil
giicii hakkindaki olumlu algilamalarina baghdir. Parasuraman ve digerlerinin
(1991, s. 120) arastirmasinda, miisteri taleplerine etkili cevap verme
(responsiveness), siire¢ kalitesinin 6nemli bir boyutu olarak tanimlanmistir.
Uyelerinin temel hizmet beklentilerine sendikanin duyarli olmasinin ve cevap

verebilmesinin, sendika se¢imlerinde oy kullanma, {liye toplantilarinda bulunma,
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yonetimde yer alma ve sorunlar1 sendika {izerinden takip gibi sendikal katilim
davraniglarini olumlu yonde etkiledigi bilinmektedir (Chacko, 1985, s. 363-373).
Frege (2002, s. 222-268) calismasina gore sendikalarin iiyelerine sagladiklari
temel hizmetleri kapsayan etkililik kapsaminda igverenle pazarlik, iiyeleri
orgiitleme, iiyelerle dayanmisma, kaynak saglama, krizleri yonetme, sendikal
mantaliteyi yerlestirme ve etkili liderlik gdsterme yer almaktadir. Ingiltere’de
kamudaki saglik calisanlari iizerinde yapilan arastirmada, sendikaya iiye olma
nedenlerinin basinda ihtiyag duyduklarinda sendikanin kendilerine uyusmazlik
halinde kisisel destek verecegi ve Tlcretler/calisma kosullariin iyilestirilmesi
kapsaminda anlagmalar yapacagi konularindaki olumlu algilamalarinin oldugu

ortaya konulmustur (Kerr, 1992, s. 43).

Algilanan orgiitsel destek, emeklerinin karsiliginda orgiitin - yasam
kalitelerine ve sahip olduklar1 degerlere yapacagi katkinin ¢alisanlar tarafindan
olumlu degerlendirilmesi olarak tanimlanabilir (Eisenberger vd., 1986, s. 503).
Sendikanin iiyelerinin orgiitsel destek konusunda temel beklentilerine duyarh
olmasi ve iiye tarafindan ihtiya¢c duyuldugunda beklentilere uygun yanit vermesi,
sendika se¢imlerinde oy kullanma, {iye toplantilarina katilma, yonetimde yer alma
ve sorunlar1 sendika araciliiyla takip etme gibi sendikal katilim davranislarini
olumlu yonde etkilemektedir. Sendikal memnuniyet, temel konular olan iicret ve
sosyal yardimlar gibi unsurlarin yani sira, sendikanin g¢alisma kosullarinin
tyilestirilmesi ve igverenle uzlagmazliklarin ¢6ziimiinde sergiledigi performansa
bagli olarak ortaya degismektedir (Fiorito vd., 1988, s. 294). Kochan ve
digerlerinin (1986) arastirmasinda, sendikal temsil konusunda gosterilen
performans ile iiye katilimi arasinda pozitif yonde iliski oldugunu gostermistir.
Buna karsin Leigh (1986), sendikanin performansina duyulan memnuniyetsizligin
sendikaya katilma istegine olumsuz etkide bulunacagini ifade etmistir. Chacko’ya
(1985) gore, sendikalarin temel hizmetleri arasinda isverenle pazarlik yapmak,
tiyeleri orgiitlemek, dayanigsma icinde olmak, kaynak saglamak, krizleri yonetmek,
sendikal kiiltiirti yerlestirmek ve etkili liderlik gostermek bulunmaktadir. Snape ve
digerlerinin (2000, s. 221) calismasinda, belirtildigi iizere tiim ayricaliklar1 ve
odiillendirmeleri devsiren sendika biirokratik yapisi, tiyelerin tutumlari, inanglar
ve degerleriyle ters diisen ve ¢ogu zaman isyeri yonetimiyle {iyelerle oldugundan

daha yakin iligkilere giren elit sendika temsilci ve yetkili sinifin1 dogurmaktadir.
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Sendika temsilci ve yetkililerinin tiyelerde, kendi hak ve menfaatlerinden ziyade
yonetimin ilgi ve cikarlarim1 temsil etmekte oldugu yoniindeki algi, onlarin

sendikal adanmisliklarina zarar vermektedir.
2.4.1.3.3. Diinya Goriisiiniin Temsili

Max Weber’in Sosyal Eylem yaklagimina gore toplum veya topluluklari
olusturan aktorler Amaca Yonelik Rasyonel (kisisel amaclarina ulastiracak en
uygun araci nesnel olarak degerlendirerek), Degere Yonelik Rasyonel (eylemin
beklenen sonuglarini ideoloji, din, ahlak ve etik gibi kisisel degerlerle
yargilayarak), Duygulara Bagli Rasyonel (agiga vurulan duygu halleri
dogrultusunda) ve Geleneksel (yerlesik teamiiller dogrultusunda) motiflerle
davranisi gerceklestirmektedirler (Hira, 2000, s. 52-53). Bu baglamda Sverke ve
Sjoberg (1995, s. 233), liyelerin sendikaya kendilerini adamalarin etkisi daha
kisa sureli olan Arag¢sal Rasyonellige Dayali adanmislik (iiyelerin bireysel
cikarlar1 dogrultusunda belirledikleri amagclara sendika yoluyla ulasacaklari
konusundaki inanglari) ile etkisi uzun siireli olan Deger Rasyonelligine Dayali
adanmighk (diger iiyeler tarafindan da aymi degerlerin, kimligin ve iiyelik
gururunun paylasilmakta olduguna dair duygular) olmak tizere iki boyutu oldugu
belirtilmektedir. Bu baglamda, sendikaya iiye olma ve {iyeligi slirdiirme
konusunda temel motive edicinin diger sendika iiyeleri tarafindan da aym
ideolojik veya diinya goriisiiniin paylasildigi konusunda insanlarin inanglaridir.
Ebbinghaus ve digerlerine (2011, s. 109)’e gore dlyelik yoluyla ideolojik
goriislerinin tlizerine kimlik insa etme arzular1 ve itibarlarii arttirma beklentileri
de insanlar tarafindan sendikaya iiye olma ve iiye kalma kararlarinda dikkatle

degerlendirilmektedir.

Sosyal gercekligin 6zellikli tarafin1 temsil eden tanimlanabilir bir sosyal
grup tarafindan sahip olunan baglantili inan¢lar, degerler ve tutumlar setini ifade
eden ideoloji, sendikalarin ortaya ¢ikmasinda hayati element oldugu kadar
ideolojik endoktirinasyon yoluyla {iiyelerin sendikaya bagliligin1 saglama
araclarindan en oOnemlisi ve {iyelerin de sendikaya kendilerini uzun siireli
adamalarin etkileyen en kritik faktorlerden birisidir (Chawla vd., 2018, s. 211).
Sendikalar, orgiit yonetiminin ideolojik egilimi g¢ercevesinde kendilerine yakin

gordiikleri bir siyasal partiyle ekonomik gerekgeli iligkiler yani sira, "ideolojik"
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yakinlik nedeniyle de iliski kurabilmektedirler (Mahirogullari, 2000, s. 320).
Kochan'a (1979, s. 23-31) gore bireylerin sendikanin hedefleri ve degerleri ile
benzerlik bulmalarinin, olumlu bir tutum gelistirmelerini ve sendikaya iiye
olmalarimi etkilemektedir. Benzer sekilde Haberfeld (1995, s. 658) calismasinda
da, bir¢ok iilkede sendikalarin politik partilerle ideolojik baglarinin varlig1 ve
calisanlarin sendikaya iiye olmasini etkileyen 6nemli faktorlerden birinin, sahip
olunan politik inan¢larin sendikanin benimsedigi ideoloji ile uyumlu olmasi
oldugu vurgulanmaktadir. Sendikal hareketin, paylasilan politik g¢erceve ve
kolektif kimlik, egitim ve sosyallesme yardimiyla sosyal kimlik insasina yardim
ve olusturulan kimligin iyeler tarafindan sahiplenilmesini saglayarak iiyelerin
konsolidasyonu yoluyla bicimlenen politik gorlisle uyumlu olmasi, sendikal
katilimi, aktif olarak eylemlere destek verilmesini ve sendikal {yeligin
yenilenmesini énemli 6l¢iide etkilemektedir (Upchurch vd., 2012, s. 858; Fiorito
vd. 2011, s. 489). Kamu sendikalar1 baglaminda yukaridaki tartisma
degerlendirildiginde, diinya goriisiiniin temsili 6nemli, algilanan sendikal hizmeti

etkileyen 6nemli bir boyut olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
2.4.1.3.4. Orgiitsel iklim

Orgiitsel iklim, calisanlar tarafindan hissedilen &rgiite hakim olan hava
olarak tanmimlayabilir ve birgok oOrgiitsel faktdrden etkilenerek calisanlar icin
olumlu ya da olumsuz c¢alisma ortami olusturur (Deniz&Coban, 2016, s. 50).
Karcioglu ve Aykanat (2012, s. 424) calismasinda belirtildigi tizere orgiitsel iklim;
inanilirlik, giivenilirlik, aciklik, igtenlik, yardimseverlik ve katilimcilik gibi
unsurlarin etkilesimiyle olusur. Goniillii olarak bir araya gelen ve dayanigsma
yoluyla sendikal amaglar1 gerceklestirmeyi amacglayan sendika {iyeleri hem
sendikal hizmetten yararlanan ve hem de sendikal hizmeti {ireten konumundadir.
Sendika yetkili organlari, iiyeler arasindan demokratik siire¢ sonunda
belirlenmekte ve sendikal kararlar, tyelerin katilimiyla kolektif sekilde
alinmaktadir. Bu  baglamda  sendikalarda  Orgiitsel  iklim,  sendika
temsicisi/yetkilisinin liderlik ve iletisim tarzi, 6rgiit i¢i demokrasi ve iiyelerin
sendikal karar alma siireglerine katilimi, iiyeler arasinda adalet ve esitligin
saglanmasi, tyelerin egitimi ve bilgilendirilmesi, Orgiit i¢ci dayanigma ve
isbirliginin desteklenmesi, ¢atisma yonetimi ilkelerinin uygulanmasi ve iiye geri

bildirimlerinin alinmasi gibi unsurlar tarafindan etkilenmektedir.
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Sendika i¢i demokrasi, iiyelerin sendika yonetsel yapisini belirleyen
secimlerde ve Onemli sendikal kararlarin alinmasi siireglerinde oy kullanarak
goriis bildirmeleri ve gerek gordiiklerinde, yine demokratik haklarini1 kullanarak
yasal mevzuat cercevesinde yoOnetsel yapiyr degistirebilmeleri olarak
tanimlanabilir (Demirdizen&Lordoglu, 2013, s. 224). Sendika i¢i demokrasinin
saglanabilmesi, iyelerin esit sekilde sendikal hak ve hizmetlerden
yararlanabilmesini ifade eden esitlik, sendikal uygulamalar hakkinda memnuniyet
veya memnuniyetsizliklerini oylama yoluyla ifade edebilmelerine olanak saglayan
secim, sendika icerisinde muhaliflerin veya azinlikta kalan gruplarin haklarinin
korunmasi, sendika igerisinde alinan tiim kararlar veya uygulamalar hakkinda tam
anlamiyla bilgi sahibi olmasi veya bunlar1 takip edebilmesi anlamma gelen
seffaflik, ayrima tabii tutulmaksizin sendikal karar mekanizmalarinda gorev
alabilmesi veya alinacak kararlarda goriislerini serbestge bildirebilmesini ifade
eden katilimcilik ve alman karar veya uygulamalarin  sonuglarini
denetleyebilmeleri ilkelerinin varhigina baghdir (Yenihan&Un, 2019, s. 31).
Bunlara ek olarak aragtirmalar, yerel sendika yetkilerinin katilimer liderligi
benimseyerek liyelerin sikintilarini serbestge dile getirmelerine izin vermeleri ve
sorunlarin kolektif sekilde ele alinmasi konusunda iiyeleri desteklemelerinin,
tiyelerin sendikal faaliyetlere katilim konusundaki motivasyonlarini arttirdigini

gostermektedir (Fosh, 1993, s. 583).

Glinlimiizde sendikalarin faaliyetlere iiyelerin katilimini saglamasini ve
olusturulacak ideolojik ¢erceveyle iiyelerin birlikteligini tesvik etmesinin yolu
eskinin otoriter yonetim yaklasimimi ve biirokratik oOrgiitlenme big¢imini terk
ederek iiyelerin bilgisini, becerisini, 0zgiivenini ve aktivitesini destekleyecek
demokratik yOnetim tarzini benimsemelerine baghdir (Upchurch vd., 2012,
5.862). Deery ve Iverson, (2005, s. 590-593) arastirmasinda sendikanin yonetimle
pazarhiginda taraflarin icerisinde oldugu kapsayici yaklasimi benimsemesi,
tiyelerin siire¢ hakkinda bilgilendirilmesi ve uzlasmazliklarin adalet ilkelerinden
sapmadan ¢oziilmesinin, calisanlarin sendikal iklimi pozitif algilamalarinda ve
sendikal bagliliklarinin armasinda 6nemli rol oynadigi belirtilmistir. Adalet ve
esitlik prensiplerine dayali bir anlayis, iiyeler arasinda giivenin olugmasini
desteklemekte ayrica diizenlen egitim programlari ve {yeleri bilgilendirici

faaliyetler ise iiyelerin sendika hizmetlerine daha etkin bir sekilde katilimini
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saglamaktadir. Tiirkiye’de yapilan calismada ¢alisanlarin sendika igerisinde
adaletin hakim oldugu, iyeler arasinda esitligin gozetildigi ve iiye katiliminin
tesvik edildigi konularindaki algilamalarinin, sendikal baghligi etkiledigi
bulunmustur (Oztiirk&Demirtas, 2019, s. 33). .

2.4.1.4, Sendikal Cikt1 Kalitesi

Brady ve Cronin'in (2001, s. 40) Hiyerarsik Kalite Modeli'nde 6ne siiriilen,
hizmetten yararlanmanin ardindan miisterinin elde ettigi ¢ikt1 kalitesini veya
teknik kaliteyi belirleyen unsurlar; bekleme siiresi, maddi kazanimlar ve hizmetin
niteligi hakkindaki algilanan 6nem agirliginin hesaplanmasidir. Gronroos (1984,
s. 41), soz verilen temel hizmetin beklentilere uygun olarak sunulmasiyla teknik
kaliteyi tanimlarken, hizmet miisterisinin siire¢ sonunda elde ettigi ¢iktilar1 kalite
algis1 agisindan dikkatle degerlendirdigini vurgulamaktadir. Teknik kaliteyi
tiiketicinin bir hizmet isletmesi ile etkilesiminin bir sonucu olarak fiilen elde ettigi
kalite olarak tanimlamaktadir (Gronroos, 1984, s. 37). Lehtinen ve Lehtinen’ in
(1991, s. 293) calismasinda ikinci kalite boyutunu olusturan ¢ikti kalitesi;
miisterinin, hizmet iiretim siireci sonunda meydana gelen, somut (Ornegin; oto
yikama sonras1 otomobilin gériiniisii) ve soyut (Ornegin; alinan egitim sonrasi
edinilen bilgi) hizmet c¢iktilar1 hakkindaki degerlendirmeleridir. Yazarlara gore
somut hizmet ¢iktilarin kalitesi, dogrudan veya bagkalarinin fikrine bagvurularak
degerlendirilebilirken, soyut hizmet ¢iktilari, yasanilan tecriibenin, yalnizca
miisteri tarafindan degerlendirilebilen duygusal kismudir (Lehtinen&Lehtinen,
1991, s. 290). Diger taraftan hizmet ¢iktisinin miisteri temel hizmet beklentisini
tam olarak karsilamasi yeterli olmamakta, hizmet kalitesi agisindan s6z konusu
ciktinin hatasiz ve siirekli olarak saglanmasi veya bir bagka degisle, miisteri
nezdinde hizmetin giivenilir olarak algilanmasi gerekmektedir (Parasuraman vd.,
1985, s. 45). Arastirma kapsaminda tiyelerin sendikal hizmetten bekledigi ¢iktilar
ekonomik/sosyal kazanimlar, kisisel amaclara ulasmada sendikanin algilanan

aragsallig1 ve gilivenirlik olarak kavramlastirilmistir.

Degisim teorisine gore insanlar kisi veya oOrgiitlerle iliski igerisine
girerlerken elde edecekleri faydalar1 ve kendilerine getirecegi maliyetleri rasyonel
olarak analiz ederler (Sinclair&Tetrick, 1995, s. 670). Sendikaya iiye olma,

faaliyetlerine katilim saglama ve {iiyeligi birakma davraniglarini 6nemli Slciide
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sendikanim aragsallig1 olarak ifade edilen ekonomik degisim (Ornegin; iiyeligin
saglayacagi Tlcretlerdeki, c¢alisma sartlarindaki ve diger kazanimlardaki
iyilestirmeler) ve algilanan sendikal destek olarak ortaya ¢ikan sosyal degisim
konusundaki tiyelerin degerlendirmeleri etkilemektedir (Redman&Snape, 2005, s.
766). Sendikal destek, kamu otoriteleri karsisinda etkililik bashgi altinda
tartistlmigtt. Diger taraftan, iiyeligin saglayacagi fayda ve kazanimlar
garantileyecegi konusundaki sendikaya duyulan giivenin algilanan sendikal
destekle birlestiginde, sendikal adanmiglik duygusunu gii¢lendirdigi goriilmistiir
(Snape&Redman, 2007, s. 370). Diger taraftan Sosyal Degisim Teorisi insanlarin
sendikalar gibi oOrgiitlere {iye olmalarinin ve sendikal amaclar1 benimsemelerinin
sadece karsiliklilik ilkesi ve uzlasilan normlar dogrultunda fayda ve kazanim
beklentilerine degil, ayn1 zamanda sendikalarin igyerinde statiilerinin devamina
veya yiikselmesine yapacaklar1 katkilar sonucunda elde edecekleri (hatta diger
sendika lyelerinin aleyhine olabileceg8i gercegine ragmen) itibar ve kazang gibi
diger sosyal beklentilere bagli olabilecegini sdylemektedir (Cropanzano &

Mitchell, 2005, s. 879).
2.4.1.4.1. Kazanimlar

Insanlar sendikalara iiye olurken, sendikanmn saglayacag: faydalarla, iiye
olmanin kendilerine maliyetini karsilastirmaktadir. Eger iiye olma dolayisiyla elde
edecekleri ¢alisma yasamiyla alakali (Ornegin; disiplin sorusturmalarinda temsil,
yasal destek, is saglig1 ve gilivenliginin uygulanmasi veya toplu soézlesme ticret
artislar1 vs.) veya bunun disinda kalan faydalar (Ornegin; saglik sigortalari, kredi
kartlar;, magaza anlagmalari, iicretsiz saglik hizmetleri vs.), maliyetten (Ornegin;
sendika kesintileri veya liye olma dolayisiyla kagirillan terfiler vs.) fazlaysa,
calisanlar sendikaya iiyeliklerini devam ettirmektedir (Ebbinghaus, 2011, s. 11). Is
kosullar1 ve ticretler disinda sendikalarin sagladiklar {iyelik avantajlar1 sadece
finansal veya refah destegiyle sinirli olmayip ayni zamanda iiyelere egitim ve
Ogretimin saglanmasi konularini da igermektedir (Ratna&Kaur, 2012, s. 49-54).
Ingiltere’de  yapilan ¢alismada saglik c¢alisanlarmin  kamu sendikalarina
katilimlarinda rol oynayan faktorlerin basinda iiyelere saglanan yasal destek,
uyusmazliklarda kisisel yardimlar ve finansal faydalarin (kredi, tatil, banka
promosyonlart ve sigorta avantajlart vs.) geldigi ve sendikaya iliye olmama

nedenleri arasinda sendika kesintilerinin fazla olmasi ve terfi olanaklarinin
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oniinde engel olabilecegi gibi nedenlerin 6n plana ¢iktig1 gorilmektedir (Kerr,
1992, s. 43). Benzer sekilde Kuruvilla ve Swerke (1993, s. 10) calismasinda,
tiyelerin sendika araciligiyla elde ettikleri faydalara olan inanglarinin, onlarin
sendikal hizmetten memnuniyet derecelerini Oncelikli olarak etkiledigini
belirtmektedir. Giiney Afrika’da yapilan ¢alismada, kamu sendikalarinin is saglig
ve giivenligi, mali haklar, yonetimle anlagsmazlik ve uyusmazlik ¢oziimii, yasal
destek saglama ve egitim olanaklarmin iyilestirilmesi konularinda yardimei
olacaginin iiyeler tarafindan olumlu algilanmasinin, onlarin sendikal hizmetlerden
tatmin diizeylerini arttirdigin1 géstermektedir (Kgapola, 2017, s. 195-196). Bu
baglamda, kamu sendikalar1 tarafindan sunulan hizmetin  kalitesini
degerlendirirken, tliyelerin muhtemelen rasyonel bir sekilde elde edecekleri veya
elde ettikleri faydalar ile iiyelik maliyetlerini karsilagtirmalarinin olast oldugu

sonucuna varilabilir.
2.4.1.4.2. Sendikanin Aragsallig

Insanlar, hem ekonomik amaclar1 gerceklestirmek iizere kurulmus hem de
kamu yararim1 gozetmek amaciyla olusturulmus orgiitlerde, kendilerine saglanan
aracsal faydalar1 elde etme motivasyonuyla bu orgiitlere iiye olmaktadirlar. Kar
amact giiden isletmeler baglaminda kullanilmakta olan Orgiitsel aragsallik
kavrami, gerceklestirmek istedikleri amaclarin1 orgiitiin glivence altina almada
etkin olacagt konusunda calisanlarin algisin1 ifade etmektedir (Blanchard
vd.,1986, s. 16). Sendikal aragsallik ise, tiyeler agisindan, sendikayla kurulan
iliskinin fayda ve maliyetlerinin biligsel bir degerlendirmesine dayali olarak
gelisen bir baglilik tiiriidiir (Newton&Shore, 1992, s. 279). Eger potansiyel iiyeler,
sendikalarin kendi ¢ikarlar1 i¢in daha giiglii bir aktoér oldugunu diisiliniiyorlarsa,
sendikaya iiye olma istekleri daha yiiksek olacaktir. Sendikal aragsallik algisi
yiiksek olan iiyeler, sendikanin kendilerine sagladigt maddi kazanglarin ve
odiillerin farkindadir. Bu nedenle, sendikaya olan bagliliklar1 ya da sendikal
memnuniyetleri, ihtiyaglarinin karsilanmasi dogrultusunda artar ya da azalir.
Aragsallik, liyelerin davranigsal niyetlerini ve davraniglarla baglantili biligsel ve
degerlendirici stireglerini etkiledigi belirtilmektedir (Mitchell&Biglan, 1971, s.
432-454).
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Haberfeld (1995) calismasinda sendikalarin is giivencesi, iyilestirilmis
calisma kosullar1 ve iicret diizeyindeki artig gibi iiyelerine sagladiklar1 ekonomik
veya aragsal faydalarin, sendikal katilim karalarini etkileyen ikinci 6nemli faktor
oldugu vurgulanmustir. Ingiltere’de kamu personeli saglik calisanlari iizerinde
yaptiklar1 aragtirmada Kerr (1992, s. 39-45), kamu ¢alisanlarinin sendika tiiyesi
olmalarinda etkili olan en 6nemli faktoriin sendikanin aragsallik faktorii oldugunu

belirtmistir.

Diger taraftan alanda yapilan caligmalar, insanlarin sendikalara iiye olma
konusunda sadece ekonomik amaclarina ulasmada bir ara¢ olarak gormeleri
olmaylp aynmi zamanda sendikanin toplumdaki giiciinii arkasina alma ve
sendikanin politik baglantilarini kullanma isteklerinin de 6nemli dl¢iide potansiyel
tiyeleri motive ettigi belirtmektedir (Langford, 1994, s. 265). Amerika Birlesik
Devletlerinde gergeklestirilen Goeddeke ve Kammeyer-Mueller (2010, s. 77) ile
Fiorito (vd., 2011, s. 500) calismalarinda, sendika aragsalliginin tiniversite
akademik personelinin sendikal katilim egilimlerini pozitif yonde etkiledigi
bulmustur. Tiirkiye’de faaliyet gosteren kamu sendikalarina iiye olmayr motive
eden nedenler arasinda sendikayi1 kullanarak terfi alma arzusu ve tayin yoluyla yer
degistirme istegi sayilabilir (Hekimler, 2017, s. 129). Dolayisiyla kamu
sendikalarinin yukarida sayilan kisisel amaglara ulagsmada araci rol oynayabilecegi
konusunda mevcut ve potansiyel iiyelerin degerlendirmeleri, onlarin sendikal

hizmet kalitesini algilamalarinda 6nemli rol oynayacagi beklenmektedir.

Kazanimlar, genellikle her bir sendika {iyesi i¢in sagladigi somut avantajlari
icerirken, sendikanin aragsalligi daha ¢ok sendikanin bireyin ¢ikarlarini koruma

ve gelistirmedeki etkinligine odaklanmaktadir.
2.4.1.4.3. Giivenirlik

Hizmet ¢iktisinin algilanan kalitesinin miisteri tarafindan
degerlendirilmesinde yegane boyut olan giivenirlik, s6z verilen hizmeti tam ve
dogru olarak miisteriye saglama konusunda firmanin algilanan yetenegi olarak
tanimlanmaktadir (Parasuraman vd., 1991, s. 338). Reichheld ve Sasser’e gore
(1990, s. 105-111) giivenirlik, sadece soz verilen hizmetin tam ve dogru olarak

verilmesi degil, bunun siireklilik kazanmasmin firma tarafindan gilivence altina
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alinmasidir. Hizmetin giivenilir olarak algilanmasinin miisteri memnuniyeti ve
sadakati iizerinde de etkili oldugunu gostermektedir (Booms&Tetreault, 1990, s.
71-84). Frege (2002, s. 221-248) ¢alismasinda, sendika etkinliginin giivene dayali
bir iliski oldugunu, sendika yoneticilerinin kendilerini (iiyeleri) temsil ettigi ve
cikarlarim1 savunduguna inandiklarinda, sendikaya daha fazla baglilik ve katilim
gosterdikleri vurgulanmaktadir. Benzer sekilde Kgaphola (2017) calismasinda,
tiyelerin sendikalarina duyduklari gilivenin, sendikanin {yelerine sagladig
hizmetlerin kalitesi, etkinligi ve memnuniyetiyle yakindan iliskili oldugunu ifade
etmektedir. Snape ve Redman' a (2007, s. 370) gore, tiyeler tarafindan sendikanin
vadettigi faydalarin ve kazanimlarin siirekliliginin giivence altina alindiginin
algilanmasi, tyelerin sendikaya duyduklart bagliligi giiclendirmektedir. Diger
taraftan Snape ve digerleri (2000, s. 221) calismalarinda, sendika idari
kadrolarinda sendikal giicii devsirerek meydana gelen elit gruplarin isverenlerle
yakin iliskilere girmesi ve sendikal amaglara ters sekilde iiyelerin
haklarini/menfaatlerini savunmada zafiyet gostermesi, sendikal hizmetlerin
giivenirligini ve sendikal aidiyeti zayiflatmaktadir. Yukaridaki tartigsmalarin
1s1ginda  giivenirlik  boyunun, algilanan sendikal ¢iktt kalitesinin 6nemli

belirleyicilerinden birisi oldugu degerlendirilmektedir.
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3. ARASTIRMA METODOLOJISI VE BULGULAR

Bu boliim, nitel arastirma, nicel arastirma ve hipotetik model test etme
asamalarin1 icermektedir. Bu asamalar, islemlerin dlgek gelistirme yontemlerine
gore gerceklestirilmistir. Boliim, arastirmanin amacini, 6nemini, hipotezlerini,
yontemini, modelini, evrenini ve 6rneklemini, 6lcek gelistirme asamalarini, veri
toplama araglarini, pilot ve ana uygulama sonucunda elde edilen verilerin analiz

edilmesini ve arastirma sonucuna gore bulgularin yorumlanmasini igermektedir.
3.1. Arastirmanin Amaci

Tirkiye’de 2023 yili itibari ile Kamuda ¢alisan 3,5 milyonu asan kamu
calisan1 bulunmaktadir. Kamu sendikalarina iiye kamu gorevlisi sayisi ise 2
milyon 100 binin iizerindedir. Aym1 zamanda kamuda faaliyet gosteren farkli
hizmet kollarinda orgiitlii, toplamda 243 sendika bulunmaktadir (4688 Sayili
Kamu Goérevlileri Sendikalarma Uye Sayilar, 2023). Sayisal veriler
incelendiginde, kamudaki calisan sayist ve hizmet kollarindaki orgiitlii sendika
sayisinin ¢oklugu, kamuda faaliyet gosteren sendikalarin rekabeti oldukca belirgin
hale gelmektedir. Diger taraftan gecen yiizyilin son ¢eyreginden itibaren hem is¢i
ve hem de kamu sendikalar1 siirekli ve ciddi anlamda iiye kayiplar1 yasamakta
olduklarindan c¢alisanlarin sendikalardan beklentilerini, sendikal algilar1 ve
sendikal tyelik konusundaki motivasyonlarin1i anlamak onemli hale gelmistir
(Kerr ,1992, s. 39-45). Konunun 6nemine binaen literatiirde sendikaya liye olmay1
belirleyen faktorler, sendikal baglilik ve sendika hizmetlerinden tatmin
konularinda yapilan calismalar bulunurken, sendikal hizmet kalitesi konusunda
yapilan calismalar oldukca nadirdir. Ozellikle kamu sendikaciligi alaninda
diinyada ve iilkemizde sendikalar arasinda hatir1 sayilir rekabet olmasina ragmen,
tiyelerin algiladig1 hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesi ve Slgiimii konular

oldukca ihmal edilmistir.

Bu arastirmanin temel hedefi, sendika iiyelerine sunulan hizmetlerin algilanan
kalitesini belirleyen boyutlar1 ve bu boyutlarla iliskilendirilen faktorleri tespit
etmektir. Bu dogrultuda, algilanan sendikal hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in bir model
ve Olcek gelistirme amacglamaktadir. Aragtirmanin odak noktasi; sendikalarin

sundugu hizmetlerin, liyeler tarafindan nasil algilandigina ve bu algimin hangi



ozelliklere dayandigina yoneliktir. Boylelikle, sendikal hizmetlerin kalitesinin
belirlenmesine dair bir ¢cerceve sunarak, sendikalarin hizmet kalitesini artirmak i¢in

etkili stratejiler gelistirmesine katkida bulunmasi beklenmektedir.

Bu amag¢ dogrultuda, ¢cok boyutlu ve hiyerarsik bir kalite modeli olan Brady
ve Cronin'in (2001) modeli temel alinarak; alan yazini incelemesi, gériismeler ve
gozlemler yoluyla elde edilen verilere gore nitel ve nicel ¢alismali ile ortaya
cikarilmis ve dlgek gelistirilerek sonuglandirilmigtir. Olusturulan (gegici) Sendikal
Hizmet Kalitesi (SERVUNQUAL) modeline dayali olarak asagidaki arastirma

hipotezleri gelistirilmistir:
H1: Sendika yetkililerinin tiyelere karsi tutumlari, algilanan sendikal temas
kalitesini dogrudan etkilemektedir.

H2: Sendika yetkilerinin iiyelere karsi davranislari, algilanan sendikal
temas kalitesini dogrudan etkilemektedir.

H3: Sendikal faaliyetlerin yiiriitiildiigii alanlarin fiziki durumu, algilanan
temas kalitesini dogrudan etkilemektedir.

H4: Sendikaya hakim olan orgiitsel iklim, algilanan temsil kalitesini
dogrudan etkilemektedir.

H5: Uyelerin isveren kamu idaresi karsisinda temsili, algilanan sendikal
temsil kalitesini dogrudan etkilemektedir.

H6: Sendikamniiye diinya goriislerini temsil etmesi, algilanan sendikal
temsil kalitesini dogrudan etkilemektedir.

H7: Sendikanin, toplumsal olaylar karsisinda iiye beklentilerine uygun
hareket tarzi benimsemesi, algilanan sendikal temsil kalitesini dogrudan
etkilemektedir.

H8: Sendikanin iiye hedeflerine ulasmadaki arag¢salligi, algilanan sendikal
¢ikti kalitesini dogrudan etkilemektedir.

H9: Sendikanin iiyeler tarafindan algilanan giivenirligi, algilanan sendikal
¢ikti kalitesini dogrudan etkilemektedir.

H10: Sendikanin iiyelerine sagladigi kazammlar, algilanan sendikal ¢ikt
kalitesini dogrudan etkilemektedir.

H11: Algilanan temas kalitesi, algilanan sendikal hizmet kalitesini
dogrudan etkilemektedir.
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H12: Algilanan temsil kalitesi, algilanan sendikal hizmet kalitesini
dogrudan etkilemektedir.

H13: Algilanan ¢ikti kalitesi, algilanan sendikal hizmet kalitesini dogrudan
etkilemektedir

3.2. Arastirmanin Onemi

Giintimiize kadar hizmet kalitesi alaninda yapilan ¢alismalar incelendiginde,
kamu sendikalari tarafindan sunulan hizmetin algilanan kalitesini belirleyen
boyutlarin ortaya konulmasina yonelik calisma olmadigi goriilmektedir. Ozellikle
calismamizin ikinci boliimiinde tartisildigi {izere, olumlu algilanan sendikal hizmet
kalitesi, sendikaya {iye olmanin, sendikal faaliyetleri desteklemenin ve sendikal
bagliligin olusmasinda rol oynayan muhtemel faktorlerden birisidir. Buradan
hareketle caligmada, Hiyerarsik Kalite Modeli temel alinarak algilanan sendikal
hizmet kalitesine iliskin Sekil 3.1° de verilen SERVUNQUAL kavramsal modeli ve

Olcegi ortaya konulmaya ¢alisilmistir.

Caligsmada, test edilmesi disiiniilen SERVUNQUAL modeli iiyelerin
sendikayla etkilesimlerini degerlendirdigi Sendikal Temas Kalitesi, sendikanin ana
gorevleri olan hizmetlerin yer aldigi Sendikal Temsil Kalitesi ve sendikal hizmet
sonunda elde ettiklerinin ile degerlendirmesini yaptiklar1 Sendikal Cikt1 Kalitesi
boyutlarindan olugmaktadir. Arastirma kavramsal modeli hiyerarsik yapida
tasarlandigindan Davranig, Tutum ve Fizik Varliklar alt boyutlarmin (Sendikal
Temas)’1; iklim, Diinya Goriisiiniin Temsili, Toplumsal Olaylar Karsisinda Temsil
ve Kamu Otoritesi Karsinda Temsil (Sendikal Temsil)’i; Aragsallik, Kazanim ve
Giivenirlik (Sendikal Cikt1) kalitelerini etkileyen alt boyutlar olarak model de yer

almaktadir.

Gelistirilecek olan model ile, kamu sendikalarinin {iyelerine sunmus
olduklar1 sendikal hizmetlerde, iiyelere algilanan kalite anlayislarina iliskin yeni bir
bakis agis1 ortaya koyulacaktir. Onerilen calismanin hem teorik hem de pratik
acidan bliyiik 6nemi vardir. Teorik olarak, literatiirdeki teorik bosluk giderilerek,
onemli bir katki saglanacaktir. Teorik boslugun dolmasi ile birlikte daha genis bir
anlayisin gelistirilmesine onciiliik edecek, yeni fikirler sunma potansiyeline sahip

olunacaktir.
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Pratik acgidan ise calismanin bulgular, tiyelere yonelik gergeklestirilen
hizmetlere iliskin kalite algilarin1 tespit etmek ve degerlendirmek isteyen
sendikalar i¢in son derece degerli olacaktir. Boylelikle, sendikalarin hizmetlerini
iyilestirmelerine, iiyelerin daha etkili bir sekilde katilimini tesvik etmelerine ve
mevcut tyeleri elde tutmalarina ek olarak yeni {iiyeler ¢ekmelerine olanak
taniyacaktir. Sendikalarin biliylimesine ve giliglenmesine katkida bulunarak rekabet
avantaj1 saglayacak boylelikle iiyelerine daha iyi hizmet sunma kapasitelerini

artirabileceklerdir.

Sekil 3.1: SERVUNQUAL Algilanan Sendikal Hizmet Kalitesi Kavramsal
Modeli

Algilanan
Sendikal Hizmet
Kalitesi

H13

Sendikal
Temsil Kalitesi

Sendikal
Cikti Kalitesi

Sendikal
Temas Kalitesi

Kamu Kamu
Otoriteleri
TUtum Karsisinda
Etkilik

Diinya
Goriisiiniin
Temsili

Toplumsal
Olaylar
Karsisinda
Temsil

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.
3.3. Calismanin Simirhhiklar:

Biitiin bilimsel ¢aligsmalarda oldugu gibi, bu ¢alismanin da bazi sinirliliklar

mevcuttur.

e Literatirde sendikal hizmet  kalitesine  iliskin  calisma
bulunmadigindan, kavramsal model boyutlart ve alt boyutlar
olusturulurken  sendikal katilim, baghlik ve adanmishik
caligmalarinda yer alan ve sendikal hizmet Kalitesini

etkileyebilecekleri diisiiniilen degiskenlerden yararlanilmigtir.
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Covid-19 sirasinda veri toplanmaya c¢alisildigindan yiiz yiize
gergeklestirilmesi  diistiniilen pilot c¢aligma asamalari online
gerceklestirilmek zorunda kalmig ve yiiz ylize anket uygulamanin
aciklama yapma ve cevaplayictyyt kontrol altinda tutma

avantajlarindan yararlanilamamustir.

Baslangigta yerel sendikalarin {iyelerinden veri toplanmasi
diistiniilmiis olsa da, yeterli katilimci sayisina ulagilamayacagi
goriildigiinden  Turkiye'deki  t¢  biyik kamu  sendika
konfederasyonuna resmi yaziyla anketimiz ulastirilmis ve katilim
saglanmasi rica edilmistir. Tim c¢abalara ragmen anketin son
uygulamasina beklenenden daha az katilimin olmasi ve Orneklem
blyiikliigiiniin 604 kisiden olusmasi, arastirmanin diger smirliligi

olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Anketin nihai formuyla arastirma verisi toplanirken kolayda
ornekleme yontemine basvurulmustur. Dolayisiyla anketimize
katilimcilarin hangi sendika konfederasyonuna bagli olduklarina dair
soru bulunmamaktadir. Oysaki farkli konfederasyon iiyelerinin
diinya goriiglerinin ve sendikal konular1 algilamalarimin Tiirkiye
Ozelinde farkli oldugu bilinmektedir. Dolayisiyla  farkli
konfederasyonlarda bulunan sendika {yelerinin ¢alismamiza
homojen sekilde katildiklarini dile getirmek, arastirmanin bir bagka

kisitin1 olusturmaktadir.

Biitce ve zaman kisit1 nedeniyle Pilot ¢alismalarin kapsami Tiirkiye

genelinde uygulanmay1p, Zonguldak ili ile sinirli tutulmustur.

3.4. Arastirmanin Varsayimlari

Varsayimlar, arastirmalarin yiiriitiilmesi ve sonuglandirilabilmesi i¢in temel
unsurlardir. Tipik olarak, bir arastirmanin tasariminda, kanitlanamayan ancak
arastirmay1 gerceklestirmek i¢in temel alinan inanglar bulunmaktadir (Wolgemuth
vd., 2017, s. 132). Ornegin, bir arastirmada katilimcilarin anket veya goériisme
sorularina diiriist ve gergege uygun yanit verecegi varsayimi, bu calismanin

giivenilir sonuglar iretebilmesi agisindan kritik bir Oneme sahiptir. Her
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katilimeinin verdigi cevaplar1 dogrulamak zaman ve ¢aba gerektirebileceginden,

genellikle katilimeilarin yanitlarinin dogru ve icten oldugu varsayimiyla calisilir

(Oltean vd., 2014, s. 1538).

Bu arastirmada, ankete katilan bireylerin aragtirmaya samimi ve
dogru cevaplar verdigi disiincesine dayanmaktadir. Ayrica,
algilanan sendikal hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesi amaciyla
bu calismaya katki saglayanlardan elde edilen nitel ve nicel
caligmalardaki bilgilerin, gecerli ve giivenilir nitelikte veri oldugu

varsayilmistir.

Calismada secilen 6rneklemin, genel evreni temsil etme niteligine

sahip oldugu varsayilmistir.

Calismanin temelini olusturan Hiyerarsik Hizmet Kalitesi Modeli,
miisterinin subjektif degerlendirmelerine dayanmakta olup, ¢ok
boyutlu bir yapis1 vardir ve her bir ana boyutu etkileyen alt
boyutlardan olusmaktadir (Brady&Cronin, 2001). Karsilanmama
Paradigmasina yoneltilen elestiriler géz Oniine alinarak, miisteri
degerlendirmelerini sadece beklentiler ve algilanan performanslar
seklinde 6lgmenin istenmeyen sonuglara yol acabilecegini gz oniine
almmistir. Bu baglamda, aragtirmada algilanan sendikal hizmet
kalitesinin performans temelli bir dl¢limle degerlendirilmesi tercih
edilmis ve bu yontemin algilanan hizmet kalitesi dl¢limiinde gegerli

ve giivenilir bir yaklagim oldugu varsayilmstir.

Nitel ve Nicel arastirma asamalarinda kontrol edilemeyen

durumlarin 6l¢gme sonucunu etkilemedigi varsayilmistir.

3.5. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmada, kamu sendikalarinin tiyelerine vermis olduklart hizmetlerin

algilanan kalitesini 6lgmeye yonelik bir model sunmay1 hedefleyerek, kesifsel ve

tanimlayici niteliklere sahip bir yaklasim (karma yontem) benimsemistir. Creswell

ve digerleri (2017, s. 56 ), karma yontem yaklasimini arastirma siirecinde nitel

verilerle nicel verileri tek bir calismada birden fazla asamada birlestirmek olarak
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tanimlamaktadir. Aragtirmada, nitel ve nicel yontemlerle ele alinabilecek sorularin
varligt durumunda, her iki yontemi bir arada kullanmak, mevcut durumu daha
kapsamli bir sekilde anlamak ve ortaya koymak agisindan faydalidir (Patton,
2002, s. 557). Johnson ve digerlerinin (2007, s. 123) calismasma gore, karma
yOntem aragtirmasi, arastirmacinin veya arastirma ekibinin, genis ve derin anlama
ile dogrulama hedefleri dogrultusunda nitel ve nicel arastirma yaklasimlarim
entegre ettigi bir arastirma tiiriidiir. Bu yaklasim, farkli bakis acilarim
birlestirerek, nitel ve nicel veri toplama, analiz ve ¢ikarim tekniklerini birlikte

kullanmay1 icermektedir.

Bu baglamda, kamu sendikalarin sunduklar1 hizmetlerin kalite algisim
anlamak i¢in daha Once belirlenmis bir c¢erceve yerine, katilimcilarin bakis

acilarindan yeni ve 6zgiin perspektifler elde etmek amaglamaktadir.

Arastirmanin i1lk asamasinda, nitel arastirma yontemi kullanilarak, ilgili
literatiirdeki kaynaklarin kapsamli bir sekilde incelenmesi sonucunda uzman
goriislerine dayanarak goriisme formu hazirlanmis, ayrica literatiirdeki gecerlilik
ve giivenilirlik testlerine tabi tutulmustur. Miilakatlar sonucunda elde edilen
cevaplar dijital ortamda kaydedilmistir. Elde edilen verilerin analizinde
MAXQDA 2020 programi kullanilarak icerik analizi yontemi uygulanmustir.
Olgek maddelerinin gecerlilik ve giivenilirlik calismalari icin SPSS25 ve
SMARTPLS 4.0.9.4 programlar1 kullanilmigtir.  Arastirma kapsaminda
SERVUNQUAL o6lceginin gecerliligi ve gilivenirligi degerlendirilmis ve bu
baglamda agimlayic1 faktor analizi gergeklestirilmistir. Yapisal esitlik modeli ve
aragtirma modeli ile ilgili hipotezlerin test edilmesinde ise SMARTPLS 4.0.9.4

programindan faydalanilmistir.
3.6. SERVUNQUAL Olgegi Gelistirme Siireci

Olgekler genellikle tek bir degisken veya 6gede gozlemlenemeyen bir
davranisi, duyguyu veya eylemi agiga ¢ikarmak icin kullanilir (Boateng vd., 2018,
s.7). Olgekler, dogrudan gozlemlenemeyen gizli kavramlar1 ortaya ¢ikarmaya
yonelik olarak tasarlanmistir (Carpenter, 2018, s.26). Olcek gelistirme siireci,
teorik degiskenleri dogrudan Ol¢mek zorunda olmayan durumlar igin bilgi

toplama, sayisal analizler gergeklestirme ve teorik degiskenlerin seviyelerini
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belirleme amaci tasimaktadir (DeVellis, 2003, s. 60-101). Hinkin (1995, s. 967-
988), olcek gelistirme siirecini madde olusturma, anket uygulamasi, ilk madde
azaltimi, dogrulayic1 faktdr analizi, benzerlik/ayrisim gecerliligi ve tekrarlama
olmak tizere alt1 asamada siralarken; Tezbasaran (2008, s. 9-22), 6lgek gelistirme
siirecini li¢ temel bashik altinda ele alarak; Olciilecek tutumun tanimlanmasi,
Olcegin  deneme formunun diizenlenmesi ve deneme uygulamasinin
gerceklestirilmesi analizi olarak siralanmistir. Devellis (2012, s. 282) ise sekiz
asama Onermekte olup, dlgmek istediginiz yapinin belirlenmesinden baglayarak,
madde havuzunun olusturulmasi, O6lgme biciminin belirlenmesi, uzmanlar
tarafindan gézden gecirilme, gecerlilik maddelerinin dahil edilmesi, maddelerin
orneklemde uygulanmasi, degerlendirilmesi ve 6l¢ek uzunlugunun diizenlenmesi
gibi adimlar1 igermektedir. Devellis’ e (2012) gore 6lcek gelistirme siireci, Sekil
3.2” deki gibidir.

Sekil 3.2: Olgek Gelistirme Siireci

UZMAN
OLGULECEK MADDE OLCUM GORUSLERINE GORE
YAPININ HAVUZUNUN FORMATININ. PILOT ANKET
BELSRLENMESI OLUSTURULMASI BELRLENMESI SORULARININ
OLUSTURULMASI
ANKET OLCEK I
PILOT ANKETIN SORULARININ SON MADDELERININ oL
UYGULANMASI HALININ DEGERLENDIRILME ; ;
VERILMESI N VERILMESI

Kaynak: Devellis, R. F. (2012). Scale development theory and applications (Third Edition),
SAGE

Carpenter’ a (2018, s. 26-44) gore Olgek gelistirme siireci, 10 farkli adimi

icermektedir. Bu adimlar su sekildedir:
1. Teorik kavramin anlamini ve kapsamini incelenmesi

e Uygun konularin se¢ilmesi
e Kavramsal tanimlarin olusturulmasi
e Potansiyel boyutlarin ve 6gelerin tanimlanmasi

e Boyutlar1 ve 6geleri belirlemek icin nitel arastirma yapilmast
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e Olgegi gelistirmek icin geri bildirimlerin kullaniimas:

e Uzman goriislerinin alinmasi ve bilissel goriismeler yapilmasi

2. Ornekleme prosediiriiniin belirlenmesi

3. Veri kalitesinin incelenmesi

4. Verilerin faktorlenebilirliginin dogrulanmas:

e Bartlett'in Kiiresellik Testi

o Kaiser-Meyer-Olkin 6rnekleme yeterliligi testi

e Kaorelasyon matrisinin incelenmesi

5. Acimlayict Faktor Analizi Yapilmasi

6. Faktor Cikarma Yonteminin Segilmesi:

e Temel Faktor Analizi

7. Faktor sayisinin belirlenmesi:

Teorik yakinsama ve tutarliliklarin belirlenmesi (AVE ve CR)

Paralel Analiz (PA)

8. Dondiirme faktorler yapisinin belirlenmesi

9. Ogelerin degerlendirilmesi:

10. Mevcut sonuglarin dogrulayici faktor analizi, olarak siralanmaktadir.

Bu aragtirmada, olgek gelistirme yaklagimlarinin birbirine benzerligi goz
ontinde bulundurularak, DeVellis (2012) ve Carperter (2018) ’in dlgek gelistirme
yonergelerinden faydalanilmistir. Arastirma siireci, Oncelikle derinlemesine
gorlismelerin  gerceklestirilmesiyle baslamistir. Goriismelerden elde edilen
bulgular temelinde, ilk madde havuzlari olusturulmus, maddelerin igerik ve

gorilinlis gecerligini saglamak amaciyla uzman degerlendirmesine sunulmustur.

Teorik yakinsama
Uyumsuzluk

Zayif ytikler

Capraz yliklemeler
Ogeler aras1 korelasyonlar
En az i¢ 6geli faktor

Oge topluluklar1 arasinda korelasyon
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Uzman goriislerinden elde edilen maddeler, 71 kisilik 6rneklem grubunda
uygulanarak gecerlilik ve giivenilirlik analizine tabi tutulmustur. Bu analiz
sonuclarina dayanarak 6l¢ek, ikinci bir 6rneklem grubu olan 101 kisiden olusan
bir grup tzerinde tekrar degerlendirilmis ve arindirma siireci basariyla
tamamlanmistir. Aragtirmanin final asamasinda ise, 604 kisilik genis bir 6rneklem
grubuyla ana c¢alisma gergeklestirilmis ve Olgeklerin nihai hali, gecerlik ve
giivenilirlik analizlerinin titiz bir degerlendirmesinin ardindan olusturulmustur. Bu
siiregte, Olceklerin daha da detaylandirilmast ve gelistirilmesi igin gerekli
degisiklikler yapilmistir. Arastirma, adim adim ilerleyerek 6lgegin nihai formunu

olusturacak sekilde tasarlanmustir.
3.6.1. Madde Havuzunun olusturulmasi

Madde havuzunun olusturulma asamasinda incelenen olguyu yansitan
maddeler se¢ilmelidir (Devellis, 2017, s. 76). Her bir madde, ortiik degiskenin
yapisina uygun olmahdir. Olusturulan maddeler, ¢alismanin kapsamini
asmamalidir (Devellis, 2017, s. 77). Madde havuzu olusturulurken genellikle
timevarim ve tiimdengelim olmak tiizere iki yontem kullanilmaktadir.
Tiimdengelim yontemleri, literatiir taramas1 ve mevcut olgeklerin incelenmesini
icermektedir. Tiimevarim yontemi ise; kesifsel arastirma metodolojilerini, odak
grup goriismelerini igerir. Olgegin kapsami belirlendikten sonra ilk adim, madde
havuzunun genisletilmesi ve ¢esitlendirilmesidir. Bu agsama "soru olusturma" veya
"madde olusturma" olarak da bilinir (Boateng vd., 2018, s.3). Madde havuzu
olusturulurken, 6nceden belirlenmis bir sayiya karar vermek genellikle zorlu bir
siiregtir. Bu nedenle, baslangicta c¢ok sayida madde olusturarak genis bir
perspektife odaklanmak, dlgegin zenginligini artirabilir. Literatiirde de onerildigi
gibi, dlgekte kullanilmas1 diisiiniilen madde sayisinin ii¢ veya dort kati1 kadar bir
havuz olusturmak, daha sonra yapilacak se¢im siirecine esneklik kazandirabilir
(Ozdamar, 2016, s. 46; Devellis, 2017, s. 80). Ayrica maddelerin dil bilgisi
kurallarina uygunlugu dikkate alinarak bigimsel olarak gdzden gecirilmesi
onemlidir (Ozdamar, 2016, s. 48). Bu adimm, olgegin saglikli bir sekilde
kullanilabilir olmasini ve ol¢tiigii konuyu dogru sekilde yansitmasini saglamak

adina kritik bir rol oynamaktadir.
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Madde havuzundaki ifadelerin yazim asamasinda, asagidaki noktalara

dikkat edilmesi onerilmektedir (Erkus, 2012, s. 37).

e Birden c¢ok anlam igeren climleler ya da moda ifadeler

kullanilmamalidr.
e  Olusturulan ifadeler miimkiin oldugunca acik ve net olmalidir.

e ifadelerde kullanilan dil, yazimin karakter biiyiikliigii hedef kitlenin

yasina ve egitim diizeyine uygun olmalidir.

e Olusturulan ifadeler, orneklem igerisindeki herkes tarafindan aym

sekilde anlagilmalidir.

e Olusturulan ifadeler, olcegin gelistirildigi dilin dil bilgisi yap1 ve

kurallaria uygun olmalidir.
e Ifadelerin uzunluklari ve dlgekteki araliklari birbirine yakin olmalidir.

e Ifadeler birbirini icermemeli, her ifade incelenen 6zelligin sadece bir

pargasini irdelemelidir.

Bu arastirmada, Olgek maddelerini ¢esitlendirmek ve derinlestirmek
amaciyla oncelikle timevarim yontemi kullanilmistir. Kamu kurumlarinda c¢alisan
sendika iiyeleri ile gergeklestirilen miilakatlar, 6lcegin kapsamini genisletmek ve

cesitlendirmek i¢in 6nemli bir kaynak olusturmustur.
3.6.1.1. Nitel Verilerin Toplanmasi

Nitel arastirmalarda kullanilan c¢esitli teknikler arasinda dokiiman
incelemesi, arsiv analizi, miilakat, odak grup goriismesi, dogrudan gdzlem,
katilimc1 gozlem, kritik olay yontemi, biyografi, soyut unsurlarin incelenmesi ve

giinliik veri toplama yontemleri bulunmaktadir (Si1gr1, 2018, s. 78-79).

Nitel aragtirmalarda sik¢a kullanilan miilakatlar, katilimcilarin algi ve bakis
acilarin1 anlama, yorumlama ve degerlendirme siireci Onemlidir. Arastirmaci,
katilimcilarla gergeklestirdigi goriismelerle, katilimcilarin ifade etmeye ¢alistiklar

anlami anlamaya ¢abalayarak, bu ifadeleri yorumlamaya ve degerlendirmeye
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calisir (Creswell, 2013, s. 186; Patton, 2002, s. 4-5; Yildirrm&Simsek, 2011, s.
59). Biiyiikoztirk ve digerleri (2018, s. 158-159) ise goriismeyi, bir biitiinsel
yorumlama ydntemi olarak tanimlamiglardir. Bu tanima gore, goriismelerden elde
edilen kiiciik veri pargalarmin Otesine gecilerek, tliim verilerin bir araya
getirilmesiyle arastirmanin ana temasinin olusturuldugu belirtilmistir. Gérlismeler,
bireylerin deneyimlerine, algilarina, tutumlarina ve duygularmma ulagmak igin
etkili bir ara¢ olarak kabul edilmektedir (Wildemuth, 2016, s. 186). Bu
goriismeler, farkli yontemler ve ¢esitli araglar kullanilarak gercgeklestirilebilir;
Ornegin birebir goriismeler veya odak grup goriismeleri; yapilandirilmis, yari
yapilandirilmig veya yapilandirilmamis bigimlerde diizenlenebilir (Dowling vd.,
2016, s. 679-686). Yapilandirilmamis goriismelerde, gorligmecinin katilimciya
arastirma konusuyla ilgili acik uglu sorular sorulmakta ve sorularin genellikle
gorlismenin  gidisatina bagli olarak belirlendigi, Onceden planlanmadigi
goriismeler gerceklestirilmektedir. Yapilandirilmis goriigmelerde ise tiim sorular
onceden belirlenmekte ve belirli bir sira i¢ginde sorulmaktadir. Bu goriisme
tekni8i, arastirmacinin aragtirmaya etkisini en aza indirmeyi ve goriismeciyi
aragtirma ¢ergevesine sadik kalmaya yoOnlendirmeyi amacglamaktadir. Yari
yapilandirilmis goriisme tekniginde, aragtirmacinin goriisme dncesinde hazirladigi
soru listesi veya konu bagliklari, goriismeyi yonlendiren bir rehber olarak
kullanilir. Katilimci, arastirmacinin belirledigi sorular dismna ¢ikma konusunda
belirli bir olclide serbesttir. Yar1 yapilandirilmis goriigme, arastirmacinin hem
belirlenen goriisme sorular1 ¢er¢evesinde ilerlemesine, hem de ihtiyag
duyuldugunda konulara daha derinlemesine inmesine olanak tanir
(Glirbiz&Sahin, 2018, s. 184). Yar1 yapilandirimig goriisme teknigi,
yapilandirilmamis goriisme ile karsilastirildiginda, sorularin akisinin belirlenmesi
sayesinde katilimcinin konu digina ¢ikmasini 6nleme agisindan daha avantajhidir.
Bu esneklik, arastirmacinin goriisme siirecini katilimeimnin ihtiyaglarima gore

uyarlamasini ve derinlemesine anlayis elde etmesini saglamaktadir.

Arastirmada goriisme sorular1 hazirlanirken amag derinlemesine ve ayrintili
bir sekilde bilgi toplamak oldugunda, yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi tercih
edilmigtir. Goriisme formunu olusturmak i¢in, ilgili literatiir detayli bir sekilde
incelenerek potansiyel boyutlar ve temalar belirlenmistir. Belirlenen potansiyel

boyutlar ve temalardan yola ¢ikilarak, yar1 yapilandirilmig gériisme formu taslagi
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olusturulmustur. Taslagin olusturulmasinda, literatiirde ortaya ¢ikan Onemli

kavramlar, ana temalar ve ilgili alt boyutlar g6z 6niinde bulundurulmustur.

Olgek yapisini olusturan faktorleri tespit etmek amaciyla Zonguldak
ilindeki ¢esitli kamu sendikalarinin iyeleri ile yar1 yapilandirilmig goriismeler
gerceklestirilmistir.  Ancak, Covid-19 Pandemisi nedeniyle alinan tedbirler
dogrultusunda, sendika iyeleri ile yiiz ylize goriismeler yapilamamigtir. Bu
baglamda, miilakatlar ¢evrimici platformlar veya telefon goriismeleri araciliiyla
gerceklestirilmistir. Miilakat gonderimi Oncesinde, katilimcilar arastirma siireci
hakkinda detayli bilgilendirilmis ve slirecin nasil isleyecegi konusunda gerekli

aciklamalar yapilmistir.

Gortigme kapsaminda kamu sendikalarina iiye ve aragtirmaya katilmaya
istekli ve goniillii olan 68 kisiye, 5’1 demografik soru olmak iizere toplamda 20
adet acik uglu soru sorulmustur. Arastirma kapsaminda kiimeleme ornekleme
yontemi ile benimsenmis olup, katilmcilardan yar1 yapilandirilmig goriisme
formunu, 13 Aralik 2021 - 07 Ocak 2022 tarihleri arasinda doldurmalari
istenmistir. Arastirmaci tarafindan hazirlanan goériisme sorularini i¢eren form Ek-

1’de verilmistir.

3.6.1.2. Nitel Verilerin I¢erik Analizi

Nitel arastirma yontemleri, insanlarin deneyimlerinden yola ¢ikarak, insan
davraniglarinin temelindeki nedenleri ortaya ¢ikarmak amaciyla kullanilir (Pope
&Mays, 1995, s. 42-45). Bu yontemler, odaklanilan bireylerle derinlemesine
etkilesim kurularak, bir konu hakkinda daha once bilinmeyen, beklenmeyen veya
tahmin edilemeyen bilgilerin ortaya c¢ikmasini saglamaktadir. Igerik analizi,
toplanan verilerle yapiyr agiklayabilme amacini tasimaktadir. Bu yoOntemle,
verilerin tanimlanmasi, igerdikleri anlamlar1 ortaya ¢ikarmaya yonelik ¢abalarda
bulunulmaktadir. igerik analizindeki temel hedef, birbirine benzeyen verileri
belirli kavramlar ve temalar ¢ercevesinde bir araya getirmek, anlasilir bir sekilde

diizenleyerek yorumlamaktir (Yildirim & Simsek, 2016, s. 54).

Nitel arastirmalarda, veri analizi siirecleri nicel aragtirmalardan belirgin bir

bicimde ayrilmaktadir. Nitel veri analizleri, sayisal yorumlamalara degil, daha ¢ok
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sezgisel, diisiinsel, tiimevarimsal akil yiiriitme ve kavramsallagtirma siireglerini
iceren yontemlere odaklanmaktadir. Bu siire¢, aragtirmacinin ham metinde hemen
fark edilmeyen ancak Onemli olan unsurlari daha derinlemesine kavramasina
olanak tanimaktadir. Nitel veriler genellikle 6znel, derinlemesine anlamlar veya
bilgiler iceren metinlerden olusur. Goriismelerden elde edilen nitel verilerin
analizi sirasinda, anlatilar arasindaki benzerlikler veya farkliliklar belirlenir.
Bunlar, belirli temalar, alt temalar veya Kkategoriler altinda toplanarak
goriismelerin transkripsiyonu yapilir ve elde edilen metinler dikkatlice okunarak
katilimcilarin vurguladigi veya belirttigi noktalar daha iyi anlasilir hale getirilir

(Saldana, 2009, s. 3; Kiimbetoglu, 2020, s. 120).

Arastirmanin nitel boliimiinde, kuramsal cergevede yer alan tanimlar ve
litaretiirden yararlanilarak birbirine benzeyen veriler belirli kavramlar ve temalar
altinda bir araya getirilmis, uyarlanmak istenen modeldeki boyutlardan
faydalanilmistir. Elde edilen veriler oncelikle kodlanmis, kodlar temalar altinda
smniflandirilmaya ¢alisilmistir. Ilgili temalar ile uyarlanmaya calisilan modeldeki
mevcut boyutlar ve kavramlar karsilastirilmistir. Olusturulan kodlar kategoriler
altinda toplanarak yoruma tabi tutulmustur. Yildirnm ve Simsek (2008, s. 89)

analiz siireci Sekil 3.3. ¢ de gosterilmistir.

Sekil 3.3: Verilerin kodlanmasi Siireci

Kod ve temalarin Bulgularin
diizeli hale tanimlanmasi ve
getirilmesi yorumlanmast

Verilerin kod Temalarin
haline getirilmesi saptanmasi

Kaynak: Yildirim, A., & Simsek, H. (2008). Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Y 6ntemleri

Arastirmada nitel verilerin analizi i¢in lisansli nitel analiz programi
MAXQDA 2020 programi kullanilmigtir. Bu uygulama, verilerin daha sistematik
bir sekilde ¢oziimlenmesini saglamaktadir (Kuckartz& Radiker, 2019, s. 138-
141). Analiz siirecinde, katilimcilarin goriisme formundaki vermis olduklar
goriislerden elde edilen veriler, desifre edilmek tlizere MAXQDA 2020
programina tanimlanmistir. Yiklenen tiim goriisme ifadeleri arastirmaci

tarafindan goézden gegilerek konunun tiim boyutlart miimkiin oldugunca net bir
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sekilde anlagilmaya c¢alisilmistir. Daha sonra kodlama ve kategorilerin
belirlenmesi gerceklesmistir. Analiz kodlamalar1 tamamlandiktan sonra, iki farkl
uzman tarafindan degerlendirilmis ve bazi kodlar birlestirilmis, bazilar1 ise revize
edilerek kod ve kategorilere son hali verilmistir. Kategorilerin, bagka
arastirmacilarin da verileri incelediginde ayni sonuglara ulasmasini saglayacak

kadar acik olmas1 hedeflenmistir (Biiyiikoztiirk vd., 2012, s. 132).
3.6.1.3. Nitel Verilerin Gecerligi ve Giivenilirligi

Arastirmanin temel degerlendirme kriterlerinden biri, elde edilen sonuglarin
inandiriciligidir ve bu nedenle gecerlilik ve giivenirlik, arastirmanin niteliklerini
belirlemede o6nemli rol oynar (Yildinm ve Simsek, 2016, s. 270). Nicel
arastirmalarda, gegerlik ve giivenirlik genellikle sayisal gostergelerle belirlenirken,
nitel arastirmalarda sayisal verilerin olmamasi nedeniyle bu kriterler farkli bir
perspektifle ele alinir (Baskale, 2016, s. 23). Nitel arastirmalarin subjektif olmasi,
gecerlik ve giivenirlik agisindan elestirilere maruz kalmasina neden olmaktadir
(Arastaman vd., 2018, s. 47). Creswell ve Clark (2018, s. 225), nitel aragtirmalarda
gecerligin arastirmacinin  katilimcilardan elde ettigi bilgilere dayali analiz
stireclerinden ve dis uzman incelemelerinden geldigini belirtmektedir. Arastirmanin
giivenilirligi ise, sonuglarin tekrar edilebilir olmasi ile ilgilidir. Ancak, nitel
aragtirmalarda, insan tutum ve davraniglarinin dinamik ve degisken olmasi
nedeniyle arastirmanin tekrarlanabilir olmadigi ifade edilmektedir (Baltaci, 2019, s.
381). Hatta aym sartlarda ve kosullarda yapilan bir aragtirmanin bagka
aragtirmacilar tarafindan bile benzer sonuclara ulagsmas1 miimkiin degildir (Yagar ve
Dokme, 2018, s. 7). Bununla beraber Gibbs (2008), nitel bir arastirmanin giivenilir
bir duruma wulasabilmesi i¢in belirli siirecleri takip etmesi gerektigini
vurgulamaktadir. Nitel arastirmalarda, geleneksel olarak kabul edilen gegerlik ve
giivenirlik kavramlar1 yerine alternatif terimler kullanilmaktadir. Bu baglamda,
gecerlilik "inandiricilik ve genellenebilirlik", gilivenirlik ise "tutarlilik ve teyit

edilebilirlik" kavramlariyla ifade edilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2018, s. 277).

Arastirmanin inandiricihi@int artirmak i¢in elde edilen bulgular, 6nceden
olusturulan kavramsal cergeve ile uyumlu bir sekilde yapilandirilmis ve veri
toplama asamasinda bu kavramsal c¢erceveden yararlanilmistir. Ayrica, nitel veri

analizi sonuglar1 iizerinden olusturulan temalar ve alt temalar arasindaki iligki
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kontrol edilerek biitiinliik saglanmistir. Katilimcilara, elde edilen bilgilerin sadece
bilimsel amagclar i¢in kullanilacag1 belirtilerek karsilikli giivenin saglanmasi, elde
edilen verilerin ger¢ek durumu yansitmasinda etkili olacaktir. Arastirmanin dis
gecerligini (genellenebilirlik) saglamak icin arastirma siireci detayli bir sekilde
aciklanmigtir. Arastirma modeli, ¢aligma grubu, veri toplama araci ve siireci,
verilerin kodlanmasi detayli bir sekilde belirtilmis, ayrica aragtirma konusu, ilgili
alan yazinindaki benzer ¢alismalarla karsilastirilarak tartisilmistir. Ayrica, olay ve
olgularin degiskenlik gosterebilen Ozelliklerini ortaya koymak amaciyla amach
orneklem yontemi kullanilarak katilimcilarla goniilliiliik esasina dayali goriismeler
gerceklestirilmistir.  Arastirmanin  i¢ giivenirligini (tutarlilik) saglamak igin,
katilimcilardan elde edilen veriler analiz edilirken kisisel yorum eklenmeden
dogrudan aktarilmustir. Diger taraftan, arastirmanin dis giivenirligini (teyit
edilebilirlik) saglamak i¢in arastirmacinin tiim veri toplama araglarini, ham
verilerini, analiz esnasinda yaptigt kodlamalarini, notlarimi ve ¢ikarimlarmi

disaridan bir uzmana sunarak teyit ettirilmistir.

Ayrica aragtirmanin gilivenilirligini test etmek {izere, Cohen (1960, s. 37-46)
tarafindan gelistirilen kappa istatistigi uygulanmistir. Kappa istatistigi -1 ile +1
arasinda deger almaktadir (Fleiss, 1971, s. 378-382). k’nin degerleri puanlayicilar
arasindaki uyumun 1’ e yaklastik¢a beklenen uyumun arttigini belirtmektedir (Von
&Von, 2005, 5.129-142).

Sekil 3.4: Kappa Istatistigi Degerleri

Kappa Deger Arahg Uyum Giicliiliigii
<0.00 Zayif-kotii
0.00-0.20 Hafif
0.21-0.40 Makul
0.41-0.60 Orta
0.61-0.80 Onemli, giiclii
0.81-1.00 Miikemmel

Kaynak: Landis, J. R. ve Koch, G. G. (1977) "The measurement of observer agreement for
categorical data" ,Biometrics. Cilt. 33, say. 159-174

Bu amagla iki farkli uzman kodlayici tarafindan goriisme dokiimlerinin
kodlanmalari istenmistir. Elde dilen verilerle MAXQDA 2020 programinda analiz
edilmis, Cohen Kappa tutarlilik katsayist 0.86 olarak bulunmustur. Cohen’ in
Kappa katsayisinin 0.81-1 arasinda olmasi, uyumun miikemmel oldugunu ifade

etmektedir (Landis&Koch, 1977, s.159-174).
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3.6.1.4. Nitel Arastirma Bulgular:
Arastirmaya iligkin bulgular1 agagida, sunulmustur.

Arastirmaya ait igerik analizinde betimsel ve iligkisel analizlere yer verilmis
olup, frekans grafikleri ve tablolari, yogunluk tablosu ve kod haritalar
kullanilmistir. Kodlama asamasinda, arastirma sorular1 ve kavramsal ¢erceve goz
oniinde bulundurulmustur. Bu yontemde, kodlamada kullanilan kavramlar
aragtirmacinin  kendisinden, alan yazindan ve elde edilen verilerden ortaya
cikmistir (Simsek& Yildirim, 2018, s. 204). Her bir ifadeye kod verilmis ve her bir

ifadenin tekrarlanma sayisina bakilarak frekanslar1 hesaplanmustir.

Miilakat katilimcilarinin demografik 6zellikleri, Tablo 3.1.”de verilmektedir.
Buna gore katilimcilarmin  %82,1°1 erkek, %17,9’u kadindir. Miilakat
katilimcilarinin %50,7°si 31-40 yas araligindadir. %23,9’u 41-50 yas araliginda,
%16,4°1 51 yas ve iizeri, %9’u ise 30 yas ve altidir. Egitim genelinde %67,2’s1
lisans mezunu katilimcilardir. %22,3°1 yiiksek lisans, %6°s1 6n lisans, %31 lise
ve %1,5’i doktora mezunudur. Is kolu genelinde %52,2 enerji, sanayi ve
madencilik, %37,3 egitim, 6gretim ve bilim, %10,5 saglik ve sosyal hizmetler

bulunmaktadir.

Tablo 3.1: Miilakat Katihmcilarinin Demografik Ozellikleri

Frekans %

Cinsiyet Erkek 55 82,1
Kadin 12 17,9

30 yas ve alt1 6 9,0

31-40 yas 34 50,7

Yas 41-50 yas 16 23.9
51 yas ve alt1 11 16,4

Lise 2 3,0

On lisans 4 6,0

Egitim Lisans 45 67,2
Yiksek lisans 15 22,3

Doktora 1 15

Enerji, Sanayi ve Madencilik 35 52,2

. Egitim, Ogretim ve Bilim 25 37,3

Is kolu > p

Saglik ve Sosyal Hizmetler 7 10,5
Toplam 67 100,0

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Alginan Sendikal Hizmet Kalitesine iliskin genel bulgular
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Calismamizda, Brady ve Cronin'in (2001) hiyerarsik kalite modelini temel
alarak bir uyarlamaya gidilmistir. Bu kapsamda, "Etkilesim Kalitesi", "Fiziksel
Kalitesi" ve "Cikt1 Kalitesi" temel boyutlari, ¢aligmamizda sirasiyla "Sendikal
Temas Kalitesi”, "Sendikal Temsil Kalitesi" ve "Sendikal Cikt1 Kalitesi" olarak

adlandirilmustir.

Aragtirmaya katilan katilimcilara aktarilan Sendikalarin Algilanan hizmet

’ “

kalitesine yonelik “Sendikal Hizmet Kalitesini nasil tamimlarsimiz?”, “Size gore
kaliteli bir sendikal hizmet hangi ozellikleri barindirmalidir?”, “Genel olarak
sendikanizin sagladigr hizmetin kalitesini degerlendirirken, hangi temel boyutlarin
g6z ontinde bulundurmaktasiniz?” sorulari ile sendikal hizmet kalitesi hakkindaki

goriisleri alinmustir.

Katilimcilar tarafindan birden ¢ok kavram kullanilarak genel hizmet kalitesi
hakkinda goriisler sunmus, frekanslanan kodlar belli kavramlar altinda
birlestirilmistir. Genel olarak bu kavramlar; tutum, davranis, sendika temsilcisi
veya gorevlisinin tutum ve davranisi, sendika hizmetinin verildigi yerin fiziksel
durumu, sendikanin isveren karsisindaki ¢alisanlarin hak ve menfaatleri korumast,
sendikamin giiven vermesi, sendikal kazammlar, sendikalarin diinya goriisiimii

savunmasti, hayata dair diger konulardaki durusu, temalar1 6n plana ¢ikmustir.
Sendikal Temas Kalitesi Boyutuna Iliskin Bulgular

Katilimcilara sorulan “Sendikanizin sizinle ve sizin sendikanizla temasinizda,
aldiginiz hizmetin kalitesini degerlendirmenizde onemli oldugunu diisiindiigiiniiz
hususlar nelerdir?”,” Sendikal hizmetin kalitesi ag¢isindan tiyesi oldugunuz
sendikanmin yetkilileri/goreviileri/personeli hangi ozellikleri tasimalidir?*“ sorusuna
cogu katilimer sendika temsilcisinin sahip olmast gereken nitelikleri anlatan
kavramlari vurgulamustir. Siklikla “tutum”, altinda kategorize edilen, “empati
kurabilen”, “sayguli”, “bilgili”, “ilkeli”, “gelismelere a¢ik”,” duyarli”, “giiven
veren” kavramlar1 6n plana ¢ikmaktadir. Hizmet sunum siirecinden hizmeti veren
ve hizmetten yararlanacak kiginin bir araya gelmesi gerekmektedir. Bu siirecte
hizmeti veren c¢alisanin tavirlart hizmet Kkalitesi lizerinde oldukg¢a etkilidir.

Boylelikle hizmet siirecinde sendika temsilcisi/yetkilisi, yliz ylize gelmesinde

hizmet verenin tutum ve davranisi kalite algisini etkilemektedir.
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Tutum, Kotler’ e (2000, s. 146) gore, “Kisinin herhangi bir varliga ya da
diistinceye karsi olusturdugu olumlu ve olumsuz kanaatleri ve duygusal hisleri”
olarak tanimlamaktadir. Tutumlarin devaminda ise bireyler bu uyaranlar hakkinda
farkinda olmaksizin kendilerince degerlendirme yapmaktadir. Bu degerlendirmeler
sonucunda, daha sonraki siirecte uyariciya karsi tavirlar olugsmaya baslar. Tutum,
kisilerin tecriibeleri ya da g¢evredeki bulunanlardan aktarilan tecriibelerin insanin

biraktigi iz diisiimleridir (Greenwald vd., 1998, s. 1466 ; Fazio, 1993, s. 200).

Davranig faktorii altinda “adalet”, ilgili”, “ulasilabilir”, “iyi iletisim
kurabilen”,  “istekli”, “etkili iletisim”, “kapsayici” kavramlar1 siklikla
kullanilmustir. Iletisimin sendika igerinde ayri bir énemi vardir. Bilhassa sendikal
tatminde, sendikal iletisimle verilen bilgilerin niteligi, niceligi ve zamaninda verilip
verilmemesi, sendika i¢in kurulan iletisimin sendikal tatmine ulasmasini saglar

(Morrow&Mcelroy, 2006, s. 120).

Temas Kalitesinin degerlendirilmesinde, “Céziim Odaklilik”, “Liyakat”,
“Diirtistliik ve Giivenirlik” gibi kavramlarin da siklikla kullanildig tespit edilmistir.
Katilimcilarin tutum altinda siklikla vurguladigt “samimi” degiskeni, giivenirlik
kavrami altinda da yer almaktadir. Bunun nedeni ise, katilimcilarin sendika
personeli ile sendikal hizmeti kalitesini ayirmamasindan kaynaklanmaktadir.
Hizmet kalitesini biiyiikk oranda personelin tutum ve davraniglar iizerinden
degerlendirildigi goze ¢arpmaktadir. “Sendikanizin hizmet verdigi fiziksel ortamin
(Sendika Binasi, Ofisler, Toplanti Salonlari, Kullanilan Ekipman, Mobilya ve
Aksesuarlar vs.) hangi ozellikleri, kalite degerlendirmenizde sizin igin onem
tasimaktadr?” Sorusuna yoOnelik olarak, verilen yanitlarda, siklikla 6nem verdikleri
fiziksel ortam Ozellikleri “Ferahlik”, “Temizlik ile Modern”, “Islevsel”,
“Konforlu”, “Kolay Ulasuabilir Olmas:” olarak ifade etmislerdir. Diger 6zellikler,
“Liiksten Uzak”, "Diizenli”, “Standart”, “Samimi” ve “Uygun Calisma Saatleri”,
seklinde ifade etmistir. Katilimcilardan 8 kisi fiziksel ortamin énemli olmadigini
dile getirmistir. Fiziksel duruma iligkin kavramlar, daha kapsayic1 bir kavram olarak
diisiiniilen fiziksel ortam baghgr altina alinmustir. Hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde fiziksel ortamin Onemine dair yapilan calismalarda (Bitner,
1992, s. 57; Tombs & McColl-Kennedy, 2003, s. 5; Kearny, vd., 2007, s. 20),

hizmet sunulan ortamin, tiiketicinin hizmet algilamalarini etkileyebilecegi ve
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misterinin  duygularimi, diisiincelerini, satin alma kararlarmi, davraniglarini ve

sadakatini 6nemli dl¢ilide etkileyebilecegi ortaya konmustur.

Bunun yaninda hizmetin sunuldugu ortamin, fiziksel 6zellikleri olan fiziksel
cevrenin rengi, kokusu, diizeni ve tasarimi gibi sayisiz farkli unsurdan
olugmaktadir. Fiziksel unsurlara; biirolar, bliro mobilyalari, giyim kurallari, ve biiro
mimarisi gibi 6geler ornek verilebilir. Sendikanin genel goriintiisii ve yarattig1
izlenim, kurumsal imaj ile kurumsal kimlik arasindaki etkilesimi kanitlayan en

onemli faktorlerden birini olusturmaktadir.

Hizmet sunumu, sirasinda personelin fiziksel goriiniimii, nitelikleri ve
davraniglar1 son derece 6nemlidir. Baker, hizmet personelinin fiziksel goriinlimiiniin
miisterilerin hizmet algilarim ve davranislarini 6nemli 6lgiide etkileyebilecegini
gostermistir (Baker, 1987, s. 75). Caligmanin sonuglarina gore; servis personeli
temiz, bakimli ve profesyonel goriindiigiinde, miisteriler hizmet kalitesini daha
yiiksek ve ¢alisanlara olan giivenlerini daha fazla ifade etmislerdir. Ayrica, servis
personeli temiz ve bakimli goriindiigiinde, miisteriler daha fazla zaman harcama ve

daha fazla para harcama egilimi gostermektedirler.

Sendika temsilcisinin/yetkilisinin tavri, tutumu, davranislan, fiziki 6zellikleri
ile sendikal hizmetin verildigi isyeri sendika odasi, sendika hizmet binasinin
konforu, diizeni, temizlik durumu, ferahligi, ulasilabilirligi gibi kavramlar

katilimeilarin siklikla vurgulamasi dikkat gekicidir.

Bu hususa iligkin olarak goriismelerde dile getirilen bazi goriisler su

sekildedir.

K7: “Her zaman iletisim icerisinde olmali. Istedigim an kendisi ile irtibata
gecmeliyim.”

K12: “Iletisimimde ilettigim hususlarin dikkatle degerlendirilmesi, ilgili
olmali, nazik olmalr.”

K31:” Sicak ilgi, giiler yiizlii olmali. Sorununuzla yakinan ilgilenmesi
gerekli.”

K26:” Kolay ulasilabilen, giiniin ¢cogu zamani a¢ik olmali, kaliteli mekan
tasarimi, modern mimari her zaman sendikay: gii¢lii gosterir.”

K45:” Sendika binasi, ofisler toplanti salonlari vb. aksesuarlar oncelikle
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modern bir goriintiiye sahip olmali. Yani sendikanin dis ¢evreye karst bir aynasi
gibi olmali. Uyelerine verdigi degeri hissettirmeli.”

K38: "Fiziksel ortamin kalite konusunda benim ic¢in bir onemi yok.
Gosteristen uzak miitevazi bir yasam ve tiyelerine insancil bir yaklagim gérmek
isterim.”

K36: “ Sendika temsilcisi, liyakat sahibi, mevzuata hakim, miitevazi, ¢oziim
odakli, empati kurabilen, anlayisl, diksiyonu diizgiin, kisisel goriiniimiine dikkat
eden takim elbise, sa¢ sakal uygun sekilde tiras edilmis olmalr.”

K41: “Sendikay: temsil eden gérevli, prezantabl goriinmeli, giyim kusaminda
dikkat etmeli, sicak olmali, giiniimiiz modern giyim seviyesinde sik olmali, sendika
hakkinda bilgili ve ilgili olmali, sendikal meselelere vakif olmali, giivenilir bir
yapiya sahip olmali, ulasilabilir olmali temsil etmis oldugu yerin ya da STK yi
gerektirdigi sekilde temsil etmeli.”

Arastirmada temaya ve alt temaya ait kavramlar ve kullanim sikliklarini

gosteren tablo asagidadir.

Tablo 3.2: Sendikal Temas Kalitesine iliskin boyutlar ve kod dagilimlari

Boyutlar Kavramlar Frekans
Adalet 17
Mgili 13
Davrams Ulagilabilir 4
Iyi Iletisim 14
Istekli 5
Empati 9
Saygin 3
Tutum Samimi 13
Bilgili 15
Kolay Ulasilabilir 9
Temiz 13
Konforlu 9
Fiziksel Varhklar Liiksten Uzak 5
Ferah 14
Kullanish-Islevsel 11
Modern 13

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.
Sendikal Temsil Kalitesi Boyutuna Iliskin Bulgular

Sendikal temsil kalitesine boyutuna yonelik olarak “Sendikal hizmet kalitesi
acisindan temsilde adalet (Sendika I¢i Demokrasi) size gore hangi ozelliklere sahip
olmalidir?” sorusuna yonelik verilen cevaplar dikkate alinarak “temsilde adalet”

boyutu yerine “sendikal iklim” kavraminin kullanilmasinin anlamsal biitiinliik
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acisinda daha yerinde olacagl diistiniilmiistiir. Yine soruya yonelik verilen
cevaplarda siklikla “seffaflik ", “demokrasi ve esitlik” gibi kavramlar kullanilmustir.
Sendika faaliyetlerinde tarafsiz bir tavir takinilarak tiyelere esit davranilmasi iiyeler
nezdinde 6nem arz etmektedir. Hizmet kalitesinin bir Olgiitii olarak, sendikanin
tiyeleriyle olan iletisimi, sendika i¢i demokrasi gibi sendikal imaj1 belirleyen gesitli
faktorler, tiyelerin sendikalara iligkin takinacagi tutum ve davraniglarini Snemli
olciide etkiler (Clark, 1989, s. 51). Sendika i¢i demokrasi, her seviyede bulunan
sendika tiyelerinin sendikay1 temsil etmeye aday kisileri ve organlari demokratik bir
bicimde se¢cmeleri, yliklenebilecekleri ve talip olduklar1 gorevlere secilebilmeleri,
sendikay1 ilgilendiren kararlarin olusturulmasina etkin bir bigimde katilmalar

anlamina gelmektedir.

Bu hususa iliskin olarak goriismelerde dile getirilen bazi goriisler su

sekildedir.

’

K1: “ Sendika adil olmali iiyeler arasinda ayrim yapmamalidir.’

K3: “Seffaf olunmali, koltuklar degisebilmeli, adil olmali bireylerin degil
genelin sorunlari ile ilgilenilmelidir.”

K15: “Adil, esit davranmali, kurumlara gore sendika tavir degigtirmemeli.
Her kurumun ¢alisanini esit gérmelidir.”

K28: “Uyeler arasinda ayrimcilik yapilmamali tiim iiyelere ayni mesafede
olunmali. Sendikacilarin iiyelerinin tiimiiniin hak ve menfaatlerini savunmak igin

orada olduklarint unutmamali gorevlerini de bu bilingle yapmalidwr.”

One ¢ikan kavramlar arasinda, sendika icerisinde iiyeler arasinda ayrim
yapilmamasi, esitlik ilkesine vurgu yapilmasi, sendikal konularda demokratik ve

seffaf bir tavir takinilmasi gerekliligi dikkati cekmektedir.

Katilimcilara sorulan bir diger soruda “Uyesi bulundugunuz sendikanin sizleri
kamu otoritesi  karsisinda  temsilinde  hangi  hususlar, hizmet kalitesi
degerlendirmenizde etkili olmaktadir?” sorusuna verilen cevaplarda; “dik durus
gosteren, ¢oziim odakl, haklari savunan, sonug alan, bagimsizlik kavramlar’” 6ne

¢ikmaktadir. One ¢ikan yorumlardaki vurgulara drnekler su sekildedir.

K46: “Karsilasmis oldugum haksizlik durumunda, sendikanin benim

yanimda olmast benim icin onemlidir. Isveren karsisinda toplu veya bireysel
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temsilde, hak ve menfaatlerimi savunmali, isveren karsisinda ¢aliganlar: yiiz iistii
birakir bir tavir icermemeli. Kamu otoritelerinin calisanlara karst haksizlik
yapmasini engelleyecek onlemleri almalidir.”
K35: “Dik durmali, iiyesinin yaninda olmali, ilkelerinden taviz vermemeli.”
K5: “Miicadele ruhu, sonsuz hak arayisi niteligini tasimalidr. Caligan

isveren karsisinda geri adim atmadan savunmalidir.”

Goriisme formunda yer alan,  Hizmet kalitesi agisindan sendikanizin
toplumsal olaylar karsisinda sizleri temsili (duyarliligi, reaksiyonu, tutumu ve/veya
aksiyonlari vs.) nasil olmalidir? Sorusuna verilen yanitlarda, “reaksiyon gosteren”,
“sagduyulu”, “sendikal degerlere sahip ¢ikan”, “kamu vicdanmmi temsil eden”,
“giindemi takip eden”, gibi kavramlar siklikla vurgulanmistir. Kavramlara
bakildiginda katilimcilarin, sendikalarin toplumsal konularda duyarli olmasi
gerektigini iligkin goriisleri 6n plandadir. Sendikalarin {iyelerin refahini arttirma bir
sorumluluklart oldugu gibi, toplum nezdinde sosyal sorumluluklara sahiplerdir.
Sivil toplum kuruluslar1 olarak sendikalar, ¢ogulcu demokrasinin savunucusu
pozisyonundalardir. Toplumsal konular karsisindaki tutumu ve katkisi sendikalarin,

calisanlar ve tiyeler kamuoyu 6niinde giivenirligini ve itibarini yakindan etkiler.
Bu durumu iliskin katilimcilar,

K27: “Giiglii, etkili ne istedigini bilen bir sekilde toplumsal olaylara tepki
vermeli”

K46: “Hassas oldugum konularda sendikamin gostermis oldugu duyarhilik
benim i¢in sendika hizmet kalitesi adina onemlidir. Toplumsal onemi olan
meselelerle ilgili genis katilimli miting, protesto gosterileri, is birakma eylemleri
diizenlemek, gibi farkindalik faaliyetleri yapabilmelidir.”

K51: “Topluma liderlik edecek bir durus sergileyerek toplumun sesine
terciiman olmalidir.”

K2: “Her gercek kisinin oldugu gibi tiizel bir yapi olan sendikanin da
kurulus amacwinda ortaya koydugu degerleri vardwr. Toplumsal biitiin olaylar
karsisinda biiyiik, kiigiik olcekte yerel veya ulusal olarak kendi degerlerine sahip

’

¢ctkma adina mutlaka sahada reaksiyon vermesi gerekmektedir.’

Seklinde ifade etmislerdir.
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Katilimcilara sorulan  “Hizmet kalitesi degerlendirmelerinizde, iiyesi
oldugunuz sendikanmn diinya goriisiiniizii temsili onemli midir? Eger onemliyse,
sendikal hizmet kalitesi bakimindan diinya goriistiniiz sendikaniz tarafindan nasil
temsil edilmelidir?” sorusuna verilen yanitlarda, “milli degerlere saygili”, “diinya
goriigiimii  temsil eden”, “insani degerlere sahip ¢ikan” ve “diger diinya
goriislerine saygi gosteren” kavramlar siklikla yinelenmistir. Katilimeilarin belirli
bir kisminin Sendikal hizmet kalitesi algisinda diinya goriisiiniin 6nemli olmadigini
vurgulamaktadir. Cikarim olarak katilimcilarin belli bir kisminin sendikanin diinya
goriisiinlin savunan bir sendika olarak konumlandirirken diger kesim ise bu sekilde

bir tanimlanmasinin dogru olmadigini ifade etmistir. Katilimecilar tarafindan dile

getirilen bazi goriisler su sekildedir:

1

K4: “Diinya goriigiimii desteklemesi iiye olmam igin biiyiik bir etkendir.’
K20: “Diinya goriigiimii desteklemeyen sendika ile bir bagim olamaz.”

K26: “Tamamen benim diinya goriisiimii temsil etmesi onemli degildir.
Ortak milli ve manevi degerler ile Tiirk toplumunun c¢ikarlarini gozetmesi
yeterlidir.”

K32: “Sendikanin benim diinya goriisiime ait olmasi veya olmamasi oénemli
degildir. Onemli olan tiim iiyelerine egit bir sekilde davranabilmesi ve haklarini
gozetebilmesidir.”

K59: “Sendikal faaliyetlerde diinya goriisii ya da siyasi egilim veya
gortislerin baskin olmasint dogru bulmuyorum. Emek adalet esitlik ilkeleri diinya
goriisiinden once gelmelidir.”

Arastirmada temaya ve alt temaya ait kavramlar ve kullanim sikliklarini

gosteren tablo asagidadir.
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Tablo 3.3: Sendikal Temsil Kalitesine iliskin boyutlar ve kod dagilimlar:

Boyutlar Kavramlar Frekans
Demokrasiyi Onceleme 6
Kollektif Biling 7
. Seffaflik 4
Sendikal Iklim
Adalet 7
Demokrasi 2
Esitlik 9
Yetkin 12
Miicadeleci 8
Menfaatleri Koruyan 28
Kamu Otoriteler_i Karsisinda Etkili 15
Temsil

Coziim Odakl 7
Sonug Alan 16
Haklar1 Savunan 34
Reaksiyon Gosterme 25
Sagduyulu 11

Toplumsal (')I'l:r?rlllsaif Karsisinda Kamu Vicdaninin Temsili

Sendikal Degerlere Sahip Cikan
Giindemi Takip Eden
Milli Degerlere Saygili 13
Diinya Gorisiiniin Temsili 38
Diinya Goriisiiniin Temsili : -
Insani Degerlere Saygil
Diger Diinya Goriisiine Saygili

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.
Sendikal Cikti Kalitesi Boyutuna Iliskin Bulgular

Katilimcilarin Sendikal ¢ikti kalitesinin boyutlarini belirlenmesine yonelik
ifadelerine iliskin kodlamalar “kazamimlar”, “ara¢sallik” ve “giivenirlik” olmak
lizere li¢ tema ¢ergevesinde ele alinarak, sendikal ¢ikt1 kalitesi ana temasi ile alt
faktorleri igeren bir iligki haritasi ¢ikarilmistir. Gorlismeler sonucunda elde edilen
veriler “kazamimlar” temasini, destekleyen ifadeler; genel itibari ile ekonomik
“kazanumlar, “sosyal kazammlar”, “ozliik haklarinda kazanimlar” ifadelerinin 6ne
ciktig1 goriilmektedir. Diger bir tema olan aragsallik ifadesini alt faktorleri olarak
iliskide olan “is barisi”, “kariyer ¢iktilari”, “is giivencesi” gibi ifadeler 6n

plandadir. Yine Giivenirlik temasini destekleyen “samimi, diiriistliik, soylem-eylem

tutarliligi, giiven” kavramlariin siklikla kullanildigr dikkat ¢ekmektedir.
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Hizmet kalitesi arastirmalarinda ¢ikti kalitesini Lehtinen ve Lehtinen (1982, s.
439-460) ise ¢ikt1 kalitesini kendi igerisinde somut ¢ikt1 ve soyut ¢ikt1 seklinde iki
gruba ayirmustir. Cikt1 kalitesi, miisterinin hizmeti alma siireci tamamlandiktan
sonra elde ettigi deneyimi ifade etmektedir (Gronroos, 1984). Anderson ve
digerlerine (1994) gore ise cikt1 kalitesinin miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin
karsilanma diizeyi ile ilgili oldugunu belirtmistir. Yine Brady ve Cronin (2001)
isletmelerde cikt1 kalitesinin bekleme siiresi, somut gostergeler ve deger agisindan

ele aliabilecegini ifade etmistir.

Tanimlamalar genel itibari ile verilen hizmetin sonucunda tiiketiciler somut
veya soyut degerlendirmeleri olarak ifade edilebilir. Sendikal hizmetlerle ilgili
olarak iiyelerin hizmet sonucunda elde ettikleri fayda veya edinimler olarak
degerlendirilebilir. Verilen ifadelerden yola c¢ikarak sendikal hizmetlerin
sonuncunda elde edilmis ekonomik veya sosyal kazanclar, terfi, is garantileri,
isyerinde pozisyonun siirdiiriilmesi, kendini giivende hissetme gibi sendikal
hizmetler ¢ikt1 degerlendirilebilir. Asagida nitel arastirmanin kullanilan kavramlar
ve kullanim sikliklar1 ve sendikal ¢iktilarinin belirleyicilerinden biri oldugunu

desteklemektedir.
Katilimcilar tarafindan dile getirilen bazi1 goriisler su sekildedir:

K1: “Ekonomik ve sosyal anlamda kazanmimlar elde ederek diger ozliik
haklarinin iyilestirilmesi konusunda ¢alismalidir.”

K7: “Elde dilen kazanimlarin tiim iiyelere esit ve adil bir sekilde dagilimi
saglanmall ve takibi yapilmalidir.”

K20: “Sendikal haklart korumak ve gelistirmeli, iicret adaletsizligini
gidermeli, ¢calisma yasamimizdaki kaliteyi artirmali.”

K32: “Refah seviyemin artirtlmasi, isyerimdeki huzurum artmasi, kendimi
daha rahat hissedecegim bir giiven ortamini saglamasi, ulagabilir olmasi.”
K58:  “Uyelerinin  sendikal —kazammlarim — arttiracak  faaliyetler

’

vapmalidir.’
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Tablo 3.4: Sendikal Cikt1 Kalitesine iliskin boyutlar ve kod dagilimlari

Boyutlar Kavramlar Frekans
Ekonomik Kazanimlar 35
Kazanim Sosyal Kazanimlar 14
Ozliik Haklarinda Kazanim 6
Is Baris1 12
Aragsalhik Kariyer Ciktilar 6
Is Giivencesi 5
Samimi 21
Diiriistliik 19
Giivenirlik Soylem-Eylem Tutarlilif 19
Giliven 18
Uyeye Deger Verme 9

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Yari yapilandirilmis miilakatlardan elde edilen ifadeler, temalar ve temalar1
destekleyen kavramlar; kullanim sikligina gore siralanmis olup, Sekil 3.5 ’te

verilmistir.

Sekil 3.5: Analiz sonucunda elde edilen kavramlarin tekrarlanma sikhigina
gore dizilisi
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Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

125




3.6.2. Taslak Anketin Olusturulmasi (Olcekte Yer Verilebilecek Maddelerin

Uretilmesi)

Baslangicta, anketin madde havuzunu olusturmak, 6zellikle de hedeflenen
madde sayisini belirlemek karmasik bir siirectir. DeVellis'in (2017, s. 80-81)
Onerisine gore, 10 maddeden olusan bir anket i¢in ideal bir madde havuzunda 40
soru bulunmalidir. Bu sayiya ulasilamiyorsa, minimum olarak planlanan madde
sayisinin %50 fazlas1 kadar soru hazirlanmalidir. Diger bir perspektiften
bakildiginda, literatiirde yaygin olarak kabul goren bir yontem, nihai dlgekte yer
alacak madde sayisinin ii¢ ya da dort kat1 kadar madde olusturmaktir (Atilgan,
2016; DeVellis, 2017; Giirbiiz&Sahin, 2018). Bu, 06l¢egin giivenilirlik ve
gecerlilik acisindan saglam temellere dayanmasini saglamak adma 6nemlidir.
Madde havuzu, aragtirma konusuna uygun ve genis bir yelpazede sorular
icermelidir. Ayrica, metni daha da gelistirmek amaciyla 0Ozgin ifadeler
kullanilabilir ve dilin anlasilirh@mi artirmak i¢in O6zenle bir dil revizyonu

yapilabilir.

Bu dogrultuda, madde havuzu olusturulmasi asamasinda algilanan sendikal
hizmet kalitesini 6lgebilecek en i1yi 6l¢iim giicline sahip maddelerin bulunmasina
onem gosterilmistir. Olcekte yer alacak maddelerin anlasilir olmasi, uzunlugu,
kolay okuma ve cevaplandirma durumu gibi hususlara yonelik degerlendirmenin,
diger bir ifadeyle yiizey gecerliginin saglanmasi bakimindan aragtirmacinin ve
konu hakkinda bilgi sahibi olan uzmanlarin goriisleri dogrultusunda, 90 madde
soru formuna doniistiiriilerek anket formu olusturulmustur. Madde havuzunu
olusturan 90 maddeden 39’u sendikal temas kalitesini, 27’si sendikal temsil
kalitesini, 16’s1 sendikal ¢ikt1 kalitesini ve 8’1 genel hizmet kalitesini yansitan

maddelerden olusmaktadir.

Gecici model tasarimini gosteren sekil 3.6 ‘daki gibidir.
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Sekil 3.6: “SERVUNQUAL” Sendikal Hizmet Kalitesi Modeli

ALGILANAN
SENDIKAL HIZMET
KALITESI
|
| ] ]
Sendikal Temas Sendikal Temsil Sendikal Cikt1
Kalitesi Kalitesi Kalitesi
— Tutum — Sendikal iklim | Aragsallik

| | Toplumsal Olaylar

Karsisinda Temsil ||| Kazanim

— Davranis

— Fiziksel Varliklar | F— Kamu Otorlteler_l — Giivenirlik
Karsisinda Temsil

Diinya goriisiintin
temsili

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.
3.6.3. Uzman Degerlendirmesi ve Icerik Gegerligi

Kapsam gecerliliginin saglanabilmesi adina, anket maddelerinin kapsam
gegerlik oran1 ve kapsam gecerlilik indeksi degerlerine detayli bir bakis
gerekmektedir. Kapsam gegerlik orani, bir ifadenin gerekli olarak nitelendiren
uzman sayisinin toplam uzman sayisinin yarisindan c¢ikarilmasi ve ardindan
toplam uzman sayisinin yarisina boliinmesi ile elde edilmektedir (Lawshe, 1975,
s. 567). Ancak, kapsam gegerliliginin saglanmas1 sadece kapsam gecerlilik
oraninin degil, ayn1 zamanda madde havuzundaki ilgili ifadeye 6zgii kapsam
gecerlilik indeksinin de goéz oniinde bulundurulmasini gerektirmektedir. Kapsam
gecerlilik indeksi, bir ifadenin kapsam gecerlilik oraninin pozitif oldugu durumda,
ifadenin a=0,05 anlamlilik diizeyinde gereklilik veya gereksizlik derecesini
belirlemek igin kullanilir ve uzman sayisina gore degisiklik gosterir. Ilgili
ifadelerden herhangi biri uzman sayisina bagli olarak belirlenen minimum kapsam
gecerlilik indeksi degerinin altinda ise, s6z konusu ifadelerin taslak madde
havuzundan ¢ikarilmasi gerekmektedir (Ayre&Scally, 2014, s. 80; Lawshe, 1975,
s. 567; Wilson vd, 2012, s. 199).
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Maddelerin goriiniis ve kapsam gegerliliginin belirlenmesi siirecinde uzman
goriisleri alinmig ve her bir maddenin yapinin biitiiniiyle uyumu kapsam gecerlilik
indeksi (KGI) hesaplanarak degerlendirilmis, bu degerlendirme sonucunda
diizeltme veya ¢ikarma siiregleri uygulanmistir. Her bir madde degerlendirmesi
icin uzman goriisleri, ifadenin istenen yapiy1 Ol¢lip 6l¢medigi, yapr ile ilgili olup
olmadig1 ve gerekli olup olmadigi gibi kriterlere gore {liglii derecelendirme
icermektedir. Lawshe (1975) tekniginde, uzman goriislerine ait degerlendirmeler
"Uygun", "Uygun Ancak Diizeltilmeli" ve "Cikartilmali" seklinde diizenlenir.
Kapsam gecerliligi oranlari ve indeksleri, uzmanlarin degerlendirmelerini
birlestirilerek hesaplanir. Kapsam gecerliligi oraninin (KGO) formiili su

sekildedir:

‘GO = Gerekli olarak belirtilen uzman sayisi - (Toplam uzman sayis / 2)
KGO = A P ———
Toplam uzman sayis / 2

Olgekte yer alan ifadelerin uzmanlar tarafindan degerlendirilmesi, kapsam
gecerliliginin  saglanmast agisindan Onemlidir (DeVellis, 2017, s. 127).Bu
asamada, madde havuzunda, pilot anket Oncesinde uzman goriisiine sunulmak
tizere 90 maddelik havuz, alaninda uzman olup tercihen sendikalarda gorev
yapmis iki profesor, bir docent doktor, bes doktor dgretim iiyesi, iki Ogretim
gorevlisi olmak tizere on akademisyenin goriisiine bagvurulmustur. Bu adimda
uygun olmayan maddelerin, tekrarlanan ifadelerin elenmesi ve ayni zamanda
eksik olan ifadelerin eklenmesi ile son halinin verilmesine c¢alisilmistir.
Baglangigta hazirlanan madde havuzunun, ylizey ve kapsam (igerik) gecerliligi
acisindan sinanmasti, iyi agiklanmayan veya tartismali ifadelerin belirlenmesi ve
ifadelerin konuya uygunluk acisindan degerlendirilmesi ile sorularin ifade edilis
sekilleri, anlagilabilirligi, imla, dil ve anlatim agisindan uygun olmayan ifadeler,
kapsam gegerliligi oranlarinin belirli bir esigi astig1 durumlar ve kapsam gegerlilik
indekslerinin Onerilen degerlerin altinda oldugu durumlar baz alinarak madde
havuzundan c¢ikarilmistir.  Yapilan degerlendirmede 90 soruluk madde
havuzundan 8 madde ¢ikarilmis, 26 soru birlestirilerek yeni madde haline
getirilmis, 1 madde eklenmis ve 9 madde degistirilerek toplam 59 maddelik Ek-3’

teki madde havuzu elde edilmistir.
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3.6.3.1. Ol¢iim Biciminin Belirlenmesi

Arastirmaci, 6lgmek istedigi yapiya uygun sekilde olusturdugu maddeler
icin bircok yanit verme bi¢iminden hangisini kullanacagima madde havuzunu
olusturma siirecinde karar vermelidir. Ciinkii maddeler bu yanit sistemine uygun
olarak olusturulur. Olgek gelistirme siirecinde Likert tipi, Thurstone tipi ve
Guttman tipi baslica kullanilan yanit bigimleridir (Tavsancil, 2014). En yaygin
madde Dbicimlerinden biri Likert o6l¢egidir. Likert 0&lgegi, “dereceleme
toplamlartyla oOlgekleme” olarak da bilinmekte ve disiinceleri, inanglar1 ve
tutumlar1 Slgen araglarda yaygin bir sekilde kullanilmaktadir. Likert 6lcegi, bir
bildirim ciimlesi ve katilimcilara farkli derecelerde katilma veya onaylama
secenekleri sunmaktadir. Bu tip dl¢ek kullanilirken, her bir yanit se¢eneginin esit
araliklara sahip olduguna dikkat edilmelidir (DeVellis, 2016, s. 121). Bu sayede,
Olcekteki her nokta anlamli olur ve katilimecilar tarafindan ayni sekilde

yorumlanabilir (Boateng vd., 2018, s. 6).

Arastirmada, {iyelerin sendikal hizmet kalitesi algilarini belirlemeye yonelik
olarak verilen yanitlar incelenmistir. Bu ¢ergevede, degiskenlere iliskin yanitlar
esit aralikli Olcim formatina gore "Kesinlikle Katilmiyorum", “Kismen
Katilmiyorum", "Katiliyorum", ”Kararsizim”, "Kismen Katiliyorum", "Kesinlikle

Katiliyorum" seklinde, 7’11 likert 6l¢lim formati uygulanmustir.
3.7. Olgek Gelistirmede Pilot Uygulama Asamasi

Pilot test, planlanan nihai anketin Onceden belirlenen sartlar altinda
gerceklestirilen bir onciil ¢alisma olarak degerlendirilebilir (Carpenter, 2018, s.
25-44). Diger bir ifade ile pilot test, daha kapsamli, detayli ve genellestirilebilir
aragtirmalarin farkli yonlerini sinamak amaciyla tasarlanmis kiiciik bir fizibilite
calismasi olarak nitelendirilmektedir (Arain vd., 2010, s. 1-7). Bu analizin temel
amaci, gelistirilen 6lgek maddelerinin, arastirilan konuyu kavramsal olarak tutarli
bir sekilde Olcebilme yetenegini belirlemektir. Maddeler arasindaki yiiksek i¢
tutarlilik, anket ve 6lgeklerin giivenilir olarak degerlendirilmesine 6nemli bir katki
saglamaktadir. Olgegin analizi sonucunda elde edilen verilerle birlikte acimlayici
faktor analizi yapilmasi, 6l¢ek gelistirmenin bir sonraki agamasini olusturmaktadir

(Giirbiiz & Sahin, 2017, s. 193). Pilot testler, arastirmacilara tasarim hatalarini
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belirleme, veri toplama ve analiz planlarin1 gelistirme, ayn1 zamanda katilimcilarla
etkilesimde bulunarak deneyim kazanma imkani tanir. Bu baglamda arastirmaci,
pilot test uygulamasindan elde ettigi verileri kullanarak 6l¢lim aracinda gerekli
diizenlemeleri yapar ve bu sayede ana ¢alismada gergeklestirilecek 6l¢limiin daha

giivenilir ve tutarli olmasini saglar (Ruel vd., 2015; Lowe, 2019).

Pilot test uygulamasi i¢in belirlenmis standart bir Orneklem sayisi
olmamakla birlikte, genellikle bu konuda g¢esitli goriisler mevcuttur. Bazi
arastirmacilar, pilot c¢alismalar icin evrenin yaklagik %5'lik bir kesimine
odaklanmanin uygun olabilecegini savunurken (Evci & Aylar, 2017, s. 395),
digerleri ise arastirma evrenini temsil edebilecek 30-50 katilimcinin yeterli
olabilecegini ifade etmektedir (Seker & Gengdogan, 2014, s. 4-5). Diger taraftan,
Guilford (1954), en az 200 6rneklem onerirken, Cattell (1978) bu degeri en az 250
olarak belirlemistir. Bu baglamda, pilot uygulama caligmalarinin dikkatlice
planlanmas1 ve yeterli sayida katilimcinin dahil edilmesi, Ol¢ek gelistirme
stirecinde kilit bir agamay1 olusturmaktadir. Pilot uygulama ¢alismalari, 6zellikle
maddelerin 06lgekle uyumu ve olusturulan 6lgegin i¢ gecerliligi konularinda
detayl bir anlayis gelistirmeyi amaglamaktadir (Seger, 2015, s. 59). Bu asamada,
her bir madde titizlikle analiz edilmekte ve giivenirlik analizleri gerceklestirilerek
oleek maddeleri optimize edilmektedir (Ozdamar, 2016, s. 45-54). Pilot
uygulama, Ol¢lim aracinin tasarimindaki potansiyel sorunlari tespit etme ve
diizeltme imkéani sunmaktadir. Evci ve Aylar'm (2017) vurguladigi gibi, pilot
uygulama ¢alismalari, Olglim aracinin gilivenirligini artirmak ve tutarhiligin

saglamak amaciyla kritik bir 6neme sahiptir.

Bu aragtirmanin pilot test uygulamasi kapsaminda, Zonguldak’ta faaliyet
gosteren Kamu Kurum ve Kuruluslarinda g¢alisan sendika iiyelerine kolayda
ornekleme yontemi ile segilen 71 katilimcidan pilot test verisi toplanmistir. Pilot
testin temel amaci, elde edilen verilerin belli faktorler etrafinda nasil dagildigini
gozlemlemektir (Carpenter, 2018, s. 29). SERVUNQUAL Algilanan Sendikal
Hizmet Kalitesi Olcegi'nin yap1 gegerligini belirlemek amaciyla, temel bilesenler
analizi kullanilarak Acimlayicit Faktor Analizi (AFA) gerceklestirilmistir. AFA

sonuglari, Olgegin giivenirlik degerlerinin tatmin edici oldugunu ortaya
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koymaktadir. Elde edilen veriler, dlgegin altinda yatan faktorlerin agiklanmasinda

etkili oldugunu ve 6lgegin 6l¢liim amacina uygun oldugunu gostermektedir.

3.7.1. Birinci Pilot Cahsmaya Iliskin Verilerin Analizi

Arastirmadaki tlim istatistiksel analizler, IBM SPSS 25 programi
kullanilarak yapilmistir. Arastirmada degiskenlere ait ortalama ve standart sapma
gibi Dbetimleyici istatistiklerden yararlanilmisgtir. Sendikal Temsil Kalitesi,
Sendikal Temas Kalitesi ve Sendikal Cikti Kalitesi boyutlarinin gegerligini
belirlemek i¢in agimlayic1 faktor analizi (AFA) yapilmistir. Giivenirligi tespit

etmek icin Cronbach’s Alfa degerine bakilmistir.

Sendika {iiyelerinin sosyo-demografik yapisi incelendikten sonra Sendikal
Temsil Kalitesi, Temas Kalitesi, Sendikal Cikti Kalitesi Olgeklerine yonelik

betimsel analiz sonuglari incelenmistir.
3.7.1.1. Acimlayic1 Faktor Analizi —~AFA

71 kisilik 6rneklem grubundan elde edilen verilerle agimlayici faktor analizi
tablo 3.5, 3.6, 3.7 ve giivenirlik analizleri, tablo 3.8, 3.9 ve 3.10° da yapilmustir.
Faktor analizinin gergeklesebilmesi icin Barlet kiiresellik testi kapsaminda
bulunan x* degerinin anlamli Kaiser-Meyer-Oklin degerinin 0,60’1n iistiinde
olmasi gerekmektedir (Nakip, 2003, s.248).

Sendikal Temsil Kalitesi, Sendikal Temas Kalitesi ve Sendikal Cikt
Kalitesi boyutlarina ait degiskenlerin, s6z konusu faktorlere yiiklenip
ylklenmedigini test etmek i¢cin Temel Bilesenler yontemi ve Promax faktor
dondiirmesi uygulanarak faktor analizi gergeklestirilmistir. Her analizde Kaiser-
Meyer-Oklin testi sonuglar1 0,6 dan biiyiik ve Barlet kiiresellik testi anlaml
cikmistir. “Sendikal Temas Kalitesi” igindeki sorulara verilen yanitlar sonucunda
ulasilan verilere uygulanan temel bilesenler analizine gore, Orneklem
biiyiikliigiiniin yeterli oldugu (KMO = 0,894) ve Barlett Sphericity testinin de
anlamli oldugu (X2=742,2666; p < 0,001) anlasilmistir (Cakir, 2014, s. 4-8). Bu
sonuglar dogrultusunda Sendikal Temas Kalitesi Olgegine uygulanan “AFA”nm

sonuclari, Tablo 3.5’te verilmistir.
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Tablo 3.5: Sendikal Temas Kalitesi Olcegine Iliskin AFA Sonuclar:

Faktor Oz ..
Maddeler Yiikii Deger Faktorler
Sendika yetkililerinin tutumlari, gerektiginde
T1 yanimda olacaklar1 hususunda giivenimi 0,764
arttirmaktadir.
Sendika yetkilileri sorunlarimi/taleplerimi,
T3 kendilerini benim yerime koyan tutumla ele 0,887
almaktadir.
Sendika yetkilileri ilettigim sorunlarima veya
T4 taleplerime iligkin gerekli 6zeni gdsteren bir tutum 0,872
takinmaktadr. Tutum ve
TS5 Sendika yetklhlfrl"llettlglm sorunlarima/taleplerime 0,843 7,283 Davranis
her zaman hogsgdriiyle yaklasmaktadir 9660.69
Sendika yetkilileri, ¢caligma hayatindaki %
D2 adaletsizlikleri gidermek amaciyla miicadeleci bir 0,855
tavir takinir.
D4 Sendika yetkilileri, sendika iiyelerini ilgilendiren 0.764
her konuda diizenli olarak bilgi verir '
Sendika yetkilileri, iiyelerin sorunlarini/taleplerini
D6 . o 0,920
yanitlama hususunda her zaman isteklidir.
Sendika yetkilileri, tiyelerin sorunlarini/taleplerine
D7 . . . . 0,847
karg1 her zaman nezaket igeren tavir i¢erisindedir.
Sendika subesindeki fiziksel mekanlar (Baskanlik
F2 Makamu, Ofisler, Toplant1 Salonu, Kiitiiphane vs.) 0,782
gbze hos goriinmektedir.
F3 S.endlk.a §ub§51n§1ek1 ﬁ21kse1 mekanlar, sendikal 0,894 Fiziksel
hizmetin verilebilmesine uygun tasarlanmustir.
: - - = 1,909 Varliklar
Sendika subesindeki fiziksel mekanlar, modern
F4 . 0,930 %15,90
mobilya/araglar/gereclerle donatilmistir.
Sendika subesindeki fiziksel mekanlar ve buralarda
F5 kullanilan mobilya/araglar/geregler her zaman 0,680
temizdir

Toplam varyans: % 76,60; KMO: ,894; x°:742,266 s.d.:66, p<.001

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Sendikal Temas Kalitesi Boyutu altindaki maddelere uygulanan AFA
analizi sonucuna goére 12 madde i¢in 6z-degeri 1’in tizerinde olan 2 faktorli bir
yap1 ortaya ¢ikmustir. Bu faktorlerin toplam varyansa katkis1 % 76.60°dir. Faktor
yiikleri 0.45°den diislik olan madde olmadig1 goriilmiistiir.

Bir maddenin birden ¢ok alt faktore yiikledigi faktor yiikleri arasindaki fark:
0,1’in altinda olan maddeler, (T2-Sendika yetkilileri, sendikal ilkelerden taviz
vermeyen tutum sergilemektedir. D1- Sendika yetkilileri, sendika iiyelerine karst
ayrim gozetmeksizin adil davranir. D3-Sendika yetkilileri, sendika tiyelerini
ilgilendiren her konuda diizenli olarak bilgi verir. D5-Sendika yetkilileri, tiyelerin
sorunlarini/taleplerine karsi her zaman nezaket iceren tavir icerisindedir. DS§-
Sendika yetkilileri, fiziksel gériiniimlerine (Kisisel Bakim/Giyim Tarzi vs.) ozen

gosterirler. Fl1-Sendika subesindeki fiziksel mekanlar, sendikal hizmetin
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verilebilmesine uygun tasarlanmistir.) analiz dig1 birakilmistir. Geriye kalan 12
madde 2 boyut altinda toplanmis ve toplam varyansin % 76,60’ agiklamustir.
Konu ile ilgili yapilan Onceki ¢aligmalar dikkate alindiginda, Sendikal Temas
Kalitesi Olgegi alt boyutlar1 “Tutum ve Davranis” ve “Fiziksel Varliklar” olarak

adlandirilmustir.

“Sendikal Temsil Kalitesi” igindeki sorulara verilen yanitlar sonucunda
ulagilan verilere uygulanan temel bilesenler analizine gore, Orneklem
biiylikliigiiniin yeterli oldugu (KMO = 0,911) ve Barlett Sphericity testinin de
anlamli oldugu (x2=1075,475; p < 0,001) anlagilmistir (Cakir, 2014, s. 4-8). Bu
sonuglar dogrultusunda Sendikal Temsil Kalitesi Olgegine uygulanan “AFA”nin

sonuglar1 Tablo 3.6’da verilmistir.

Tablo 3.6: Sendikal Temsil Kalitesi Olcegine Iliskin AFA Sonuclar

Faktor Oz N
Maddeler Yiikii Deger Faktorler

i1 Uyeleri ilgilendiren tiim gelismeleri sendikam, 0581
tiim seffafligryla bizlerle paylasilir. 1

Sendikamda idari teskilat
2 (yonetim/temsilcilik/delege vs.) se¢imleri seffaf 0,613
bicimde gerceklestirilir.

i3 Sendikamin idari kurullarinda alinacak tim 0762
kararlara iiyelerin katilimi tegvik edilir. '

ia Toplantilarda her iiye yanlis buldugu sendikamin 0553 Kamu
eylem ve politikalarini rahatca elestirebilir. ' Idaresi
KM1 Sorumlu kamu idaresi karsisinda sendikam, taviz 0.899 9,934 Karsisinda
vermeden {iyelerinin hakkini savunur. ' Temsil
- - — - 0
KM?2 Sorumlu kamu idaresine taleplerini kabul ettirme 0,873 %70,96

hususunda sendikam bagarilidir.

Sendikam sorumlu kamu idaresine, ¢aligma
KM3 hayatiyla ilgili alternatif ¢6ziim Snerileri 0,745
sunmada basarilidir.

Calisma hayatina iligkin konularda sendikam,
KM4 sorumlu kamu idaresi karsisinda giindem 0,853
belirlemede bagarilidir.

Toplumsal olaylar karsisinda sendikam, kanaatini

TP1 aciklamaktan ¢ekinmez. 0,830
Toplumsal olaylar konusunda sendikam
TP2 plumsa’ olay ! 0,557
eylemleriyle farkindalik yaratir.
- Toplumsal
Toplumsal olaylar karsisinda sendikam, kamu
TP3 . . . 0,928 Olaylar
vicdanini bagarili sekilde temsil eder.
- — P 0,857 Karsisinda
Sendikamin durusu, benim diinya goriisiimii en -
DG1 L . . 0,736 Temsil
iyi sekilde temsil etmektedir. 0%46.12
Hassas oldugum konularda sendikam, benimle '
DG2 . " 0,775
ayni1 hassasiyete sahiptir.
Sendikam durusuyla, temsil ettigi iiyelerine
DG3 Uy, shuy 0,764

liderlik yapmaktadir.

Toplam varyans: % 77,07; KMO: ,911; x*:1075,475 s.d:91, p<.001

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.
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Sendikal Temsil Kalitesi Olgeginde maddelere uygulanan AFA analizi
sonucuna gore, 14 madde icin 6z-degeri 1’in ilizerinde olan 2 faktorli bir yapi
ortaya ¢ikmistir. Bu faktorlerin toplam varyansa katkis1 % 77.7’dir. Faktor ytikleri
0.45’den diisiik olan madde olmadig1 goriilmistiir (Biytikoztiirk, 2010, s. 129).

Faktor yiikleri arasindaki farkin 0,1’in altinda olan ifadeler ( 15-Uyelerin
elestirileri, sendikam tarafindan her zaman dikkate alinir. T4-Toplumsal olaylar
karsisinda sendikam, davasina uygun reaksiyon goéstermede basariidir. DG4-
Sendikam temel insani degerleri tiim giiciiyle savunmaktadir.) analiz disi
birakilmistir. Sendikal Temsil Kalitesi 14 madde 2 boyut altinda toplanmis ve

toplam varyansin % 77,07’sini agiklamastir.

Konu ile ilgili yapilan 6nceki caligsmalar dikkate alinarak, Sendikal Temsil
Kalitesi Olgegi alt boyutlar1 “Toplumsal Olaylar Karsisinda Temsil” ve “Kamu

Otoriteleri Karsisinda Temsil” olarak adlandirilmistir.

“Sendikal Cikt1 Kalitesi ” i¢indeki sorulara verilen yanitlar sonucunda
ulagilan verilere uygulanan temel bilesenler analizine gore, Orneklem
biiylikliigiiniin yeterli oldugu (KMO = 0,894) ve Barlett Sphericity testinin de
anlamli oldugu (x2=506,699; p < 0,001) anlasilmistir (Cakir, 2014, s. 4-8). Bu
sonuglar dogrultusunda Sendikal Cikti1 Kalitesi Olgegine uygulanan “AFA”nin

sonuglar1 Tablo 3.7’de verilmistir.
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Tablo 3.7: Sendikal Cikt1 Kalitesi Olgegine iliskin AFA Sonuglar

Faktor Oz "
Maddeler Yiikii | Deger Faktorler

Caligma hayatina iligkin yanlis buldugum
Al hususlar1 sorum.lu kamu }Qareflne - 0,914
aktarmada sendika iiyeligim, 6nemli

araglardan biridir.

Sendika tiyeligim, sorumlu kamu idaresinin

A2 haksiz uygulamalarina karg1 giivence gorevi | 0,932
gormektedir.
Sendika tiyeligim dolayisiyla is yerindeki Aragsallik ve
A3 pozisyonumun giivencede oldugunu 0,872 | 5870 | Giivenirlik
hissediyorum. 965,220
G2 Sendlkam her zaman benimsedigi sendikal 0,501
prensiplere sahip ¢ikar.
G3 Sendikamin sdylemleri ve eylemleri her 0,556

zaman tutarlidir.

Sorumlu kamu idaresiyle uzlasmazlik
G4 durumunda, sendikamin arkamda 0,777
duracagina giivenirim.

Sendikamin gayretleri sonucunda iiyelerin
ozliik (Dogum Izni, Hastalik Izni, Ayliksiz
Izin, Emeklilik vs.) haklarinda iyilestirmeler
olmustur.

K2 0,949

Sendikamin gayretleri sonucunda 1192 Kazanim
K3 atama/ytlikselme, unvan degisikligi ile ilgili | 0,960 ' %13,221
olumlu yasal diizenlemeler yapilmistir.

Sendikamin gayretleri sonucunda,
K4 emeklilikle ilgili yeni kazanimlar elde 0,577
edilmistir.

Toplam varyans: % 78,46; KMO: ,894; x%:506,699 s.d.:36, p<.001

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Sendikal Cikt1 Kalitesi boyutundaki maddelere uygulanan AFA analizi
sonucuna gore 9 madde i¢in 6z-degeri 1’in tlizerinde olan 2 faktorlii bir yap1 ortaya
cikmigtir. Bu faktorlerin toplam varyansa katkisi % 78.5°dir. Faktor yiikleri

0,45°den diisiik olan madde olmadig1 goriilmiistiir.

Bir maddenin birden ¢ok alt faktore yiikledigi faktor yiikleri arasindaki
farkin 0,1’in altinda olan maddeler, (A4-Sendikaya iiye olmanmin, olmayanlara
nazaran mali ag¢idan birtakim avantajlart bulunmaktadir. AS-Sendika iiyeligim
dolayisiyla isimde terfi etme imkanlarimin artigimi diigiiniiyorum. AB6-Sendika
tiyeligim dolayisiyla sosyal iliski agimin eskisine nazaran daha fazla genisledigini
diisiiniiyorum. Gl-Sendikam iiyelerine verdigi vaatleri her zaman ger¢eklestirir.
K1-Bulundugum hizmet kolundaki farkli kadro simiflart arasindaki maasg

farkhliklar, sendikamin  ¢abalart  sonucunda  giderilmistir.) analiz dis1
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birakilmistir. 9 madde 2 faktor altinda toplanmis ve toplam varyansin %

78,46’sin1 agiklamustir.

Konu ile ilgili yapilan 6nceki ¢alismalar dikkate alindiginda Sendikal Cikti
Kalitesi alt boyutlar1 “Aragsallik ve Giivenirlik” ve “Kazanim” olarak

adlandirilmustir.
3.8. Giivenirlilik Analizi

Bu boliimiinde; veri toplama araci olarak tercih edilen Sendikal Temsil
Kalitesi Sendikal Temas Kalitesi ve Sendikal Cikt1 Kalitesi anketlerine yonelik i¢

tutarlilik analizi yapilmistir. Cronbach’s Alpha degerlerinin kriterleri asagidaki
gibidir;

a degeri,

0,00 <0< 0,40 ise Giivenilir degil

0,40 <a < 0,60 ise Diistik giivenilirlikte

0,60<a<0,80 ise  Oldukea giivenilir

0,80 <a.<1,00 ise Yiiksek giivenilirdir.

Tablo 3.8: Giivenilirlik Analizi Bulgular:

Olgekler Cronbach’s's Alpha Madde Sayis1
Temas Kalitesi 0,940 12
Sendikal Temsil Kalitesi 0,968 14
Sendikal Cikt1 Kalitesi 0,931 9

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Arastirmada kullanilan Sendikal Temsil Kalitesi Cronbach’s Alpha degeri
0,968, Sendikal Temas Kalitesi Cronbach’s Alpha degeri 0,940 ve Sendikal Cikt1
Kalitesi Cronbach’s Alpha degeri 0,931°dir. Bu degerler oSlgeklerin yiiksek
derecede giivenilir oldugunu ve analizde kullanilmasinda bir engelin olmadigini

gostermektedir.
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3.8.1. Birinci Pilot Calismaya Tliskin Bulgular

Olgegin veri toplama siireci online olarak Google Formlar kismindan
olusturulan anket yoluyla toplanmistir. Anket uygulamasi, 01.05.2022-18.05.2022
tarihleri arasinda yapilmistir. Arastirmada, kolayda ornekleme yonteminden
yararlanilmistir. Bu yontem, zaman ve blit¢ce siirlamalarinin oldugu veya pilot
nitelikteki arastirmalarda kullanilmaktadir (Kurtulus, 2008, s. 89). Bu kapsamda,
arastirmanin smirliliklart boliimiinde belirtildigi {izere, biitge ve zaman kisit1 ile
arastirmada elde edilen bulgularin Tiirkiye geneline uyarlanmayip, yalnizca bu
aragtirmanin calisma grubu itibar1 ile Zonguldak ili ile sinirli kalinmistir. Veri
toplanilmas1 ongoriilen ildeki kamu kurum ve kuruluglarina aragtirma igin izin
yazilar1 yazilmistir. Arastirma siiresince ilgili kurumlardaki sendika iiyeligi
bulunan toplamda 71 katilimcidan veri toplanmistir. Bilgisayar ortamina aktarilan
veriler, eksik/yanlis degerler kontrol edilmis ve arastirmanin 6rneklemini, evren
igerisinden kolayda ornekleme yontemi ile segilen Arastirmanin verileri, Sendikal
Temsil Kalitesi, Temas Kalitesi, Sendikal Cikt1 Kalitesinde yer alan ifadelerle
birlikte kisisel bilgi formunun uygulanmasi ile elde edilmis olup verilerin analizi

bu béliimde yapilmustir.
3.8.2. Demografik Bulgulara iliskin Degerlendirme

Arastirmanin bu bdliimiinde ankete katilan sendika iiyelerinin kisisel
ozelliklerinden cinsiyet, yas, egitim durumu dagilimlar1 incelenmis olup kisisel
ozelliklerine yonelik tanimlayict analizler yapilmis ve tablolar halinde

sunulmustur.
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Tablo 3.9: Sendika Uyelerinin Sosyo-Demografik Dagilimlar

Kisisel Ozellikler N %
Kadm 19 26,8
Cinsiyet Erkek 52 73,2
Total 71 100,0
26-40 38 53,5
Yas Durumu 41+ 33 46,5
Total 71 100,0
Lise/Onlisans 8 11,3
N Lisans 44 62,0
Egitim Durumu Lisansusti 19 26,8
Total 71 100,0

Tarim ve Orma_ncﬂlk 1 14

Hizmetleri
Saglik ve Sosyal Hizmetler 9 12,7
Enerji, San_ayl ve I\/_Iadencnlk 34 47.9
Hizmetleri

Uyesi Olunan Kurum Egitim, Ogretim ve Bilim 18 25 4

Hizmetleri '

Diyanet ve Vakif Hizmetleri 3 4,2

Biiro, Bankacilik ve 6 85

Sigortacilik Hizmetleri '

Total 71 100,0

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Tablo 3.9’a gore; sendika lyelerinin %26,8’inin kadin ,%73,2’sinin ise
erkek oldugu, %53,5’inin 26-40 yas %46,5’inini ise 40 yas {lizeri oldugu
%62,0’sinin lisans ve %26,8’ininin lisansiistii mezunu oldugu,%47,9’unun Enerji,
Sanayi ve Madencilik Hizmetleri, %25,4’iiniin Egitim, Ogretim ve Bilim
Hizmetleri, %12,7’sinin Saglik ve Sosyal Hizmetler, %8,5’inin Biiro, Bankacilik

ve Sigortacilik Hizmetleri tiyesi oldugu tespit edilmistir.
3.8.1.1. Degiskenlere Yonelik Betimsel Analizi Sonuclar:

Arastirmanin degiskenleri; Sendikal Temas, Sendikal Temsil ve Sendikal
Cikt1i  Kalitesi boyutlarindan olusmaktadir. Calismanin  bu  boliimiinde,

degiskenlerle ilgili tanimlayici istatistikler verilmistir.

Tablo 3.10: Degiskenlere Yonelik Betimsel Analizi Sonuclar:

Olgek N Min. Maks. Ort. SS
Sendikal Temas Kalitesi 71 1,25 7,00 4,81 1,29
Sendikal Temsil Kalitesi 71 1,07 7,00 4,88 1,46

Sendikal Cikt1 Kalitesi 71 1,00 7,00 4,84 1,43

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.
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Arastirmaya dahil olan sendika iiyelerinin, Sendikal Temas Kalitesi Olgegi
ifadelerine verdigi yanitlarin ortalamasi 4,81+1,29, en az puani 1,25 ve en fazla
puant 7,00 olarak tespit edilmistir. Sendikal Temsil Kalitesi ifadelerine verdigi
yanitlarin ortalamasi; 4,88+1,46, en az puani 1,07, en fazla puan1 7,00, Sendikal
Cikt1 Kalitesi ifadelerine verdigi yanitlarin ortalamasi, 4,84+1,43, en az puani 1,00

ve en fazla puan1 7,00,olarak tespit edilmistir.
3.8.3. ikinci Pilot Calismasi
3.8.3.1. Ikinci Pilot Cahsmas1 Veri Toplama

Bu bolimde, calismanin ilk veri toplama siirecinde elde edilen Olgek
verilerini farkli bir orneklem grubunda test edilmek iizere 1. pilot anket
calismasinin sonuglarina gore tekrar degerlendirilmesi yapilmistir. Aragtirmadaki
tim  istatistiksel  analizler, IBM  SPSS 25 programu  kullanilarak
gerceklestirilmistir. Arastirmada degiskenlere ait ortalama ve standart sapma gibi
betimleyici istatistiklerden yararlanilmistir. Sendikal Temas Kalitesi, Sendikal
Temsil Kalitesi ve Sendikal Cikt1 Kalitesi boyutlarinin gegerligini belirlemek igin
acimlayic1 faktor analizi (AFA) yapilmistir. Giivenirligi tespit etmek icgin
Cronbach’s Alfa degerine bakilmstir.

Sendika iiyelerinin sosyo-demografik yapisi incelendikten sonra Sendikal
Temas Kalitesi, Sendikal Temsil Kalitesi ve Sendikal Cikt1 Kalitesi boyutlarina

yonelik betimsel analiz sonuglari incelenmistir.

3.8.4. ikinci Pilot Cahsmaya iliskin Verilerin Analizi

Bu arastirma kapsaminda, toplanan veriler agimlayici faktor analizi igin
SPSS 25 istatistik paket programi kullanilarak analiz edilmistir. Arastirmada
degiskenlere ait ortalama ve standart sapma gibi betimleyici istatistiklerden

yararlanilmstir.

Ik olarak boyutlarm gecerliligi acimlayict faktdr analizi (AFA)
istatistiksel yontemi ile yapilmistir. Modelin giivenilirliligi ise Alpha Cronbach’s
Alpha katsayisina bakilarak bulunmustur. Sendika tiyelerinin sosyo-demografik

yapist incelendikten sonra boyutlara yonelik betimsel analiz sonuglar
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incelenmistir.
3.8.4.1. Acimlayic1 Faktor Analizi -AFA

111 kisilik 6rneklem grubundan elde edilen verilerin ortalama, standart
sapma ve sonrasinda pilot uygulamadan elde edilen verilerle acimlayic1 faktor
analizi Tablo 3.11, 3.12, 3.13 ve giivenilirlik analizleri Tablo 3.14, 3.15, 3.16° da
verilmigtir. Faktor analizinin gerceklesebilmesi icin Barlet kiiresellik testi
kapsaminda bulunan x* degerinin dnemli Kaiser-Meyer-Oklin degerinin 0,60’

istiinde olmas1 gerekmektedir (Nakip, 2003, 5.248)

Sendikal Temas Kalitesi, Sendikal Temsil Kalitesi ve Sendikal Cikti
Kalitesi boyutlaria ait degiskenlerin, s6z konusu faktorlere yiiklenip
yiiklenmedigini test etmek i¢in Temel Bilesenler yontemi ve Promax faktor
dondiirmesi uygulanarak faktor analizi gerceklestirildi. Her analizde Kaiser-
Meyer-Oklin testi sonuglar1 0,60’ dan biiylik ve Barlet kiiresellik testi anlamli

¢ikmistir. Bu durum faktor analizinin gergeklestirile bilecegini gostermektedir.

“Sendikal Temas Kalitesi” i¢indeki sorulara verilen yanitlar sonucunda
ulagilan verilere wuygulanan temel bilesenler analizine gore, &rneklem
bliytikliigiiniin yeterli oldugu (KMO = 0,870) ve Barlett Sphericity testinin de
anlamli oldugu (X2=:889,868 ; p < 0,001) anlasilmistir (Cakir, 2014). Bu sonuglar
dogrultusunda Sendikal Temas Kalitesi Olgegine uygulanan “AFA”nim sonuglart

Tablo 3.11°de verilmistir.

140



Tablo 3.11: Sendikal Temas Kalitesi Olcegine Iliskin AFA Sonuclari

Faktor Oz "
Maddeler Yiikii | Deger Faktorler
Sendika yetkililerinin tutumlari, gerektiginde
T1 yanimda olacaklar1 hususunda giivenimi 0,867
arttirmaktadir.
Sendika yetkilileri sorunlarimi/taleplerimi, 5846 Tutum
T2 kendilerini benim yerime koyan tutumla ele 0,882 ' %53,14
almaktadir.
Sendika yetkilileri ilettigim sorunlarimi/taleplerimi
T3 6zenli bir tutumla ele almaktadir. 0,817
Sendika yetkilileri, caliyma hayatindaki
D1 adaletsizlikleri gidermek amaciyla miicadeleci bir 0,580
tavir takinir.
D2 Sendika yetkilileri, Pendi'ka ﬁyeler.ini.ilgil.endiren her 0.820 Davranis
konuda diizenli olarak bilgi verir ' 2,068 918.80
Sendika yetkilileri, iiyelerin sorunlarii/taleplerini 0L
D3 yanitlama hususunda her zaman isteklidir. 0,961
Sendika yetkilileri, tiyelerin sorunlarini/taleplerine
D4 kars1 her zaman nezaketle yaklasir. 0,681
Sendika subesindeki fiziksel mekanlar (Bagkanlik
F1 Makami, Ofisler, Toplant1 Salonu, Kiitiiphane vs.) 0,926
g6ze hos goriinmektedir.
Sendika subesindeki fiziksel mekanlar, sendikal Fiziksel
F2 hizmetin verilebilmesine uygun tasarlanmisgtir. 0,705 12188
- - o= ye § 0.744 Varliklar
Sendika subesindeki fiziksel mekanlar, modern ' 0
F3 mobilya/araglar/gereclerle donatilmistir. 0811 /6,76
Sendika subesindeki fiziksel mekanlar ve buralarda
F4 kullanilan mobilya/araglar/geregler her zaman 0,725
temizdir

Toplam varyans: % 78,71; KMO: ,870; x*:889,868 s.d.:55, p<.001

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Sendikal Temas Kalitesi boyutundaki sorulara ait verilere uygulanan AFA
analizinde, 6zdegeri 0,70'in lizerinde olan faktorler ve bu faktorlere ait maddelerin
faktor yiikleri incelenmistir. Faktor yiik degerinin 0,45 veya daha yiiksek olmasi
gerektigi disiiniilmiis , ancak bu degerin 0,30'a kadar inebilecegi dikkate
alinmistir. Analizde, faktor yiikii degeri 0,50'nin iistiinde olan ve bir maddenin
birden ¢ok alt faktore yiikledigi faktor yiikleri arasindaki fark 0,1'in iistiinde olan

maddeler dahil edilmistir.

Bu analizde ortak varyans yiikii 0.30’un altinda ifade olmadigi
belirlenmistir. Sonrasinda bir maddenin birden ¢ok alt faktore yiikledigi faktor
yiikleri arasindaki fark 0,1 altinda olan madde (T5-Sendika yetkilileri ilettigim
sorunlarima/taleplerime her zaman hosgoriiyle yaklasmaktadir.) analiz disi
birakilmistir. Geriye kalan 11 madde, 3 boyut altinda toplanmis ve toplam

varyansin % 78,71’in1 agiklamistir. Konu ile ilgili yapilan 6nceki caligsmalar
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dikkate alindiginda, Sendikal Temas Kalitesi Olgegi alt boyutlar1 “Tutum”,

“Davranis” ve “Fiziksel Varliklar” olarak adlandirilmistir.

“Sendikal Temsil Kalitesi” igindeki sorulara verilen yanitlar sonucunda

ulagilan verilere uygulanan

temel bilesenler

analizine

gore,

orneklem

biiyiikliigiiniin yeterli oldugu (KMO = 0,928) ve Barlett Sphericity testinin de
anlamli oldugu (x2=1149,638; p < 0,001) anlasilmistir (Cakir, 2014). Bu sonuglar

dogrultusunda Sendikal Temsil Kalitesi Olgegine uygulanan “AFA”nin sonuglar

Tablo 3.

12’de verilmistir.

Tablo 3.12: Sendikal Temsil Kalitesi Ol¢egine iliskin AFA Sonuglar

Faktor Oz .
Maddeler Yiikii | Deger Faktorler
. Uyeleri ilgilendiren tiim gelismeleri sendikam, tiim
n seffafligiyla bizlerle paylasilir. 0,613
Sendikamda idari teskilat
i2 (yonetim/temsilcilik/delege vs.) se¢imleri seffaf 0,814 Sendikal
bicimde gerceklestirilir. 8,134 Iklim
. Sendikamin idari kurullarinda alinacak tim %62,57
13 kararlara iiyelerin katilimi tegvik edilir. 0,945
. Toplantilarda her tiye yanlis buldugu sendikamin
14 eylem ve politikalarini rahatca elestirebilir. 0,657
Sorumlu kamu idaresine taleplerini kabul ettirme
KM2' | hysusunda sendikam basarilidir. 0,594
Sendikam sorumlu kamu idaresine, ¢aligma Kamu Idaresi
KM3 | hayatiyla ilgili alternatif ¢oziim 6nerileri sunmada 0,589 1045 Karsisinda
basarilidir. ' Temsil
Calisma hayatina iliskin konularda sendikam, %8,046
KM4 | sorumlu kamu idaresi karsisinda giindem 0,855
belirlemede basarilidir.
TPL Toplumsal olayla.r kargisinda sendikam, kanaatini 0731 Toplumsal
aciklamaktan ¢ekinmez. _ ' Olaylar
P2 Toplumsgl olaylar konusunda sendikam, 0761 706 Karsisinda
eylemleriyle farkindalik yaratir. ' Temsil
Toplumsal olaylar karsisinda sendikam, kamu
TP3 VicI:iamm basaﬁh sekilsde temsil eder. 0,780 %6,12
Sendikamin durusu, benim diinya goriisiimii en iyi
DG1 | sekilde temsil etmektedir. 0,849 Diinya
Hassas oldugum konularda sendikam, benimle aym Gorlislintin
DG2 hassasiyete sahiptir. 0,930 633 Temsili
Sendikam durusuyla, temsil ettigi tiyelerine liderlik %4,87
DG3 yapmaktadir. 0,586
Toplam varyans: % 80,91; KMO: ,928; x?:11749,638 s.d:78, p<.001
Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Sendikal Temsil Kalitesi boyutundaki sorulara ait verilere uygulanan AFA

analizinde, 6zdegeri 0,70'in iizerinde olan faktorler ve bu faktorlere ait maddelerin

faktor yiikleri incelenmistir. Faktor yiik degerinin 0,45 veya daha yiiksek olmasi
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gerektigi diisliniilmiis, ancak bu degerin 0,30'a kadar inebilecegi dikkate
alimmigtir. Analizde, faktor yiikii degeri 0,50'nin iistiinde olan ve bir maddenin
birden ¢ok alt faktore yiikledigi faktor yiikleri arasindaki fark 0,1'in iistiinde olan

maddeler dahil edilmistir.

Bu analizde ortak varyans yiikkii 0.30’un altinda olan ifadeye
rastlanmamustir. Faktor yiikleri arasindaki farkin 0,1’in altinda olan ifadeler
(KM1-Sorumlu kamu idaresi karsisinda sendikam, taviz vermeden iiyelerinin
hakkint savunur) analiz dis1 birakilmistir. Sendikal Temsil Kalitesi 13 madde 4

boyut altinda toplanmis ve toplam varyansin % 77,07 sini agiklamistir.

Konu ile ilgili yapilan onceki c¢alismalar dikkate alindiginda, Sendikal
Temsil Kalitesi Olgegi alt boyutlar1 “Toplumsal Olaylar Karsisinda Temsil”,
“Kamu Otoritesi Karsisinda Temsil” “Diinya Goriisiiniin Temsili” ve “Sendikal

Iklim” olarak adlandirilmistir.

“Sendikal Cikt1 Kalitesi ” i¢indeki sorulara verilen yanitlar sonucunda
ulagilan verilere uygulanan temel bilesenler analizine gore, Orneklem
biiylikliigiiniin yeterli oldugu (KMO = 0,894) ve Barlett Sphericity testinin de
anlamli oldugu (X2=704,603; p < 0,001) anlasilmistir (Cakir, 2014, s. 4-8). Bu
sonuglar dogrultusunda Sendikal Cikt1 Kalitesi Olgegine uygulanan “AFA’nin

sonuglar1 Tablo 3.13’te verilmistir.

143



Tablo 3.13: Sendikal Cikt1 Kalitesi Ol¢egine iliskin AFA Sonuglar

Faktor 0Oz ,
Maddeler Yiikii Deger Faktorler

Calisma hayatina iligkin yanlis buldugum
Al hususlart sorumlu kamu idaresine aktarmada 0,819
sendika {iyeligim, dnemli araglardan biridir.

Sendika iiyeligim, sorumlu kamu idaresinin
A2 haks1z uygulamalarina kars1 giivence gorevi 0,940 5,593
gormektedir.

Aragsallik
%62,15

Sendika liyeligim dolayisiyla is yerindeki
A3 pozisyonumun giivencede oldugunu 0,579
hissediyorum.

Sendikam her zaman benimsedigi sendikal

Gl prensiplere sahip cikar. 0,718

Sendikamin sdylemleri ve eylemleri her zaman Giivenirlik

G2 | tutarhdir. 0,740 | 1172 9%13,027

Sorumlu kamu idaresiyle uzlasmazlik
G3 durumunda, sendikamin arkamda duracagina 0,889
giivenirim.

Sendikamin gayretleri sonucunda iiyelerin 6zliik
(Dogum Izni, Hastalik izni, Ayliksiz izin,
Emeklilik vs.) haklarinda iyilestirmeler
olmustur.

K1 0,821

Kazanim

Sendikamin gayretleri sonucunda 0,495
K2 atama/yiikselme, unvan degisikligi ile ilgili 0,823
olumlu yasal diizenlemeler yapilmistir.

%5,501

Sendikamin gayretleri sonucunda, emeklilikle

K3 ilgili yeni kazanimlar elde edilmistir. 0,706

Toplam varyans: % 80,67; KMO: ,894; x*:704,603 s.d.:36, p<.001

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Sendikal Cikt1 Kalitesi boyutundaki sorulara ait verilere uygulanan AFA
analizinde, 6zdegeri 0,70'in lizerinde olan faktorler ve bu faktorlere ait maddelerin
faktor yiikleri incelenmistir. Faktor yiik degerinin 0,45 veya daha yiiksek olmasi
gerektigi diistiniilmiis (Blytikoztiirk, 2010, s. 129), ancak bu degerin 0,30'a kadar
inebilecegi dikkate alinmistir. Analizde, faktor yiikii degeri 0,50in {istiinde olan
ve bir maddenin birden ¢ok alt faktore yiikledigi faktor yikleri arasindaki fark

0,1'in istiinde olan maddeler dahil edilmistir.

Bu analizde ortak varyans yiikii 0.30’un altinda ifade olmadigi
belirlenmistir. Sonrasinda bir maddenin birden cok alt faktore yiikledigi faktor
yiikleri arasindaki fark 0,1 altinda olan maddeler Genel kalite boyutlar1 arasinda
yer alan (Sendikamin gayretleri sonucunda elde ettigimiz kazanimlar memnuniyet
vericidir.) analiz dis1 birakilmigtir. 9 madde 2 faktor altinda toplanmig ve toplam
varyansin % 78,46’sim1 aciklamistir. Konu ile ilgili yapilan onceki calismalar

dikkate alindiginda Sendikal Cikti1 Kalitesi alt boyutlar1 “Aragsallik ve
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Giivenirlik” ve “Kazanim” olarak adlandirilmastir.
3.8.4.2. Giivenirlilik Analizi

Bu boliimiinde; veri toplama araci olarak tercih edilen Sendikal Temas
Kalitesi, Sendikal Temsil Kalitesi ve Sendikal Cikt1 Kalitesi anketlerine yonelik i¢
tutarlilik analizi yapilmistir. Cronbach’s Alpha degerlerinin kriterleri asagidaki
gibidir;

a degeri,

0,00 <a<0,40 ise Giivenilir degil

0,40 <a < 0,60 ise Diistik giivenilirlikte

0,60 <a<0,80 ise Oldukga giivenilir

0,80 <a<1,00 ise Yiiksek giivenilirdir.
3.8.4.3. Ikinci Pilot Cahsmaya Iliskin Bulgular

Olgegin veri toplama siireci online olarak Google Formlar kismindan
olusturulan anket yoluyla toplanmistir. Anket uygulamasi, 13.06.2022-15.07.2022
tarihleri arasinda yapilmistir. Arastirmada, kolayda oOrnekleme yonteminden
yararlanilmistir. Bu yontem, zaman ve biitce sinirlamalarinin oldugu veya pilot
nitelikteki arastirmalarda kullanilmaktadir (Kurtulus, 2008, s.89). Bu kapsamda,
arastirmanin sinirliliklart béliimiinde belirtildigi iizere, biitge ve zaman kisit1 ile
aragtirmada elde edilen bulgularin Tiirkiye geneline uyarlanmayip, yalnizca bu
arastirmanin ¢alisma grubu itibar1 ile Zonguldak ili ile sinirli kalinmistir. Kamu
kurum ve kuruluslarinda sendika tiyesi olup birinci pilot ¢aligmasina yer almayan
calisanlara online ortamda olacak sekilde e-posta ve whatsapp uygulamasi

tizerinden gonderilmistir.

Veri toplanilmasi ongoriilen ildeki kamu kurum ve kuruluslarina arastirma
igin izin yazilar1 yazilmistir. Arastirma siiresince ilgili kurumlardaki sendika
tiyeligi bulunan toplamda 111 katilimecidan veri toplanmistir. Bilgisayar ortamina
aktarilan veriler, eksik/yanlis degerler ve aykirt degerler agisindan kontrol edilmis
ve arastirmanin Orneklemini olusturan veriler, evren igerisinden kolayda

ornekleme yontemiyle secilen katilimcilardan elde edilmistir. Arastirmanin
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verileri, Sendikal Temsil Kalitesi, Temas Kalitesi ve Sendikal Cikt1 Kalitesi
boyutlarinda yer alan ifadelerle birlikte kisisel bilgi formunun uygulanmasiyla

toplanmistir. Verilerin analizi bu boliimde detayl bir sekilde yapilmustir.

Tablo 3.14: Giivenilirlik Analizi Bulgular:

Olcekler Cronbach’s's Alpha Madde Sayisi
Temas Kalitesi 0,909 11
Sendikal Temsil Kalitesi 0,949 13
Sendikal Cikt1 Kalitesi 0,921 9

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Aragtirmada kullanilan Sendikal Temsil Kalitesi Cronbach’s Alpha degeri
0,949, Sendikal Temas Kalitesi Cronbach’s Alpha degeri 0,909 ve Sendikal Cikt1
Kalitesi Cronbach’s Alpha degeri 0,921°dir. Bu degerler o6lgeklerin yiiksek
derecede giivenilir oldugunu ve analizde kullanilmasinda bir engelin olmadigini

gostermektedir.
3.8.4.4. Demografik Bulgulara iliskin Degerlendirme

Arastirmanin bu bolimiinde ankete katilan sendika {tyelerinin kisisel
ozelliklerinden cinsiyet, yas, egitim durumu dagilimlar1 incelenmis olup kisisel
Ozelliklerine yoOnelik tanimlayict analizler yapilmis ve tablolar halinde

sunulmustur.
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Tablo 3.15: Sendika Uyelerinin Sosyo-Demografik Dagihmlar:

Kisisel Ozellikler N %
Kadin 86 77,5
Cinsiyet Erkek 25 22,5
Total 111 100,0
18-25 1 9
26-30 7 6,3
31-35 22 19,8
36-40 26 23,4
41-45 25 22,5
Yas Durumu
46-50 9 8,1
51-55 8 7,2
56-60 6 54
61-65 7 6,3
Total 71 100,0
Lise/Onlisans 23 20,7
Lisans 69 62,2
Egitim Durumu :
Lisanstisti 19 17,1
Total 71 100,0
Bayindirlik, Insaat ve Koy
. . 1 9
Hizmetleri
Biiro, Bankacilik ve 2 18
Sigortacilik Hizmetleri '
Diyanet ve Vakif Hizmetleri 18 16,2
Egitim, Qgretlm ve Bilim 20 18,0
. Hizmetleri
Uyesi Olunan Kurum Enerji, Sanayi ve Madencilik
. . 45 40,5
Hizmetleri
Saglik ve Sosyal Hizmetler 19 171
Tarim ve Ormancilik
. . 1 ,9
Hizmetleri
Yerel Yonetim Hizmetleri 5 45
Total 111 100,0

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Tablo 3.15’e gore; sendika iiyelerinin %22,’inin kadin ,%77,5’inin ise erkek
oldugu, %23,4’linlin 36-40 yas %22,5’inin ise 41-45 yas tizeri oldugu %62,2’sinin
lisans ve %17,1’inin lisansiisti mezunu oldugu,%40,5’inin Enerji, Sanayi ve
Madencilik Hizmetleri, %18,0’inin Egitim, Ogretim ve Bilim Hizmetleri,
%17,1’inin Saglik ve Sosyal Hizmetler, %16,2’sinin Diyanet ve Vakif Hizmetleri

tiyesi oldugu tespit edilmistir.

147




3.8.4.5. Degiskenlere Yonelik Betimsel Analizi Sonuclar:

Arastirmanin degiskenleri; Sendikal Temas ve Temsil Kalitesi ve Sendikal
Cikt1 Kalitesi Olgekleri olusmaktadir. Calismanin bu béliimiinde, degiskenlerle

ilgili tanimlayici istatistikler verilmistir

Tablo 3.16: Degiskenlere Yonelik Betimsel Analizi Sonuclar:

Olcek N Min. Maks. Ort. SS
Sendikal Temas Kalitesi 111 1,55 7,00 4,69 1,22
Sendikal Temsil Kalitesi 111 1,00 7,00 4,73 1,41

Sendikal Cikt1 Kalitesi 111 1,22 7,00 4,60 1,44

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Arastirmaya dahil olan sendika iiyelerinin Sendikal Temas Kalitesi Olcegi
ifadelerine verdigi yanitlarin ortalamasi 4,69+1,22, en az puam 1,55 ve en fazla
puan1 7,00 olarak tespit edilmistir. Sendikal Temsil Kalitesi ifadelerine verdigi
yanitlarin ortalamasi 4,73+1,41, en az puani 1,00, en fazla puan1 7,00, Sendikal
Cikt1 Kalitesi Boyutu ifadelerine verdigi yanitlarin ortalamasi 4,60+1,44, en az
puani 1,22 ve en fazla puani1 7,00, olarak tespit edilmistir. Pilot uygulama sonrasi
olusan maddeler Ek-4" tedir. ikinci Pilot calismasi sonrasinda lcekteki faktor

yapisini gosteren gegici modeli icere sekil asagidaki gibidir.
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Sekil 3.7: ikinci pilot calisma sonrast SERVUNQUAL Olgeginin yapisi

ALGILANAN
SENDIKAL HIZMET
KALITESI

Sendikal Temas Sendikal Temsil

Kalitesi Kalitesi Sendikal Cikt1 Kalitesi

Aragsallik ve

— Tutum — Sendikal Tklim Giivenirlik

Diinya

e e . — Kazanim
GoriigtiniinTemsili

— Davranis —

Toplumsal Olaylar

— Fiziksel Varliklar — Karsismda Temsil

Kamu Otoriteleri
Karsisinda Temsil

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.
3.9. SERVUNQUAL Olcegi Ana Uygulamasi
3.9.1. Arastirma Evreni, Orneklemi ve Calisma Anketi

Arastirmanin evreni, 4688 Sayili Kamu Sendikalar1 Kanunu'na dayanarak
belirlenmistir ve Calisma Bakanligi'min Temmuz 2021 tarihli Istatistikler Tebligi'nde
yer alan resmi verilere dayanmaktadir. Bu teblige gore, Tirkiye genelinde 2021
yilinda memur sendikalarina iiye sayist 1.994.458 olarak kaydedilmistir (Resmi
Gazete, Erisim 02.07.2022). Arastrmanin evreni olarak Tiirkiye’ deki kamu
sendikalar1 iiye sayilarinin ¢ok biiylik olmasi nedeniyle, yeterli sayida ornekleme
ulagilana kadar veri toplama faaliyetine devam edilmistir. Anket calismasina
baslamadan &nce, arastirma izinleri i¢in Zonguldak Biilent Ecevit Universitesi Sosyal
Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu'nun onayimi almistir. Devaminda
Tirkiye Kamuda faaliyet gosteren {i¢ biiylik kamu sendikalar1 konfederasyonuna
(MEMUR-SEN, KAMU-SEN, KESK) arastirma ile ilgili izin yazilar1 génderilerek,

calismaya iliskin anketlerin tiyelerle paylasilmasi istenmistir.
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Orneklem belirlenirken, memurlarin  hizmet smflarina, cinsiyetlerine,
sendikaya tiyelik durumlarina, sendikalasma oranlarina ve sendikalara gore
dagilimlarina dikkat edilmistir. Arastirmada Ornekleme yontemlerinden kolayda
ornekleme yontemi benimsenmistir. Bu anket, internet ortaminda, e-mail ve whatsapp
platformlar1 {izerinden goniillii katilmcilara gonderilmistir. Anket uygulamasi
10.10.2022-19.11.2022 tarihleri arasinda gerceklestirilmis ve toplamda 604 adet
anket toplanmuigtir.

Aragtirmaya katilan sendika iiyelerinin demografik degiskenlere gore

dagilimlan asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 3.17: Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler n %
Cinsiyet Erkek 477 79,0
Kadin 127 21,0
18-25 15 2,5
26-30 46 7,6
31-35 80 13,2
36-40 108 17,9
Yas 41-45 93 154
46-50 91 15,1
51-55 74 12,3
56-60 54 8,9
61-65 43 7,1
Lise 34 5,6
Egitim _quisags 128 21,2
DUrumU Universite 334 55,3
Yiksek Lisans 94 15,6
Doktora 14 2,3
Biiro, Banka_cﬂlk ve Slgona01llk 3 5.3
Hizmetleri
Diyanet ve Vakif Hizmetleri 51 8,4
Egitim, Ogretim ve Bilim Hizmetleri 101 16,7
Calisan s Enerji, Sanayi ve Madencilik
Kolu Dagilim Hizmetleri 335 555
Haberlesme ve Iletisim Hizmetleri 11 1,8
Saglik ve Sosyal Hizmetler 53 8,8
Tarim ve Ormancilik Hizmetleri 15 2,5
Ulastirma Hizmetleri 6 1,0
Toplam 604 100

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Katilimeilarin - demografik 6zelliklere gore dagilimlari incelendiginde
cinsiyet bakimindan katilimeilarin %79’u erkek, %21°1 erkektir. Yas bakimindan
katilimcilarin yas dagilimi 18-65 yas araliginda olup, yaklasik %75°1 31-50 yas
araligindadir. Bununla birlikte katilimcilarin %2,5°1 18-25 yas, %7,1°1 ise 61-65

yas grubundadir. Egitim diizeyi bakimindan katilimcilarin %55,3liniin lisans,
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%15,6’s1in1n yiiksek lisans mezunu oldugu, %2,3’iinlin doktora ve %5,6’sinin lise
mezunu oldugu belirlenmistir. Calisilan is kolu bakimindan katilimeilarin %5,3°1
biiro, bankacilik ve sigortacilik hizmetleri, %8,4’li diyanet ve vakif hizmetleri,
%16,7’si egitim, 6gretim ve bilim hizmetleri, %55,5’1 enerji, sanayi ve madencilik

hizmetleri, %88’1 saglik ve sosyal hizmetler alanlarinda faaliyet gdstermektedir.

Olgme araci igeren maddeler, pilot uygulamalar sonrasinda 49 maddeye
indirilmis olup, anketin birinci boliimiinde katilimcilarin demografik 6zellikleri ve
tiye olduklari sendika iskolu hakkinda 4 soru bulunmaktadir. Anketin ikinci
boliimiinde ise 3 genel kalite algisi, 3 ters kodlanmis soru ve kalan diger 39 soru
seti yer almaktadir. Bu soru seti, Sendikal Temas Kalitesi, Sendikal Temsil
Kalitesi, Sendikal Cikt1 Kalitesi ve bu temel boyutlar1 agiklayan alt boyutlar

icermektedir.

SERVQUAL Algilanan Sendikal Hizmet Kalitesi 6l¢egi, Brady ve Cronin'
in (2001) Hiyerarsik Kalite Modelinden uyarlanmistir. Anketi cevaplayanlarin
ifadelere ne derecede katildiklarin1 6l¢gmek igin u¢ noktalarinda 1 (Kesinlikle
Katilmiyorum) ve 7 (Kesinlikle Katiliyorum) bulunan 7' Likert Olgegi
kullanilmigtir. Pilot testler sonucunda elde edilen veriler {lizerinden Temel
Bilesenler Yontemi ve Varimax Faktor Rotasyon teknigi kullanilarak agimlayici
faktor analizi ve giivenilirlik testleri yapilmistir. Bu asamada, faktor yapisim
bozan ve Olgeklerin igsel tutarliliklarini zedeleyen ifadeler tespit edilmis ve bu

ifadeler s6z dizimi degistirilerek sadelestirilmistir.
3.9.2. Veri Analizi ve Bulgular

Bu arastirma kapsaminda, toplanan veriler agimlayici faktor analizi igin
SPSS 25 istatistik paket programu kullanilarak analiz edilmistir. Ik asamada,
katilimcilarin demografik ozellikleri ve Olgegin kategorik sorulara verdikleri
yanitlar frekans analizleri ile degerlendirilmistir. Arastirmada kullanilan 6l¢egin
giivenilirligi icin Cronbach’s Alpha degeri hesaplanmis ve dlgegin giivenilirlik
analizi gerceklestirilmigtir. Daha sonra, yapisal esitlik modellemesine uygunlugun

anlasilabilmesi i¢in 6l¢iim modeli analizleri yapilmstir.

Arastirmada algilanan sendikal hizmet kalitesi Olceginin gelistirilmesi ve

buna iliskin kuramsal modelin test edilmesi i¢in nedensellik iligkilerinin ortaya
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¢ikarilmasi amaciyla Kismi En Kiigiik Kareler (PLS-SEM; Partial Least Squares)
teknigi kullanilmigtir. Bu teknik, normal dagilima uymayan veriler i¢in ve kiigiik
orneklemler i¢in de modelleme yapmaya imkan saglamaktadir (Celik,
Bengiil&Acarer, 2019, s. 349-383). Ayrica bu teknik kovaryans analizine dayali
tekniklerde Ol¢iim hatalarindan dolay1 belirlenemeyen iligkileri de oraya
¢ikarabilmektedir (Eskildsen vd., 2004, s. 859-868). PLS-SEM es zamanli olarak,
MV ile LV degiskenleri arasindaki iliskileri faktor analiziyle belirleyerek 6l¢tim
modelini ve I¢sel LV’ler (endojen degiskenler &) ile digsal LV’ler (eksojen
degiskenler ) arasindaki iligkileri regresyon yardimiyla tahmin edip yapisal

modeli ortaya koymaktadir (Kristensen vd., 1999, s. 602-614).

Digsal VIF analizi, faktor agirliklari, faktor yiikleri sonuglari; yansitici
degiskenler i¢in faktor yiikleri, Cronbach’s Alpha, birlesme gecerliligi, AVE
degerleri, ¢apraz yiik degerleri, icerik gegerliligi ve Fornell-Larcker kriterine gore
ayrisma gecerliligi sonuglar1 incelenmistir. Yapilan normal dagilim analizi
sonucunda verilerin normal dagilmadig: tespit edilmis ve bu durum SmartPLS

4.0.9.4 kullanimini destekleyen sebeplerden biri olarak belirtilmistir.
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Tablo 3.18: “SERVUNQUAL Algilanan Sendikal Hizmet Kalitesi Olcegi”

Son Hali
SERVUNQUAL ALGILANAN SENDIKAL HIZMET KALITESI OLCEGI
T 5|3| Kavram . .
£ X >
& 318| Kodlan OLCEK MADDELERI
1.Sendika yetkililerinin tutumlari, gerektiginde yanimda olacaklari hususunda
giivenimi arttirmaktadir.
Yaklasim | 2.Sendika yetkilileri sorunlarimi/taleplerimi, kendilerini benim yerime koyan tutumla
utum ele almaktadir.

T le almaktad

3. Sendika yetkilileri ilettigim sorunlarimi/taleplerimi 6zenli bir tutumla ele
g almaktadir.
z 1.Sendika yetkilileri, calisma hayatindaki adaletsizlikleri gidermek amaciyla
D |4 miicadeleci bir tavir takinir.
'(—:6' - 2.Sendika yetkilileri, sendika iiyelerini ilgilendiren her konuda diizenli olarak bilgi
- Yaklasim | verir
g (Davranis) | 3.Sendika yetkilileri, tiyelerin sorunlarmi/taleplerini yanitlama hususunda her zaman
2 isteklidir.
g 4.Sendika yetkilileri, tiyelerin sorunlarini/taleplerine kargi her zaman nezaketle
2 yaklasir.
A 1.Sendika subesindeki fiziksel mekanlar (Baskanlik Makami, Ofisler, Toplant1
8 Salonu, Kiitiiphane vs.) gbze hos gériinmektedir.
% 2.Sendika subesindeki fiziksel mekanlar, sendikal hizmetin verilebilmesine uygun
S| Fiziksel | tasarlanmustir.
©| Varliklar |3.Sendika subesindeki fiziksel mekéanlar, modern mobilya/araglar/gereclerle
% donatilmustir.
= 4.Sendika subesindeki fiziksel mekanlar ve buralarda kullanilan
mobilya/araglar/geregler her zaman temizdir
1.Uyeleri ilgilendiren tiim gelismeleri sendikam, tiim seffafligiyla bizlerle paylasilir.
2.Sendikamda idari teskilat (yonetim/temsilcilik/delege vs.) segimleri seffaf bigimde

Temsil gerceklestirilir.

(Iklim) | 3 Sendikammn idari kurullarinda alinacak tiim kararlara tiyelerin katilim tesvik edilir.
4.Toplantilarda her iiye, sendikamin yanlis buldugu eylem ve politikalarini rahatga
elestirebilir.

] 1.Sorumlu kamu idaresine taleplerini kabul ettirme hususunda sendikam basarilidir.
E Tlf msil 2.Sendikam sorumlu kamu idaresine, ¢calisma hayatiyla ilgili alternatif ¢6ziim

= |= ( damu oOnerileri sunmada basarilidir.

g = idare) 3.Calisma hayatina iligkin konularda sendikam, sorumlu kamu idaresi karsisinda

% e giindem belirlemede basarilidir.

% 1.Toplumsal olaylar kargisinda sendikam, kanaatini agiklamaktan ¢ekinmez.

c

S .

19y] Temsil . .

(Diinyagor) 2.Toplumsal olaylar konusunda sendikam, eylemleriyle farkindalik yaratir.
3.Toplumsal olaylar karsisinda sendikam, kamu vicdanini basarili sekilde temsil eder.
1.Sendikamin durusu, benim diinya goriisimii en iyi sekilde temsil etmektedir.

Temsil 2.Hassas oldugum konularda sendikam, benimle ayn1 hassasiyete sahiptir.

(toplumsal)
3.Sendikam durusuyla, temsil ettigi iiyelerine liderlik yapmaktadir.
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Tablo 3.19: Devami

1.Calisma hayatina iliskin yanlis buldugum hususlari sorumlu kamu idaresine
aktarmada sendika iiyeligim, dnemli araglardan biridir.
Edinim 2.Sendika iiyeligim, sorumlu kamu idaresinin haksiz uygulamalarina karsi giivence
(Arag) gorevi gormektedir.
3.Sendika iiyeligim dolayisiyla is yerindeki pozisyonumun giivencede oldugunu
87 hissediyorum.
% 1.Sendikamin gayretleri sonucunda iiyelerin 6zliik (Dogum Izni, Hastalik izni,
= c Ayliksiz {zin, Emeklilik vs.) haklarinda iyilestirmeler olmustur.
% ‘E| Edinim |2.Sendikann gayretleri sonucunda atama/yiikselme, unvan degisikligi ile ilgili
— | @] (giivenir) |olumlu yasal diizenlemeler yapilmustir.
o2
"é 3.Sendikamin gayretleri sonucunda, emeklilikle ilgili yeni kazanimlar elde edilmistir.
Q
. 1.Sendikam her zaman benimsedigi sendikal prensiplere sahip ¢ikar.
Edinim 2.Sendikamin sdylemleri ve eylemleri her zaman tutarlidir.
(kazanim)
3.Sorumlu kamu idaresiyle uzlagsmazlik durumunda, sendikamin arkamda duracagina
giivenirim.
1.Sendika yetkilileriyle kurdugum her temasta, aramizdaki etkilesimin oldukca
Temas kaliteli oldus diistin
Kalitesi aliteli oldugunu diigéintiyorum. B
G 2.Sendika yetkilileriyle kurdugum her temas, olduk¢a Kkaliteli bir ortamda
o | = enel .
EREE gerceklesmektedir
% % Temsil 1.Bana gére sendikam, iiyesini en iyi sekilde temsil eden sendikalardan biridir.
S | 5| Kalitesi
ﬁ g Genel 2.Sendikamin tiim eylemleri, tam da olmasini arzuladigim sekilde ger¢eklesmektedir.
2 |2 Cikti 1.Sendikamin verdigi hizmet, sendikal hizmet konusunda beklentilerimi ziyadesiyle
Kalitesi kargilamaktadir.
Genel 2.Uye oldugum siire boyunca sendikam, bana miikemmel sendikal hizmet vermistir.
° 1.Uye oldugum siireyi degerlendirdigimde, sendikamin bana miikemmel hizmet
(_‘i Zl—| sendikal verdigini sOyleyebilirim.
< E % Hizmet 2.Genel olarak degerlendirdigimde, sendikamin verdigi hizmetin oldukca Kkaliteli
% 2lO| Kalitesi |°!dugunu diisiiniiyorum.
O
© 3.Sendikal anlamda en Kkaliteli hizmetin sendikam tarafindan verildigine inantyorum.

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Aragtirmada algilanan sendikal hizmet kalitesi Olgegi hiyerarsik yapisi

incelendiginde, sendikal temas kalitesi (11 madde), sendikal temsil kalitesi (13

madde), sendikal ¢ikt1 kalitesi (9 madde), kalite boyutlar1 (6 madde) ve genel

kalite (3 madde) seklinde boyutlarin bulundugu ve bu boyutlar igerisinde de

yaklasim (tutum ve davrans), fiziksel varliklar, temsil (iklim, kamu otoritesi

karsisinda etkililik, diinya gortigiiniin temsili toplumsal olaylar karsisinda temsil) ,

Edinim (aragsallik, giivenirlik, kazanim), alt boyutlarin bulundugu, tespit

edilmistir. Bu kapsamda 0lcegin toplamda 42 maddeden meydana geldigi

goriilmektedir.
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3.9.3. Arastirma Hipotezlerine iliskin Bulgular

Agimlayici Faktor Analizi Sonuglari

Tablo 3.19: Algilanan Sendikal Hizmet Kalitesine Iliskin Faktor Yapisi

Alt Boyutlar

Faktor Yiikleri

Yaklasim

Yaklagiml (Tutuml)

0,850

Yaklagim2 (Tutum?2)

0,896

Yaklagim3 (Tutum3)

0,901

Yaklasim 4 (Davrl)

0,862

Yaklasim 5 (Davr2)

0,828

Yaklagim 6 (Davr3)

0,884

Yaklasim 7 (Davr4)

0,772

Fiziksel
Varhklar

Fiziksel Varliklarl

0,849

Fiziksel Varliklar2

0,882

Fiziksel Varliklar3

0,882

Fiziksel Varliklar4

0,822

Temsil

Temsill (Iklim1)

0,820

Temsil2 (Iklim2)

0,761

Temsil3 (Iklim3)

0,781

Temsil4 (iklim4)

0,785

Temsil5 (kamuidarel)

0,827

Temsil6 (kamuidare2)

0,882

Temsil7 (kamuidare3)

0,893

Temsil8 (Diinyagorl)

0,842

Temsil9 (Diinyagor2)

0,859

Temsil10 (Diinyagor3)

0,899

Temsilll (toplumsall)

0,841

Temsil12 (toplumsal2)

0,863

Temsil13 (toplumsal3)

0,886

Edinim

Edinim1 (Aragl)

0,858

Edinim2 (Arag2)

0,872

Edinim3 (Arag¢3)

0,749

Edinim4 (giivenirl)

0,844

Edinim5 (giivenir2)

0,840

Edinimé6 (giivenir3)

0,811

Edinim7 (kazanim1)

0,891

Edinim8 (kazanim?2)

0,894

Edinim9 (kazanim3)

0,887

Kalite Boyutlar1

TemasKalitesiGenell

0.950

TemasKalitesiGenel2

0.950

TemsilKalitesiGenell

0.953

TemsilKalitesiGenel2

0.953

CiktiKalitesiGenell

0.965

CiktiKalitesiGenel2

0.965

Genel

SendikalHizmetKall

0,959

SendikalHizmetKal2

0,957

SendikalHizmetKal3

0,948

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.
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Faktor analizinde temel bilesenler yontemi kullanilmistir. Faktor rotasyon
Varimax ile gergeklestirilmistir. Faktorlere iliskin yiikler incelendiginde biitiin
degerlerin 0,70 iizerinde oldugu, en yiiksek degerin 0,965 en diisiik degerin ise
0,742 oldugu gorilmektedir. Capraz faktor yiikleri incelendiginde ise 0,30
tizerinde capraz yiiklenen maddeler bulunmamaktadir. Agiklanan varyans
bakimindan Yaklasim boyutu varyansin %60,40 ve Fiziksel Varliklar %18,51 ini,
temsil boyutu varyansin %70,98’ini agiklamaktadir. Edinim faktoriinlin toplam
varyansin %72,37’sini agikladig1 goriilmiistiir. Analizlerde biitiin Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) degerleri da tavsiye edilen 0,5 degerinden biiyliktiir ve Barlets Test
of Sphericity anlamhidir (p< 0,005) (Hair vd., 2006, s. 102). Bu degerler analiz
yapilan grubun 6rneklem olarak yeterlilige sahip oldugunu gostermektedir. Ayrica
tim faktor yiikleri tavsiye edilen 0,40 degerinden biiyiiktlir ve ¢apraz yiiklenen
faktorlerin yiikleri 0,30 degerini gegmemektedir. Son olarak tiim faktorlerin Eigen
Value degerleri 1 degerinin tizerindedir. Bu durumda her boyutun faktor olarak bir
biitiinliik olusturdugu ve ayr1 bir yapiy: temsil ettigi sOylenebilir (Hair vd., 2006,
s. 128). Faktor yiikleri, olgek gelistirme calismasi i¢in minimum esik degerini
asmakla kalmamis, ayni zamanda gecerligi ve giivenilirligi ortaya konulmus
Olceklerle yapilan calismalarda gerekli goriilen faktor yiikii degeri 0,60°1 da
geemis goriinmektedir (Chin, 1998, s. 325).

3.9.4. Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclar:

Dogrulayict faktor analizi, model PLS-SEM analizi ile Mediator etki
analizleri SMARTPLS 4.0.9.4 programinda yapilmistir. Burada faktorlere iliskin
modelin alt boyutlar1 ve varyans yiikleri incelendiginde biitiin maddelerin varyans
degerlerinin 0,70 iizerinde oldugu goriilmektedir. Bu durum, agimlayici faktor
yapisinin dogrulandigini ve degerlerin yiiksek oldugunu gostermektedir. Faktor
analizinde varyans degerlerinin yiiksek olmasi, maddeler arasindaki iligkinin ve
temsil edilmesi amaglanan o6zelligin madde tarafindan temsil edilebilirligini

gostermektedir (Fullagar, 1986, s. 133).
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Tablo 3.20: Algilanan Sendikal Hizmet Kalitesine Iliskin Dogrulayic1 Faktor

Analizi

Yaklasiml (Tutuml)

0.872

Yaklagim2 (Tutum?2)

0.902

Yaklasim3 (Tutum3)

0.908

Yaklasim 4 (Davrl)

0.890

Yaklasim

Yaklagim 5 (Davr2)

0.866

Yaklagim 6 (Davr3)

0.920

Yaklasim 7 (Davr4)

0.838

Fiziksel Varliklarl

0.885

Fiziksel Varliklar2

0.909

Fiziksel

Fiziksel Varliklar3

0.869

Varlklar

Fiziksel Varliklar4

0.883

Temsill (iklim1)

0.822

Temsil2 (iklim2)

0.762

Temsil3 (iklim3)

0.781

Temsil4 (iklim4)

0.785

Temsil5 (kamuidarel)

0.827

Temsil6 (kamuidare2)

0.882

Temsil7 (kamuidare3)

0.892

Temsil

Temsil8 (Diinyagorl)

0.841

Temsil9 (Diinyagor2)

0.863

Temsill0 (Diinyagor3)

0.887

Temsilll (toplumsall)

0.840

Temsil12 (toplumsal2)

0.857

Temsil13 (toplumsal3)

0.899

Edinim1 (Aragl)

0.860

Edinim?2 (Arag2)

0.873

Edinim3 (Arag3)

0.746

Edinim4 (giivenirl)

0.893

Edinim5 (giivenir2)

0.896

Edinim

Edinim6 (giivenir3)

0.888

Edinim7 (kazaniml)

0.842

Edinim8 (kazanim2)

0.838

Edinim9 (kazanim3)

0.809

TemasKalitesiGenell

0.952

TemasKalitesiGenel2

0.948

TemsilKalitesiGenell

0.955

TemsilKalitesiGenel2

0.950

CiktiKalitesiGenell

0.964

Kalite Boyutlari

CiktiKalitesiGenel2

0.966

SendikalHizmetKall

0.960

SendikalHizmetKal2

0.957

Genel

SendikalHizmetKal3

0.947

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.
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Dogrulayict faktor analizi, dlgiilen degiskenler arasindaki iliskileri ve bir
yapiy1 belirlemek i¢in kullanilir. Arastirma 6l¢eginin bitisme gegerliligi i¢in belirli
bir anlamlilik diizeyi (genellikle .01 veya .05 gibi) ve belirli bir esik degeri
(6rnegin, 0,70 gibi) karsilanmalidir. Ayrica dogrulayici faktor analizi sonucunda
modeli temsil eden faktor ve maddelerin 0,70 degerinin iizerinde oldugu ve
birlesme gegerliligini sagladig1 goriilmektedir (Babin&Burns, 1988, s. 5). Ozetle,
burada ifade edilen durum, analiz sonuglarma gore Olgek {iizerinde yapilan
degerlendirmede, parametre tahminlerinin istatistiksel olarak anlamli oldugunu ve
belirli bir esik degerini astigini1 belirtmektedir. Bu durum, arastirma o6lgeginin
Olclilen kavrami dogru bir sekilde temsil ettigi ve gegerlilige sahip oldugu
anlamina gelmektedir. Hem ac¢imlayici ve hem de dogrulayicit faktér analizi

sonuglar1 degerlendirildiginde, arastirma 6l¢egi bitisme gegerliligine sahiptir.

Tablo 3.21: Algilanan Sendikal Hizmet Kalitesine Iliskin Olcegin Alt
Boyutlarinin Faktor Yapisi ve Giivenirlik Degerleri

Boyutlar Cronbach’s Alpha Composite Reliability Orta;?;rlri{alla\l;z:’]yans
Yaklagim 0,954 0,955 0,784
Fiziki Varliklar 0,910 0,921 0,786
Temsil 0,966 0,967 0,710
Edinim 0,952 0,955 0,724

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Algilanan sendikal hizmet kalitesine iliskin 6lgegin alt boyutlarinin faktor
yapist ve gilivenilirlik degerleri incelendiginde biitiin gilivenilirlik o6l¢iitlerinin
(Alpha ve CR Degerleri) tavsiye edilen 0,70 degerinin iizerinde oldugu
goriilmektedir (Hair vd., 2006, s. 102). Madde-toplam korelasyon degerleri
incelendiginde, hi¢bir maddenin Olgekten c¢ikarilmasimna gerek duyulmamistir.
Ayrica AVE degerlerinin, 0,70 degerinden biiylik olmasi, ait olduklar1 faktordeki
degisimin %50’sinden fazlasimi acikladigini gostermektedir ve bu durum, bitisme
gecerliliginin saglandigina isaret etmektedir (Hair vd., 2019, s. 2-24). Ayirma
(Discriminant) gegerliligi i¢in, Kare Kokii Alinmis AVE degerlerinin faktorler
arasinda olusan c¢apraz korelasyon degerlerinden biiyilk olmasi gerekir
(Fornell&Larcker, 1981, s. 39-50). Asagidaki tabloda goriildiigii lizere ayirma

gegcerliligi tatmin edicidir.
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"[ablo 3.22: SERVUNQUAL Algilanan Sendikal Hizmet Kalitesine Iliskin
Olgegin Alt Boyutlar1 Arasindaki Iliskiler

Yaklasim Fiziki Varhklar Temsil Edinim
Yaklasim 0,886
Fiziki Varhklar 0,488 0,886
Temsil 0,817 0,488 0,842
Edinim 0,761 0,472 0,756 0,851

**Capraz italik degerler, Kare Kokii Alinmig AVE degerleridir.

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Faktorler arasinda yiiksek korelasyon olmasina ragmen, VIF degerleri
incelendiginde hepsinin 10 degerinin altinda bulundugu goézlemlenmistir. En
biiyiik VIF, 3,06 olarak bulunmustur. Buna gore ¢oklu dogrusal baglanti problemi
bulunmamaktadir (Henseler vd., 2016, s. 2-20).

Model uyumu, NFI (Non Fit Index) yaninda, literatiirdeki kriterler
dogrultusunda degerlendirilmis, ortaya konulan modelin, toplanan veriye uyumu
icin NF’'nin 0,90 dan biiyiikk olmasi gerektigi belirlenmistir. Ayrica SRMR
degerinin 0,08 degerinden kii¢iik olmasi, yine model uyumunu gostermektedir

(Fornell&Larcker, 1981, s. 5).

Tablo 3.23: Algilanan Sendikal Hizmet Kalitesine Iliskin Olgegin
Hipotezlerin Test Edilmesi

Dogrudan Etki Hipotezler Stand. B t p Kabul/Ret
Tutum -> Temas Kalitesi (B) H; Kismen Kabul
0,770 30,48 | 0,01
Davranig -> Temas Kalitesi (j3,) H, Kismen Kabul
Fiziksel -> Temas Kalitesi (B3) Hs 0.122 3,88 | 0.05 Kabul
Iklim -> PU ((Bs) H. Kismen Kabul
KarT.lu"-> PEOU (Bs) Hs 0.845 56,2 0.01 Kismen Kabul
Goriis -> BI (Bg) He 4 Kismen Kabul
Toplumsal-> PEOU (j3;) H-; Kismen Kabul
Aragsallik -> PEOU (Bg) Hg 570 Kismen Kabul
Giivenirlik -> PEOU () Hg 0,845 7’ 0.01 | Kismen Kabul
Kazanim -> PEOU (B10) Hig Kismen Kabul
Temas Kalitesi -> AlgSenKal Hoy 0.111 412 | 001 Kabul
(B11)
Temsil Kalitesi ->
AlgSenKal(By) Hi, 0,245 6,24 | 0.01 Kabul
Cikt1 Kalitesi -> AlgSenKal (B13) His 0.609 571’0 0.01 Kabul

Uyum indeks Degerleri: y*= 5443, df = 246, p = 0.01; NFI =0.827; SRMR = 0.056
Fiziksel= Fiziksel Varliklar, Iklim= Sendikal iklim, Gériis= Diinya Gériisiiniin Temsili,
Toplumsal= Toplumsal Olaylar Karsisinda Temsil, Kamu= Kamu Otoriteleri Karsisinda Etkililik,

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.
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Algilanan sendikal hizmet kalitesine iliskin 6l¢egin hipotezleri test edilmis,
yapilan kovaryans analizi sonucunda hipotezlere yonelik p degerlerinin anlamli
oldugu belirlenmistir. Buna gore hipotezler kabul edilmistir. Modele iliskin uyum
degerleri incelendiginde ise X? degerinin 5443 oldugu ve modelin uyumunun, iyi
diizeye yakin oldugu (NFI=,827) belirlenmistir. Asagida modelin son halinde de
goriilecegi iizere Yaklasim ve Fiziksel Varliklar degiskenleri, Temas
Kalitesindeki ~degisimin %70’e yakin bir kismum agiklamaktadir  (R?
Temas=0,699). Benzer sekilde yeni temsil degiskeni, Temsil Kalitesi {izerinde
oldukca giiglii pozitif etkiye sahiptir ve tek degisken olmasina ragmen ilgili
faktordeki degisim %71,5'ini agiklamaktadir (R®> Temsil=0,715). Son olarak
edinim boyutu, Algilanan Sendikal Cikt1 Kalitesindeki degisimin %71 gibi biiytik
kismini tek basina agiklamaktadir (R2 Cikt1=0,713).
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Sekil 3.8: Algilanan Sendikal Hizmet Kalitesine Iliskin DFA Modeli (PLS-

YEM Diyagrami)
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0.958 (113.313)

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.
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Ust kalite boyutlar1 incelendigine, kiimiilatif olarak Temas, Temsil ve Cikt1
Kalitesi degiskenlerinin, Algilanan Sendikal Hizmet Kalitesinde agiklama
giiclerinin oldukea yiiksek oldugu goriilmektedir. Ilgili ii¢ kalite boyutu, kriter
degiskenin yaklasik %80°lik béliimiinii agiklamaktadir (R?> GenAlgKal=0,798).
Yine arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla yapilan modelde yaklasim ve
fiziksel varliklarin temas kalitesini etkiledigi belirlenmistir. Modelde yer alan
ciktt  aragsallik, kazanim ve giivenirlik alt kalite boyutlari, edinim olarak
dontstiirilmiis ve sonugta temas kalitesi ve c¢ikti kalitesi ile birlikte temsil
kalitesinin algilanan sendikal hizmet kalitesini etkiledigi sonucuna ulasilmistir.
Ayrica modelde yer alan bu degiskenlerin sendikal hizmet kalitesine etkisi Kismi
En Kiiclik Kareler (Partial Least Squares-PLS-SEM) teknigi kullanilarak analiz

edilmistir

Tablo 3.24: Ol¢egin Boyutlarin Algilanan Sendikal Hizmet Kalitesine Etkisi

Dogrudan Etki Standardize p t p Anlamhhk
Yaklasim -> AlgSenKal 0,067 1,49 0,136 Anlaml Degil
Fiziksel -> AlgSenKal -0,097 3.49 0,001 Anlamli
Temsil -> AlgSenKal 0,333 3,42 0,001 Anlaml
Edinim -> AlgSenKal 0,624 7,26 0,001 Anlamli

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Tabloda da goriildiigii gibi, yaklasim boyutunun algilanan sendikal hizmet
kalitesi tlizerindeki dogrudan etkisi istatistiki olarak anlamli degildir. Benzer
sekilde temsil degiskeninin, algilanan sendikal hizmet kalitesi iizerinde anlaml
dogrudan etkisi olmasina ragmen, temsil degiskeni iizerindeki etkisi daha
biiyiiktiir. Modelin icerisinde temsil kalitesi {ist boyut olarak degerlendiriliginde,
temsilin algilanan sendikal hizmet kalitesi lizerindeki dogrudan etkisi =0,333
degerinin [=0,174 (t=2,32, p=0,02) oldugu gorilmektedir (Temas Kalitesi-
>AlgSenKal dogrudan etkisi ---- =0,109, t=2,48, p=0,02). Dolayisiyla temsil
kalitesi, temsil degiskeninin algilanan sendikal hizmet Kkalitesi tizerindeki
etkilerine aracilik (mediating effect) yaptigina isaret etmektedir. Temsil kalitesi
tizerinden temsil degiskeninin dolayli etkisi anlamli [=0,207 (t=3,28, p=0,01)
olarak bulunmustur. Buna gore aragtirmada farkli diizeylerdeki boyut, alt boyut ve
ana kalite boyutlar1 lizerinde etkisini dikkate alarak algilanan kaliteyi etkilemesi

beklenmis ve bu etkinin anlamli oldugu gériilmiistiir. Ozetle hiyerarsik yapida alt
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boyutlar1 temsil eden yaklasim, temsil, fiziksel ve edinim 6zelliklerinin algilanan

sendika kalitesini etkiledigi, bu kalitenin birer gostergesi oldugu anlasilmaktadir.

Son olarak edinimin algilanan sendikal hizmet kalitesi {izerinde istatistiki
olarak anlamli ve dogrudan etkisi bulunmaktadir. Cikt1 kalitesi, edinim
degiskeninin algilanan sendikal hizmet kalitesi lizerindeki etkilerine aracilik ettigi
goriilmektedir. Edinim degiskeninin, ¢ikt1 kalitesi {izerinden dolayli etkisi
B=0,514 (t=38,42, p=0,01) olarak hesaplanmustir. Ilgili dolayli etki devreye
girdiginde ¢ikt1 kalitesinin, algilanan sendikal hizmet kalitesi tizerindeki kiimiilatif
etkisi f=0,609 (t=57,01, p=0,01) diizeylerine ¢ikmistir. Dolayistyla ¢ikt1 kalitesi
de edinim ile Algilanan Sendikal Hizmet Kalitesi arasindaki etkiyi artirici bir role

sahiptir.
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SONUC

Hizmet kalitesi algilamasi, karmasik bir siirectir. Hizmet kalitesi genellikle
tek bir seviyede degil, birden fazla seviyede incelenir. Ilk seviyede genel kalite
boyutlar1 bulunurken, ikinci seviyede ise bu boyutlar1 etkileyen alt kalite boyutlar1
yer alir. Insanlar hizmet kalitesini sadece genel olarak algilamazlar, ayn1 zamanda
bu algilamay1 etkileyen daha derin ve spesifik unsurlar1 da degerlendirirler.
Hizmet kalitesi algilamasi, miisterilerin deneyimledigi hizmetin ¢esitli yonlerini
icerir. Bu yonler arasinda hizmetin giivenilirligi, duyarlilii, empati seviyesi,
fiziksel cevrenin kalitesi ve hizmet sunucusunun uzmanligi gibi unsurlar
bulunabilir. Her biri miisteri deneyimini etkileyen ve genel kalite algisim
belirleyen 6nemli faktorlerdir. Bu karmasiklik, hizmet saglayicilari igin miisteri
memnuniyetini ve beklentilerini anlama konusunda daha derin bir anlayis
gelistirmeyi gerektirir. Miisteri geri bildirimlerinin toplanmasi ve bu alt
seviyedeki kalite boyutlarinin anlasilmasi, hizmet kalitesini artirmak igin

stratejiler gelistirmede onemli bir rol oynar.

Hizmet kalitesi modellerinden Hiyerarsik kalite modeli, algilanan hizmet
kalitesi lizerine One siiriilmiis ¢esitli modellerin birlesiminden olusur. Bu model,
temel olarak etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi ve fiziksel ¢evre kalitesi seklinde {i¢
ana (birincil) boyut iizerine odaklanir. Bu ana boyutlar dogrudan algilanan hizmet
kalitesini etkileyen dokuz ikincil (alt) kalite boyutunu igerir. Modelde bulunan
algilanan kalite boyutlari, hizmet kalitesi algisinin bilesenleri olarak degil,
algilanan kaliteyi etkileyen sebepler olarak ele alinir. Miisteriler, hizmet sirasinda
algiladiklar giivenirlik, duyarlilik, isteklilik ve diger kriterleri degerlendirerek bu
siirece baslarlar. Bu unsurlar, daha genis bir hizmet kalitesi algis1 olustururken,
temel olarak algilanan hizmet kalitesinin olusumunda rol oynarlar. Bu model,
miisteri algisinin bir hizmetin kalitesini nasil sekillendirdigini anlamak ic¢in ¢ok
katmanli bir yaklasim sunar. Ikincil kalite boyutlari, miisteri algisinin
derinliklerine inerek, hizmet kalitesinin algilanmasinda etkili olan faktorleri daha
ayrintili bir sekilde aciklar. Bu da hizmet saglayicilarina, miisteri deneyimini

tyilestirmek icin belirli alanlarda odaklanma ve iyilestirme firsatlar1 sunar.

Sivil Toplumun 6nemli bir parcasi olan sendikalar, temel sorumluluklarini

ve temel iglevlerini yerine getirme cabalarinda etkinliklerini en st diizeye



cikarmak i¢in emegin toplam giiciinii tarihsel ve ideolojik olarak temsil eden tiizel
kisiliklerdir. Sendikalarin goérevi, diger gorevlerinin yan sira, iiyelerinin ¢aligma
kosullarin1 korumak, stirdiirmek ve iyilestirmektir. Bu baglamda sendikalar, sahip
olduklar1 ekonomik ve sosyal giicleriyle calisanlarin haklarinin alinmasinda
oldukca etkili araglardir (Zaim, 1975, s. 412-427; Mutlu, 2001, s. 29). Ayrica,
sendikalar politika olusturma siireclerine katilim, yasal diizenlemelerde
degisiklikler yapilmasi i¢in miicadele etme gibi alanlarda da etkinlik

gostermektedir.

Sendikalar genellikle belirli bir sektérde veya meslek grubunda ¢alisanlari
temsil ederler. Bu temsiliyet, ¢alisanlarin ortak ¢ikarlarimi korumak ve onlarin
sesini giiclendirmek amaciyla faaliyet gosterirken oOnemlidir. Temsiliyet ve
rekabetteki en onemli somut gosterge sendikalarmn iiye sayilaridir. Uye sayisi,
sendikanin temsil ettigi calisan kitlesinin biiytikliigilinii ifade eder ve sendikanin
miicadele ettigi konularda daha gii¢lii bir ses olmasini saglar. Ancak, iiye sayisinin
yan1 sira sendikanin potansiyel giicli de 6nemlidir. Potansiyel giic, iiye sayisinin
otesinde sendikanin tiyeleri icin elde edebilecegi destek, bilgi birikimi, iligkiler ve
etkileme kapasitesi gibi unsurlart icerir (Arslan&Ugurlu, 2021). Bu, sendikanin
tiyelerini ve genel olarak c¢alisanlar1 temsil etme yetenegini etkiler. Sendikanin
etkili olabilmesi i¢in liye sayisinin yam sira saglam bir oOrgiitsel yapiya sahip
olmasi, tiyeler arasinda giiclii iletisim ve dayanigsma ag1 kurmasi, stratejik ittifaklar
olusturabilme yetenegi gibi faktorler de biiyiilk 6nem tasir. Boylelikle, sendikanin
miicadele ettigi konularda etkili bir sekilde hareket etmesine, taleplerini iletmesine
ve iiyeleri icin kazanimlar elde etmesine olanak saglar. Orgiitsel kapasitelerini,
iligkilerini, iletisimlerini ve stratejilerini gelistirerek, hem {iiye sayisim
artirabilirler, hem de bu potansiyel giicii kullanarak amaclar1 dogrultusunda daha

etkili olabilirler (Cerev&Tosun, 2022, s. 2-4).

Sendika temsilcileri/yetkilileri veya personelinin sahip olmasi gereken
ozellikler biiyiik onem tasir. Bu 6zellikler arasinda empati kurabilme yetenegi,
saygi, bilgi sahibi olma, ilkeli davramislar sergileme, gelismelere agiklik,
duyarlilik ve giiven verme gibi unsurlar bulunur. Uyeler, sendika yetkililerinin
davraniglari, tutumlar1 ve iletisim tarzlariyla ilgili olarak adalet, ilgi ve samimiyet
beklentisi kurmaktadirlar. Bu beklentilerin karsilanmasi, lyelerin sendika ile

etkilesimlerinde hissettigi memnuniyet ve giiveni artirmaktadir (Burnaz, 2002, s.
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9). Sendika temsilcilerinin iiyelerle etkili iletisim kurabilme yetenekleri ve
iyelerin giivenini kazanma kapasiteleri, sendika i¢indeki iligkileri gili¢lendirir ve
tiyelerin sendikaya olan baghiligini artirabilir. Bu o6zellikler, sendika igindeki

iletisimi, giiveni ve memnuniyeti artirmak i¢in kritik déneme sahiptir.

Ote yandan, fiziksel ortamina ydnelik beklentiler genellikle ferahlik,
temizlik, modernlik, islevsellik, konfor ve kolay erisilebilirlik gibi unsurlar1 igerir.
Sendikal temas kalitesi bakimindan davranis, tutum ve fiziksel varliklar olarak
yapilan kodlamalarda katilimcilarin adalet, ilgi, iyi iletisim, bilgili ve samimi
tutum ve davraniglara sahip olunmasi seklinde beklentilerin bulundugu, fiziksel
ortam olarak ise temiz, ferah, modern ve kullanigh bir ortamin olmasi gerektigi
seklinde ifadelerin daha sikca ifade edilmistir. Uyeler, sendika binasinin veya
ofisinin ferah, temiz, modern, islevsel olmasini ve kolayca ulasilabilir olmasini
beklerler. Bu unsurlar, iyelerin sendika faaliyetlerine katilimini ve iginde
bulunma istegini etkileyebilir. Bu kapsamda arastirmada sendikanin fiziksel
ortamina iliskin beklentilerin, “ferahlik, temizlik ile modern, islevsel, konforlu,
kolay ulasilabilir olmas1” seklinde oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica sendika
yetkilisi/personelinin sahip olmasi gereken 6zellikler, “empati kurabilen, saygili,
bilgili, ilkeli, gelismelere agik, duyarli, giiven veren” seklinde oldugu sonucuna
ulagilmistir. Benzer sekilde Siimer (2011) tarafindan yapilan arastirmada,
sendikalarin iiyelerine sundugu hizmetler kapsaminda sendika ortaminin 6nemli
oldugu, sendikanin fiziksel ortamina ve temas Kkalitesine iliskin {iiyelerin

beklentilerinin bulundugu, belirtilmistir.

Sendika temsil kalitesine iligkin boyutlar ve kodlar incelendiginde sendikal
iklim, kamu otoriteleri karsisinda temsil, toplumsal olaylar karsisinda temsil,
diinya goriisiiniin temsili seklinde dort boyutun ortaya ciktigr goriilmektedir.
Ayrica bu boyutlarla ilgili olarak katilimcilarin ifadelerinden c¢ikarilan kodlar
incelendiginde; siklikla, “adalet, demokrasi, esitlik, menfaatleri koruma, haklari
savunma, diinya goriisiiniin temsili” seklinde ifade edildigi tespit edilmistir.
Bununla birlikte katilimcilar; “seffaflik, kolektif biling, yetkin olma, etkililik,
¢Oziim odakli, sonu¢ alma, sagduyulu olma, giindemi takip etme ve insani

degerlere saygili olma” ifadelerinin siklikla kullanildig belirlenmistir.
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Sendikal ¢ikt1 kalitesine iligkin boyutlar ve kodlarin dagilimi incelendiginde,
kazanim, aragsallik ve giivenirlik seklinde boyutlarin altinda kiimelendigi,
goriilmektedir. Bu boyutlara iligskin kodlar incelendiginde, “ekonomik kazanimlar,
sosyal kazanimlar, is barisi, samimi, diirtstliik, tutarlilik ve giiven” seklinde
siklikla ifade edildigi belirlenmistir. Ayrica 0zliik haklarinda kazanan, is
giivencesi, kariyer ¢iktis1 ve liyelere deger verme gibi kodlarin da ifade edildigi

goriilmektedir.

Algilanan Hizmet Genel Kalitesi boyutu puanlar iizerinde yaklasim
boyutunun etkili olmadigi, buna karsilik fiziksel, temsil ve edinim boyutlarinin

sendikal hizmet kalitesini etkiledigi belirlenmistir.

Algilanan sendikal hizmet kalitesine iliskin 0Ol¢egin hipotezleri test
edildiginde analize iliskin modelin anlamli oldugu belirlenmistir. Buna gore
tutum, davramis ve fiziksel varliklar boyutlarinin, temas kalitesi lizerinde pozitif

yonlii etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilmstir.

Toplumsal olaylar karsisinda etkililik, sendikal iklim, diinya goriisiiniin
temsili, kamu otoriteleri karsisinda temsil boyutlarinin, sendikal temsil kalitesi

tizerinde pozitif yonlii bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Aragsallik, giivenirlik ve kazanim boyutlarinin, sendikal hizmet kalitesi
tizerinde pozitif yonde etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Bu boyutlar, sendikanin
tiyeleriyle olan iligkilerini ve sundugu hizmetlerin niteligini degerlendirmede
onemli kriterler olarak gézlemlenmistir. Bu faktorler, sendikal hizmet kalitesinin
belirlenmesinde ve degerlendirilmesinde dikkate alinan ana unsurlar olarak

goriilmektedir.

Temsil kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi algilanan sendika hizmet kalitesini pozitif
yonde etkilemektedir. Bu kalite unsurlari, sendikanin {iyeleriyle kurdugu iliskiyi
ve sundugu hizmetlerin kalitesini belirlemede &nemli bir rol oynar. Uyelerin
sendikadan aldiklar1 hizmetlerin kalitesi ve sendikanin iiyeleri temsil etme
becerisi, genel sendika hizmet kalitesinin algilanmasinda kritik 6neme sahiptir. Bu
nedenle, temsil kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi sendikanin basarisini ve iiyeler arasindaki

memnuniyeti biiyiik 6lctide etkiler.
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Sendika temsilcileri/yetkililerinin tiyelere karsi tutumlari, sendikanin
iyelerle olan etkilesim  kalitesini dogrudan etkiler. Sendika
temsilcileri/yetkililerinin tutumu, tyelerle iletisim sekli, onlar1 dinleme ve anlama
bi¢imi, sorunlar1 ¢é6zme yaklagimi gibi faktorler, liyelerin sendikal temas kalitesini
belirler. Sendika temsilcileri/yetkilileri, tiyelerle olan etkilesimlerinde empati,
aciklik, seffaflik ve saygi gibi unsurlart gozetmelidir. Uyeler, sendika
temsilcileri/yetkililerinden destek, rehberlik ve adil temsil beklerler. Bu nedenle,
sendika temsilcileri/yetkililerinin iiyelere karst olumlu ve etkili bir tutum
sergilemeleri 6nemlidir. Eger sendika temsilcileri/yetkilileri iiyelerle etkili bir
iletisim kurabilir, onlarin sorunlarina anlayisla yaklasabilir ve ¢6ziim odakli bir
tutum sergileyebilirse, iiyelerin sendikaya olan giiveni artar ve sendikal temas
kalitesi yiikselir. Sinclair ve Tetrick (1995)'in ¢alismasi, sendika yetkilisi veya
temsilcisi ile iiyeler arasinda olumlu bir iliski kurulmasmin, iiyelerin destek
algilariin gelisimine katki sagladigimi ve sendikal bagliliklarin1 gii¢lendirdigini
ortaya koymaktadir. Bu tespit, arastirma bulgulari1 desteklemektedir. Bununla
birlikte, sendika yetkililerinin iiyelere karsi olumsuz, kaba veya ilgisiz bir tutum
sergilemesi, iiyeler arasinda memnuniyetsizlik ve giiven kaybina neden olabilir.
Bu sebeple, sendika yetkilileri iiyelerle olan iliskilerinde pozitif bir tutum
sergilemeli, onlarin ihtiyaclarini1 anlamaya ve ¢6ziim iiretmeye odaklanmalidir.
Etkili bir iletisim ve olumlu bir tutum, sendikanin iiyelerle olan iligkilerini

giiclendirir ve sendikal temas kalitesini artirir.

Sendikal faaliyetlerin gerceklestigi fiziki alanlarin durumu, {yelerin
sendikayla olan temas kalitesini etkileyebilir. Sendikal faaliyetlerin gerceklestigi
yerlerin temizligi, diizeni ve konforu, iiyelerin sendikaya katilim1 ve memnuniyeti
tizerinde Onemli bir rol oynayabilir. Bir sendika toplantisi, etkinligi veya
bulusmas: gibi faaliyetlerin yapildigi mekanlarin uygun ve konforlu olmasi,
liyelerin orada olmaktan memnun olmalarini ve daha olumlu bir deneyim
yasamalarin1 saglayabilir. Aym1 zamanda, sendikal faaliyetlerin yapildig1
mekanlarin temiz ve diizenli olmasi, katilimcilarin dikkatini dagitmaz ve
faaliyetlere odaklanmalarini kolaylastirabilir. Ote yandan, sendika faaliyetlerinin
yiriitiildigli alanlarin yetersiz olmasi, konforunun diisiik olmasi veya kotii bir
fiziksel durumda olmasi, liyelerin sendikayla olan temasini olumsuz etkileyebilir.

Bu durumda, iiyelerin motivasyonu azalabilir ve sendikal faaliyetlere katilimi
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diisebilir. Dolayisiyla, sendikal faaliyetlerin gerceklestigi mekanlarin fiziksel
durumu, tyelerin sendika ile temas kalitesini etkileyebilir. Uygun, diizenli ve
konforlu mekanlar, iiyelerin sendikal faaliyetlere katilimini artirabilirken, yetersiz
veya diisiik kaliteli mekanlar ise {liyelerin memnuniyetsizligine yol acabilir. Bu
nedenle, sendikal faaliyetlerin gerceklestigi alanlarin diizeni ve kalitesi, iiyelerin
motivasyonunu ve katilimini etkileyen dnemli bir faktordiir. Benzer sekilde Dereli
(1998, s. 2) tarafinda yapilan arastirmada, sendikanin fiziksel ortamini
iyilestirmek ve iiyelerle olan etkilesimlerde; adalet, samimiyet ve etkin iletisim
saglamak, {liyelerin memnuniyetini ve sendikal algiy1r olumlu yonde gelistirir ve
sendika tercih edilebilir hale getirebildigi, ifade edilmistir. Ayrica sendika
temsilcileri/yetkililerinin goriiniisii de kalite algisinda Onem arz eden bir
faktordiir. Hizmet sektoriinde hizmeti sunanin, miisteriyle ya da hizmet sunulan
kisiyle yiiz ylize iliskisinin daha fazla belirleyici oldugu bilinmektedir. Hizmet
sunanin goriiniim, yani bedensel dili, fiziksel goriiniisii ve davranislar ne kadar
onemli ise ayni sekilde Sendika yetkilisi/temsilcisinin kilik kiyafeti, temizligi,
prezentabl bir durusa sahip olmasit sendikal temsil kalitesini dogrudan

etkileyebilmektedir.

Sendikada bulunan orgiitsel iklim, fiiyelerin sendika tarafindan temsil
edildigi hissini dogrudan etkileyebilir. Orgiitsel iklim, sendikada hakim olan
kiiltiir, tutum, degerler, iletisim ve liderlik tarzlar1 gibi unsurlar1 ifade eder. Bu
unsurlar, tiyelerin sendikaya karsi algisimi ve sendikanin temsil kalitesini
belirlemede 6nemli rol oynar. Eger sendikada pozitif bir orgiitsel iklim hakimse,
yani c¢aliganlar arasinda destekleyici bir ortam, acik iletisim, isbirligi ve adalet
hissi bulunuyorsa, iiyeler daha iyi temsil edildiklerini hissederler. Benzer sekilde
Oztiirk ve Demirtas'in (2019) calismasinda, Tiirkiye'deki calisanlarin sendika
icinde adaletin varligi, liyeler arasinda esitligin saglanmasi ve iiye katiliminin
tesvik edilmesi gibi konulardaki algilamalarinin, sendikal baglilik {izerinde etkili
oldugu, ifade edilmistir. Bu durum, sendikada katilimciligin ve demokratik
siireclerin bulundugu bir ortamin varligini isaret edebilir ve iiyelerin sendikaya
giiven duymasina katkida bulunabilir. Ancak olumsuz bir 6rgiitsel iklim, yani
sendikada iletisim sorunlari, adaletsizlik hissi, karar alma siireglerinde katilimin
olmamasi gibi durumlar, {iyelerin sendikanin temsil kalitesini diisiik gormesine

neden olabilir. Bu durumda, iiyelerin sendikadan bekledikleri temsil ve destek
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hissi zayiflayabilir. Nitekim, Tosun (2023, s. 3) tarafindan yapilan arastirmada
calisanlarin bireysel ¢ikarlar1 ve menfaatleri lizerine odaklandiklari, giiven sorunu
yasadiklar1 ve sendikalarin 6zgiir yapilar olmadigina dair bir inang tasidiklar
tespitleri, sendikalarin tiyeler arasinda daha etkin iletisim kurmasi, giiveni
saglamast ve Ozerkliklerini vurgulamasi gerektigini gostermektedir. Ozetle,
sendikadaki orgiitsel iklim, tiyelerin sendikadan bekledikleri temsil kalitesini
dogrudan etkileyebilir. Pozitif bir orgiitsel iklim, tyelerin daha iyi temsil
edildikleri hissini artirabilirken, olumsuz bir iklim ise sendika algisini olumsuz
etkileyebilir. Bu nedenle, sendikalarda olumlu bir orgiitsel iklim olusturmak,
tiyelerin sendikaya olan giivenini artirmak ve daha etkin bir temsil saglamak

agisindan énemlidir.

Sendikalarin isveren veya kamu otoriteleri karsisinda temsili, sendikal
temsil kalitesini etkileyebilir. Sendikalar, {iyelerinin haklarin1 ve g¢ikarlarini
igsveren veya kamu idaresiyle olan iliskilerde temsil etmekle yiikiimliidiir. Bu
temsil, iyelerin sendikadan beklentileri ve sendikanin etkinligi ag¢isindan
onemlidir. Eger bir sendika, iiyelerini isveren veya kamu idaresi karsisinda etkili
bir sekilde temsil edebiliyorsa, yani onlarin taleplerini etkili bir sekilde iletebiliyor
ve savunabiliyorsa, bu durum tiyeler tarafindan algilanan sendikal temsil kalitesini
artirabilir. Nitekim Frege (2002, s. 222-268) calismasinda, sendikalarin etkililigini
temsil eden temel hizmetler arasinda; igverenle pazarlik yapma, iiyeleri
orgiitlemek, tiiyeler arasinda dayanismay: saglama, kaynak temini, krizleri
yonetme, sendikal bilinci pekistirme ve etkili liderlik sergileme gibi unsurlar
bulundugunu, ifade etmistir. Uyeler, sendikanin kendilerini dogru ve etkili bir
sekilde temsil ettigini diisiiniirlerse, sendikaya olan giivenleri ve destegi de
artabilir. Ancak, eger sendika iiyelerinin beklentilerini yeterince karsilayamiyor
veya isveren veya kamu idaresi karsisinda etkili bir temsil saglayamiyorsa,
tiyelerin sendikal temsil kalitesi konusundaki algilar1 olumsuz yonde etkilenebilir.
Bu durumda, {yeler sendikanin temsil yetenegi konusunda giivenlerini
kaybedebilir veya sendikaya olan destegini azaltabilir. Bu nedenle, sendikalarin
iyelerini igveren veya kamu idaresi karsisinda etkili bir sekilde temsil etmeleri ve
onlarin ¢ikarlarint korumalari, sendikanin temsil kalitesi ve liyeler nezdindeki

algis1 agisindan kritik &neme sahiptir. Uyelerin beklentilerini karsilayabilen, onlar:
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dogru ve etkili bir sekilde temsil eden sendikalar, iiyelerin sendikaya olan

giivenini ve destegini artirabilir.

Uyelerin hedefledikleri faydaya ulasmada sendikal aragsallik, iiyelerin
algiladig1 sendikal ¢ikt1 kalitesini etkileyebilir. Sendikalarin tiyelerini etkili bir
sekilde temsil etmeleri, haklarin1 savunmalar1 ve ¢ikarlarini korumalari, sendikal
hedeflerini gerceklestirmek adina onemlidir. Eger bir sendika iiye hedeflerine
ulagsmak icin etkili stratejiler gelistiriyor ve bu hedeflere ulasmak icin ¢esitli
araglar kullaniyorsa, iiyeler bu cabalar1 algilayabilir. Ornegin, iiyelerin is
yerindeki kosullarinin iyilestirilmesi, iicret artiglari, is giivenligi konularinda
basarilar elde edilmesi gibi ¢iktilar, liyelerin sendikal ¢abalar1 daha olumlu bir
sekilde degerlendirmesine yol agabilir. Ancak, eger sendika iiye hedeflerine
ulasmak ic¢in yetersiz veya etkisiz araglar kullaniyorsa, iiyelerin sendikadan
bekledigi ¢iktilari elde etmede basarisiz oldugu diisiincesi olusabilir. Bu durumda,
tiyeler sendikal ciktilarin kalitesiz oldugunu diisiinebilir ve sendikaya olan
giivenlerini kaybedebilirler. Benzer sekilde Mitchell ve Biglan (1971, s. 432-454),
aragsalligin, lyelerin niyetlerini ve davraniglarla iligkilendirilen biligsel ve
degerlendirme siireglerini  etkileyebildigini, ifade etmistir. Bu nedenle,
sendikalarin iiye hedeflerine ulasmada sendikal aragsallik unsuru, algilanan

sendikal hizmet kalitesini belirleyebilir.

Sendikanin iiyelerine sagladig1 kazanimlar, iiyelerin algiladig: sendikal ¢ikti
kalitesini dogrudan etkileyebilir. Sendikalar, iiyelerinin haklarin1 savunmak, is
kosullarimi 1yilestirmek, {cretleri artirmak gibi konularda ¢aba gosterirler. Bu
saglanan kazanimlar, iiyelerin sendikal faaliyetleri ve sendikadan beklentileri
acisindan onemli bir rol oynar. Eger bir sendika, iiyeleri i¢in somut kazanimlar
elde ediyorsa, Ornegin daha iyi ¢alisma kosullari, daha yiiksek iicretler, is
giivenligi konularinda iyilestirmeler gibi, bu kazanimlar iiyelerin sendikay1 daha
olumlu bir sekilde algilamasina neden olabilir. Nitekim Berke (2022, s. 2) benzer
sekilde, {yelerin sendikanin misyonuna gercekten inanmasit ve sendikal
faaliyetlere aktif katilim saglamasi agisindan; iiyelerin beklentilerini kargilamanin
yani sira sendikal hizmetler araciligiyla kazanimlar elde edilmesi gibi ¢iktilarin,
onemli olugunu ifade etmistir. Uyeler, sendikanin ¢abalarinin ve miicadelesinin
karsiligin1 aliyorlarsa, sendikaya karsi daha olumlu bir tutum gelistirebilirler.

Ancak, eger sendika tiyelerine beklenen kazanimlar1 saglayamiyorsa veya tiyelerin
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beklentilerini karsilayamiyorsa, bu durum {iyelerin sendikay1 daha elestirel bir
sekilde degerlendirmesine neden olabilir. Uyeler, sendikanin sundugu ¢iktilarin
yetersiz oldugunu diislinebilir ve sendikaya kars1 giivenlerini kaybedebilirler. Bu
nedenle, sendikanin iiyelerine sagladigi kazanimlar, {iyelerin sendikal ¢ikt1
kalitesini algilamalarinda kritik bir faktordiir. Eger sendika liyeler icin somut,
olumlu kazanimlar elde ediyorsa, bu durum sendikanin algilanan ¢ikt1 kalitesini

artirabilir ve {liyelerin sendikaya olan bagliligini gii¢lendirebilir.

Sendikanin {iyeler nezdinde giivenilir olmasi, sendikal faaliyetlerin etkinligi
ve iyelerin memnuniyeti acisindan olduk¢a onemlidir. Uyelerin sendikaya
duyduklar1 giiven, sendikanin sundugu hizmetlerin kalitesi, temsil ettigi degerler
ve iyelerin beklentilerine verdigi yanitlarla dogrudan iligkilidir. Giivenirlik,
sendikanin iiyelerini dogru sekilde temsil etmesi, onlarin haklarint savunmasi, is
yerinde adaleti saglamasi gibi unsurlarla baglantilidir. Uyeler, sendikanin
sOzlerine, vaatlerine ve eylemlerine gliven duymalidir ki bu, sendikanin sagladigi
ciktilarin kalitesini ve etkisini belirler. Eger sendika, iiyelerin ¢ikarlarin1 koruyup
gelistirmede etkili olur, onlarin sorunlarini ¢é6zmede basarili olur ve katilim igin
firsatlar sunuyorsa, iiyeler arasindaki giiven artar. Glivenirlik, liyelerin sendikanin
kararlarina, stratejilerine ve liderligine inanmalarin1 saglar ve bu da sendikal
ciktilarin kalitesini dogrudan etkiler. Sendikanin {iyeler nezdindeki giivenirligi,
toplam iiye memnuniyeti, etkinlik ve etkileyicilik agisindan kritik bir faktordiir.
Gilivenilir bir sendika, iiyelerinin destegini ve katilimimi artirabilir, bdylece
sendikanin amaglarini gerceklestirmesi i¢in daha gii¢lii bir zemin olusturabilir. Bu
nedenle, sendikalar {iyelerinin giivenini kazanmak ve siirdiirmek i¢in c¢aba sarf

etmelidirler.

Algilanan ¢ikt1 kalitesi, sendikal hizmet kalitesinin algilanmasini dogrudan
etkileyebilir. Sendikalarin sundugu hizmetler ve elde edilen sonuglar, iiyelerin
sendikadan beklentileri ve memnuniyeti agisindan onemlidir. Eger bir sendika,
tiyelerin beklentilerini karsiliyorsa ve istedikleri sonuglar1 elde ediyorlarsa, bu
durum tyelerin sendikal hizmet kalitesini olumlu yonde algilamasina neden
olabilir. Uyeler, sendikadan aldiklar1 hizmetlerin etkili oldugunu diisiiniiyorlarsa,
sendikanin hizmet kalitesine olan giivenleri artabilir. Uyeler, sendikanin sagladig
hizmetlerin istedikleri diizeyde olmadigimi diistintirlerse, bu durum sendika ile

ilgili giivenlerini ve memnuniyetlerini azaltabilir. Dolayisiyla, algilanan ¢ikti

172



kalitesi, iiyelerin sendikal hizmetlerle ilgili algilarin1 belirlemede ©nemli bir
faktordiir. Eger sendika iiyelerine istedikleri hizmet kalitesini saglayabiliyorsa, bu
durum sendikanin hizmet kalitesine olan giiveni artirabilir. Bu da sendikanin

tiyeler nezdindeki itibarini ve bagliligini artirabilir.

Arastirmada; SERVUNQAL Algilanan Sendikal Hizmet Kalitesi Olgegi
gelistirilmistir. Olgegin faktdr yapist incelendiginde 6lgeginin Sendikal Temas
(Yaklasim, Fiziksel Varliklar), Sendikal Temsil Kalitesi (temsil) ve sendikal ¢ikt1
kalitesi (edinim) seklinde 3 ana ve toplamda 4 alt faktérden meydana geldigi
belirlenmistir. Bu faktorlere iliskin yapilan caligmalar incelendiginde, sendikal
hizmetlerin ¢esitliligine bagli olarak, ¢ok katmanli bir yapidan soz edilebilir.
Nitekim yapilana arastirmada, hizmet c¢esitliligine bagli olarak sendikal hizmet
kalitesi algilarinda edinim, temsil ve kazanim gibi énemli kavramlar hiyerarsik
yapiyl olusturmustur. Bu bulgular hizmet kalitesinin hiyerarsisine iliskin
caligmalar yapan Pandya ve Dholakia (2005, s. 8) tarafindan yapilan arastirma
bulgulariyla da benzerlik gdstermektedir. Benzer sekilde Akbiyik (2012)
tarafindan yapilan arastirmada, sendika iiyeligi ve bagliligini etkileyen faktorler
olarak senfikanin potasiyel iiyelere sundugu hizmet kalitesi, ulasilabilirlik,
sorunlara ¢6ziim tiretebilme, iletisim ve kisiyi temsil edebilme 6zelliginin énemli
oldugu belirlenmistir. Ayrica Basaran ve Celik (2008, s. 3-5) tarafindan yapilan
arastirmada hizmet kalitesinin hiyerarsik yapisina vurgu yapilmis, alt diizey Oncii
boyutlarin iist boyutlar1 belirlemede etkili olugu ifade edilmistir. Yine bu
kapsamda boyutlar tasarim, sistem, basarim ve miisterilerle iligkiler seklinde

kategorize edilmistir.

Bir sendikanin hiyerarsik yapisi, ¢alisanlarin sendikal faaliyetlere iliskin
hizmet kalitesi algisini etkilemektedir. Bu kapsamda modelde yer alan edinimler,
¢ikt1 kalitesi olarak doniistiiriilmiis ve sonucta temas kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi ile
birlikte temsil kalitesinin algilanan sendikal hizmet kalitesini etkiledigi sonucuna
ulagilmistir. Bu sebeple, sendikal hizmetlerde hizmet ¢esitliligine bagli olarak,
modelde yer alan 6zellikleri igeren hiyerarsik yapinin isletilmesi ve karar alma
stireglerinin tiyelerin beklenti ve ihtiyaglarina uygun olmasi ve onlarin katilimini

tesvik etmesi onemlidir.
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Gelecekte benzer konularda yapilacak arastirmalar icin asagida bir kisim

oneriler siralanmistir.

Bunlardan ilki, arastirma sonuglarinin kiime oOrneklemesi yoluyla
olusturulacak ve iiye sayist oranina gore farkli sendikalardan katilimi saylayacak
genis kapsamli 6rneklem kullanilarak sinanmasidir. S6z konusu yapida kapsamli
ve bilylk o©rneklem, SERVUNQUAL modelinin ve o6lgeginin gegerlilik,
giivenirlilik ve 6l¢iim degismezliginin; kamu kurumu, tinvani, kisilik 6zellikleri

ve demografik ozellikler baglaminda test edilmesine imkan verecektir.

SERVUNQUAL model ve olgegi kapsaminda ortaya konulan kalite
boyutlar1  yaninda, algilanan sendikal hizmet kalitesini agiklamada
kullanilabilecek veya s6z konusu boyutlarin sendikal tatmin gibi sonug
degiskenleri tizerindeki etkisini 1limlastirabilecek 6rnegin; inang uyumu, duygusal
baglanma, kisilik yapisi veya mukayeseli sendikal hizmet stlinligii gibi
faktorlerin gelecekteki c¢alismalarda ele alinmasi, ¢alisma konusunun teorik

zeminine katki saglayacaktir.

Yapilacak siireli arastirma yoluyla, c¢alismadaki ortaya konulan kalite
boyutlarindaki degisimin izlenmesi tavsiye edilir. Toplumsal degismelere ve
giincel trendlere bagli olarak s6z konusu boyutlarin bazilar1 6nemli hale gelirken,
digerleri kalite belirleyicileri olarak Onemlerini kaybedebilir. Ayrica bazi
dezavantajlarina ragmen yiiz ylize gozatim yoluyla veri toplanmasi, katilimcilara
gerekli aciklamalarin yapilabilmesi, arastirma hatalarinin minimuma indirgenmesi

ve daha saglikli aragtirma verisinin toplanmasi hususlarinda faydali olacaktir.

Son olarak, ortaya konulan modelin ve dlgegin baska kiiltiirlerde yapisal
biitiinlige, oOl¢iim gecerliligine ve algilanan kalite sonucunda olusacak
davraniglar1 tahmin yeterliligine sahip olup olmadig: test edilmelidir. S6z konusu
kiltlirler aras1 ¢alismalarda, kalite boyutlar1 arasindaki farkliliklarin izlenmesi
yaninda 6zellikle ¢aligmamizda ortaya konulan diinya goriisii veya ideolojik bakis
agisinin kalite algilamasina etkisi irdelenmelidir. Ideolojik bakis agisinin sendikal
aidiyet veya sendikal baglilik gibi kavramlara olan etkisi bazi ¢alismalarda ortaya
konulmus olmasina ragmen, algilanan sendikal hizmet alaninda kavramin 6nemini

irdeleyen caligsmalar nadirdir.
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Bu oOnerilerin detayli bir sekilde incelenmesi ve uygulanmasi, sendikal
hizmet kalitesi alanindaki bilimsel arastirmalara daha kapsamli ve derinlemesine

bir bakis a¢is1 kazandiracaktir.
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EKLER

Ek 1: SERVUNQUAL Olcek gelistirme Calismas1 Yar1 Yapilandirilmis

Goriisme Formu

SERVUNQUAL-TURKIYE’DE FAALIYET GOSTEREN KAMU
SENDIKALARININ UYELERINE VERDIKLERI HIZMETLERIN
ALGILANAN KALITESININ OLCUMUNE YONELIK OLCEK
GELISTIRME CALISMASI

Zonguldak Biilent Ecevit Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Isletme Ana Bilim Dali Doktora Programinda yiiriittiigiimiiz tez
calismamiz kapsaminda sizlerin degerli goriislerine basvurmaktayiz.
Calismamizda, kamu sendikalar1 {iyelerinin algiladiklar1 sendikal
hizmet kalitesinin 6l¢limiinde kullanilacak Ol¢tim araci gelistirmeyi
amaclamaktayiz. Egitim, enerji, saglik ve biiro is kollariyla siirh
olmak tizere ilgili alanlarda faaliyet gosteren farkli kamu sendikalarin
tiim tuyelerinin goriislerini c¢alisma kapsaminda almak istemekteyiz.
Toplanan verilerin gizliliginin korunmasina 6zen gosterilecek, ligiincii
taraflarla paylasilmayacak ve ¢alisma amacinin disinda baska amagla
kullanilmayacaktir. Size yoneltilen sorular1 yanitlarken litfen
olabildigince konu kapsaminda kalmaya ve yanitinizi tek kelime yerine
detaylandirarak ifade etmeye 6zen gosteriniz. Miilakattan istediginiz
anda herhangi bir neden géstermeye ihtiya¢ olmaksizin ayrilabilirsiniz.
Sorularimiza verdiginiz/vereceginiz samimi yanitlar, calismamiz i¢in
hayati Ooneme sahiptir. Zaman ve O6zeniniz i¢in simdiden tesekkiir
ederiz.

Tez Calismasi ve Miilakat Sorular1 Hakkinda Detayli Bilgi I¢in;

Nail ALTUNTAS
Prof.Dr. Hakan CELIK (Danisman)

Boliim I




Liitfen asagidaki sorulari, durumunuzu en iyi ifade edecek kelimelerle
yanitlayiniz.

1) Cinsiyetiniz? ( Kadin—Erkek)..........................
2) Yasiniz? (Liitfen Rakamla Belirtiniz) ....................
3) Egitim Durumunuz? (Bitmis veya Devam Ediyor)

Boliim 11

Liitfen asagidaki sorulara, soru konusu kapsaminda ve miimkiin oldugunca detayli
cevaplar vermeye ¢alisiniz. Dilerseniz yanitlarimizi, ornekler yardimiyla
zenginlestirebilirsiniz.

6) Sendikal hizmet kalitesini nasil tanimlarsiniz?
7) Size gore kaliteli bir sendikal hizmet hangi 6zellikleri barindirmalidir?

8) Genel olarak sendikanizin sagladigi hizmetin kalitesini degerlendirirken, hangi
temel

boyutlarint g6z oOniinde bulundurmaktasiniz?) Sendikanizin sizinle ve sizin
sendikanizla temasinizda, aldiginiz hizmetin kalitesini degerlendirmenizde 6nemli
oldugunu diisiindiigiiniiz hususlar nelerdir?

10) Sendikanizin hizmet verdigi fiziksel ortamin (Sendika Binasi, Ofisler,
Toplant1 Salonlari, Kullanilan Ekipman, Mobilya ve Aksesuarlar vs.) hangi
ozellikleri, kalite degerlendirmenizde sizin i¢in 6nem tagimaktadir?

11)  Sendikal hizmetin  verildigi  fiziksel = ortamda  yer  alan
yetkililer/gorevliler/personel/diger iiyelerin fiziksel (Giyim, Kisisel Bakim, vs.)
gorlinlimlerinin  hangi O6zellikleri, kalite degerlendirmenizde sizin i¢in Onem
tasimaktadir?

12) Sendikal hizmetin kalitesi acisindan {iyesi oldugunuz sendikanin
yetkilileri/gorevlileri/personeli hangi 6zellikleri tagimalidir?

13) Uyesi oldugunuz sendikanin sizleri temsilinde hangi ozellikler, sendikal
hizmet kalitesini degerlendirmenizde 6n plana ¢ikmaktadir?

14) Sendikal hizmet kalitesi agisindan temsilde adalet (Sendika I¢i Demokrasi)
size gore hangi 6zelliklere sahip olmalidir?
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15) Uyesi bulundugunuz sendikanin sizleri kamu otoritesi karsisinda temsilinde
hangi hususlar, hizmet kalitesi degerlendirmenizde etkili olmaktadir ?

16) Hizmet kalitesi agisindan sendikanizin toplumsal olaylar karsisinda sizleri
temsili (duyarlilig1, reaksiyonu, tutumu ve/veya aksiyonlar1 vs.) nasil olmalidir?

17) Hizmet kalitesi degerlendirmelerinizde, liyesi oldugunuz sendikanin diinya
goriisiiniizii temsili 6nemli midir? Eger Onemliyse, sendikal hizmet kalitesi
bakimindan diinya goriisiiniiz sendikaniz tarafindan nasil temsil edilmelidir?

18) Kaliteli bir sendikal hizmet i¢in {iyesi oldugunuz sendika sizlere somut olarak
neler saglamalidir?

19) Sendikal hizmet kalitesi algilamaniz1 etkileyen hangi kazanimlar1 ve/veya
faydalari iiyesi oldugunuz sendika tarafindan saglanmasini beklemektesiniz?

20) Hizmet kalitesi agisindan iiyesi oldugunuz sendikanin giivenirligini, saglanan
sendikal hizmetin hangi 6zelliklerini g6z 6niinde bulundurarak degerlendirirsiniz?

Sorularimizi cevaplandwrmak icin harcadiginiz zaman ve gosterdiginiz oOzen
dolayisiyla size
tesekkiir ederiz.
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Ek 2: Uzman Goriisiine Sunulan Soru Havuzu

SERVUNQUAL-TURKIYE’DE FAALIYET GOSTEREN KAMU
SENDIKALARININ UYELERINE VERDIKLERI HIZMETLERIN
ALGILANAN KALITESININ OLCUMUNE YONELIK OLCEK
GELISTIRME CALISMASI

Zonguldak Biilent Ecevit Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Isletme Ana Bilim Dali Doktora Programinda vyiiriittiigiimiiz tez
c¢alismamiz kapsaminda sizlerin degerli goriislerine bagvurmaktayiz.
Calismamizda, kamu sendikalar1 tyelerinin algiladiklar1 sendikal
hizmet kalitesinin Ol¢glimiinde kullanilacak O6l¢lim araci gelistirmeyi
amaclamaktayiz.

Bu kapsamda, yapilan nitel arastirma sonuncunda elde edilen veriler
analiz edilmis olup, asagidaki soru setindeki maddelerin hedeflenen
degiskenleri Olctip Olgmedigine iliskin degerlendirilmeniz
istenmektedir.

Maddelere iliskin degerlendirmenizde;
-uygun,

-uygun ancak diizeltilmeli
-cikartilmah

secenekleri bulunmaktadir.

Uygun ancak diizeltilmeli secenegi tercih edildiginde sekilde olmasi
gerektigi ile ilgili 6nerinizi,

Cikartilmali secenegine tercih edildiginde ¢ikartilma nedenini ifade
etmeniz gerekmektedir.

Uzman goriisii degerlendirmenizi veya e-posta adreslerine
gonderebilirsiniz.
Zaman ve 6zeniniz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

* 1. Sendika yetkilileriyle/personeliyle her temasimda algiladigim kalite
miikemmeldir. (GENEL SORU)

* 2. Sendika yetkilileriyle/personeliyle kurdugum temaslarda kalitenin yiiksek
oldugunu diisiiniiyorum. (GENEL SORU)

* 3. Sendika yetkilileri/personeline, gerektiginde yanimda olacaklar1 konusunda
glivenirim. (TUTUM)

* 4. Sendika yetkilileri/personeliyle iliskilerimde kendimi giivende hissediyorum.
(TUTUM)

* 5. Sendika yetkilileri/personeli ilkeli durus sergilememektedir. (TUTUM)
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* 6. Sendika yetkilileri/personeli sendikal ilkelerden taviz vermezler. (TUTUM)

* 7. Sendika yetkilileri/personeli iiyelerin sorunlarina kendi sorunlartymis gibi
yaklagir. (TUTUM)

* 8. Sendika yetkilileri/personeli iiyelerin sorunlarini/taleplerini ele alirken
kendisini onlarin yerine koyar. (TUTUM)

* 9. Sendika yetkilileri/personeli iiye sorunlari/talepleri karsisinda duyarlidir.
(TUTUM)

* 10. Sendika yetKilileri/personelinin taleplerimi dikkate aldigini hissediyorum.
(TUTUM)

* 11. Sendika yetkilileri/personeli sorunlarimi/taleplerimi hosgoriiyle ele alir.
(TUTUM)

* 12. Sendika yetkilileri/personeli sorunlarimi/talepleri sabirla dinler. (TUTUM)

* 13. Sendika yetkilileri/personeli sendikal meselelere iligskin giindemi takip
etmektedir. (TUTUM)

* 14. Sendika yetkilileri/personeli sendikal meselelerde gilindem yaratma
kararliligina sahiptir. (TUTUM)

*15. Sendika yetkilileri/personeli liyelere karsi adil davranir. (DAVRANIS)

* 16. Sendika yetkilileri/personeli ¢alisma hayatindaki adaletsizlikleri gidermek
amaciyla miicadele eder.(DAVRANIS)

* 17. Sendika yetkilileri/personelinin iiyelerini diizenli olarak ziyaret ettigini
sOyleyebilirim. (DAVRANIS)

* 18. Sendika yetkilileri/personeli tiyelerin sorunlari/talepleriyle birebir ilgilenir.
(DAVRANIS)

* 19. Sendika yetkilileri/personeli diizenli olarak {iyeleri ilgilendiren yonetim
kararlar1 konusunda bilgi verir. (DAVRANIS)

* 20. Sendika yetkilileri/personeli diizenli olarak alinan sendikal kararlar
konusunda tiyeleri bilgilendirir.(DAVRANIS)

* 21. Sendika yetkilileri/personelinden her ihtiya¢ duydugumda destek alabilirim.
(DAVRANIS)

* 22. Sendika yetkilileri/personeli ¢alisma hayatinda karsilastigim sorunlarda her
zaman destek vermeye hazirdir. (DAVRANIS)

* 23. Sendika yetkilileri/personelinin sendikal meselelerde bilgisi tamdir.
(DAVRANIS)

* 24. Sendika yetkilileri/personeli liyelere karst her zaman naziktir. (DAVRANIS)

* 25. Sendika yetkilileri/personeli iiyelerin sorunlari/taleplerini ele almak icin her
zaman isteklidir. (DAVRANIS)
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* 26. Sendika yetkilileri/personeline her ihtiyacim oldugunda ulasabilirim.
(DAVRANIS)

* 27. Sendika yetkilileri/personeli tiyelerin taleplerini/sorunlarini ele almak igin
her zaman miisaittir. (DAVRANIS)

* 28. Sendika yetkilileri/personeli sendikal meselelerin ¢oziimiinde ozveriyle
calisir. (DAVRANIS)

* 29. Sendika yetkilileri/personeli sendikal meselelerin ¢oziimiinde son derece
aktiftir. (DAVRANIS)

* 30. Sendika yetkilileri/personeli daima giyim/kusamina dikkat eder.
(DAVRANIS)

* 31. Sendika yetkilileri/personeli her zaman kigisel bakimina dikkat etmektedir.
(DAVRANIS)

* 32. Sendika yetkilileri/personelinin {iye taleplerini/sorunlarini ydnetime
iletmede 6zgiiveni tamdir. (DAVRANIS)

* 33. Sendika yetkilileri/personeli iiye taleplerine/sorunlarina profesyonelce
¢Ozlim sunar. (DAVRANIS)

* 34, Sendika yetkilileri/personeli {iye sorunlarini/taleplerini yonetime iletmede
oldukca cesurdur. (DAVRANIS)

* 35. Sendika binasi ve bina igerisindeki ofisler goze hos goriinmektedir.
(FIZIKSEL VARLIKLAR)

* 36. Sendika binas1 ve bina icerisindeki ofisler olduk¢a modern gériinmektedir.
(FIZIKSEL VARLIKLAR)

* 37. Sendika binast ve bina igerisindeki ofisler sendikal hizmetlerin
verilebilmesine son derece uygundur. (FIZIKSEL VARLIKLAR)

* 38. Sendika ofisleri ve ofislerde kullanilan mobilya/ara¢/gerecler her zaman
temizdir. (FIZIKSEL VARLIKLAR)

* 39. Sendika binas1 ve bina igerisindeki ofislere ulasim son derce kolaydir.
(FIZIKSEL VARLIKLAR)

* 40. Sendika ofisleri olabilecek en uygun c¢alisma saatlerine sahiptir.
(FIZIKSEL VARLIKLAR)

* 41. Sendika ofislerde ortam her zaman samimidir. (FIZIKSEL VARLIKLAR)

* 42. Bana gore sendikam, iiyesini en iyi sekilde temsil eden sendikalardan
birisidir. (GENEL SORU)

* 43, Sendikam beni miitkemmel sekilde temsil etmektedir. (GENEL SORU)

* 44, Tiim gelismeler sendikam tarafindan iiyelerle agikca paylasir. (SENDIKAL
IKLIM)
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* 45. Calisma hayatina iliskin gelismeler sendikam tarafindan iiyelerle agikca
paylasir. (SENDIKAL IKLIM)

* 46. Sendikanm mali durumu iiyelerle acikca paylasilir. (SENDIKAL IKLIM)

* 47. Sendikada yonetim/temsilcilik/delege secimleri seffaf bigimde
gerceklestirilir. (SENDIKAL IKLiM)

* 48. Sendika yetkililerinin/personelinin iiyelerle iliskileri son derece seffaftir.
(SENDIKAL iKLIM)

* 49, Sendikanm aldig tiim kararlar hukuka uygundur. (SENDIKAL IKLiM)

* 50. Sendika igeresindeki gorevlendirmelerde liyakate Onem verilmektedir.
(SENDIKAL IKLIM)

* 51. Sendikamin tam anlamiyla 6rgiitlii dayanisma ruhu tagidigini diisiintiyorum.
(SENDIKAL IKLIM)

* 52. Sendika organlarinda alinacak tiim kararlara tiyelerin katilimi tesvik edilir.
(SENDIKAL IKLIM)

* 53. Sendika toplantilarina her tliye katilarak talep ve sikayetlerini rahatga dile
getirebilir. (SENDIKAL IKLIM)

* 54. Toplantilarda her iiye yanlis buldugu sendika eylem ve politikalarini rahatca
elestirebilir. (SENDIKAL IKLIM)

* 55. Sendika yonetimi iiyelerin elestirilerini dikkate alir. (SENDIKAL IKLIM)

* 56. Kamu otoritesi karsisinda sendikam haklarimi miikemmel sekilde
korumaktadir. (KAMU OTORITESI)

* 57. Kamu otoritesi karsisinda taviz vermeden iyelerinin hakkini savunur.
(KAMU OTORITESTI)

* 58. Kamu otoritesine sendikal taleplerini kabul ettirme hususunda basarilidir.
(KAMU OTORITESI)

* 59. Kamu otoritesine ¢aligma hayatiyla ilgili alternatif ¢6ziim Onerileri sunmada
basarilidir. (KAMU OTORITESI)

* 60. Kamu otoritesi karsisinda sendikal konularda giindem olusturma konusunda
oldukga basarilidir. (KAMU OTORITESI)

* 61. Toplumsal olaylar karsisinda sendikam duyarhidir. (TOPLUMSAL
OLAYLAR KARSISINDA)

* 62. Toplumsal olaylar karsisinda sendikam kanaatini agiklamaktan ¢ekinmez.
(TOPLUMSAL OLAYLAR KARSISINDA)

* 63. Toplumsal olaylar konusunda sendikam eylemleriyle farkindalik
yaratir.(TOPLUMSAL OLAYLAR KARSISINDA)
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* 64. Toplumsal olaylar karsisinda sendikam kamu vicdanini basarili sekilde
temsil eder. (TOPLUMSAL OLAYLAR KARSISINDA)

* 65. Toplumsal olaylar karsisinda sendikam davasina uygun reaksiyon
gostermede basarilidir. (TOPLUMSAL OLAYLAR KARSISINDA)

* 66. Sendikamin durusu, benim diinya gorlisiimii en iyi sekilde temsil etmektedir.
(DUNYA GORUSU TEMSILI)

* 67. Sendikam, benim hassas oldugum konularda aymi hassasiyete sahiptir.
(DUNYA GORUSU TEMSILI)

* 68. Sendikam durusuyla, temsil ettigi iiyelerine liderlik yapmaktadir. (DUNYA
GORUSU TEMSILI)

* 69. Sendikam daima {ilkenin ve halkin menfaatlerini gozeterek hareket tarzini
belirler. (DUNYA GORUSU TEMSILI)

* 70. Sendikam temel insani degerleri tiim giiciiyle savunmaktadir. (DUNYA
GORUSU TEMSILI)

* 71. Uye oldugum siire boyunca sendikam bana miikemmel sendikal hizmet
vermistir. (CIKTI KALITESI GENEL)

* 72. Sendikamin {iyelerine sagladigi hizmetler sonucunda elde edilenler
memnuniyet vericidir. (CIKTI KALITESI GENEL)

* 73. Sendikam, calisma hayatinda yanlis buldugum hususlar1 yonetime
aktarmada 6nemli araglardan birisidir. (ARACSALLIK)

* 74. Sendika iiyeligim, yonetimin haksiz uygulamalarina karsi giivence gorevi
gormektedir. (ARACSALLIK)

* 75. Sendikaya liye olmam dolayistyla isimin/pozisyonumun giiven altinda
oldugunu hissediyorum. (ARACSALLIK)

* 76. Sendikaya {iiye olmanin, olmayanlara nazaran mali agidan birtakim
avantajlar1 bulunmaktadir. (ARACSALLIK)

* 77. Sendika iiyeligim dolayisiyla isimde terfi etme imkanlarinin arttigin
diistinliyorum.(ARACSALLIK)

* 78. Sendika iiyeliginin, sosyal iliski agimi eskisine nazaran gelistirdigini
diistintiyorum.(ARACSALLIK)

*79. Sendika iiyeligim dolayisiyla, iiye olmayanlara nazaran daha fazla egitim
imkanina ulasabiliyorum.(ARACSALLIK)

* 80. Sendikam iiyelerine ekonomik/sosyal/6zliikk alanlarinda énemli kazanimlar
saglamistir. (KAZANIMLAR)

* 81. Farklh kadro smiflar1 arasindaki maas farkliliklar1 sendikamin c¢abalariyla
giderilmistir. (KAZANIMLAR)
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* 82. Sendikamin gayretleri sonucunda iiyelerin dzliik (Dogum izni, Hastalik Izni,
Ayliksiz  Izin, Emeklilik vs.)) haklarinda iyilestirmeler — olmustur.
(KAZANIMLAR)

* 83. Sendikamin gayretleri sonucunda atama/ylikseltmeyle ilgili olumlu yasal
diizenlemeler yapilmistir.(KAZANIMLAR)

* 84. Sendikamin gayretleri sonucunda emeklilikte sahip olacagim yasam kalitesi
artmistir. (KAZANIMLAR)

* 85. Sendikam her zaman iyelerine verdigi vaatleri
gercgeklestirir.(GUVENIRLIK)

* 86. Sendikal meselelerde her zaman sendikam {iyelerine dogru bilgi
verir.(GUVENIRLIK)

* 87. Sendikam her zaman benimsedigi sendikal prensiplere sahip
¢ikar.(GUVENIRLIK)

* 88. Sendikamin sdylemleri ve eylemleri her zaman tutarlidir.(GUVENIRLIK)
* 89. Sendikam iiyelerinin sorunlarini ilk defada sorunsuz ¢ézer.(GUVENIRLIK)

* 90. Sendikama uzlagmazlik durumunda her zaman bana destek olacag:
konusunda giivenirim. (GUVENIRLIK)
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Ek 3: Uzman Goriisii Sonrasi Olusturulan 1. Pilot Anket Sorular:

SERVUNQUAL-TURKIYE’DE FAALIYET GOSTEREN KAMU
SENDIKALARININ UYELERINE VERDIKLERI HIZMETLERIN
ALGILANAN KALITESININ OLCUMUNE YONELIK OLCEK

GELISTIRME CALISMASI

Bolim I

Madde-1 |Cinsiyet
Madde-2 | Yasmiz
Madde-3 |Egitim Durumunuz
Madde-4 | Uyesi Bulundugunuz Iskolu hangisidir?
Boliim II
1. Sendika yetkilileriyle kurdugum her temasta, aramizdaki

Madde-5 |etkilesimin oldukga kaliteli oldugunu diisliniiyorum.

2 Sendika yetkilileriyle kurdugum her temas, oldukga kaliteli
Madde-6 | bir ortamda ger¢eklesmektedir

3. Sendika yetkililerinin tutumlari, gerektiginde yanimda
Madde-7 | olacaklar1 hususunda giivenimi arttirmaktadir.

4. Sendika yetkilileri, sendikal ilkelerden taviz vermeyen tutum
Madde-8 |sergilemektedir.

S. Sendika yetkilileri sorunlarimi/taleplerimi, kendilerini benim
Madde-9 |yerime koyan tutumla ele almaktadir.

6. Sendika yetkilileri ilettigim sorunlarima veya taleplerime
Madde-10 |iliskin gerekli 6zeni gosteren bir tutum takinmaktadir.

7. Sendika yetkilileri ilettigim sorunlarima/taleplerime her zaman
Madde-11 |hosgoriiyle yaklasmaktadir

8. Sendika yetkilileri, sendika iiyelerine kars1 ayrim
Madde-12 | gézetmeksizin adil davranir.

9.  Sendika yetkilileri, calisma hayatindaki adaletsizlikleri
Madde-13 |gidermek amaciyla miicadeleci bir tavir takinir.

10. Sendika yetkilileri, sendika tiyelerini diizenli olarak ziyaret
Madde-14 | eder.

11. Sendika yetkilileri, sendika tiyelerini ilgilendiren her konuda
Madde-15 |diizenli olarak bilgi verir

12. Sendika yetkilileri, liyelerin sorunlarini/taleplerini yanitlama
Madde-16 | hususunda her zaman isteklidir

13. Sendika yetkilileri, liyelerin sorunlarini/taleplerine kars1 her
Madde-17 |zaman nezaket igeren tavir igerisindedir.

14. Sendika yetkililerine iiyeler, her ihtiya¢ duyduklarinda
Madde-18 |ulasabilirler

15. Sendika yetkilileri, fiziksel goriiniimlerine (Kisisel
Madde-19 |Bakim/Giyim Tarz1 vs.) 6zen gdsterirler

16. Sendika subesindeki fiziksel mekanlar, sendikal hizmetin
Madde-20 | verilebilmesine uygun tasarlanmigtir
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17. Sendika subesindeki fiziksel mekanlar (Baskanlik Makami,

Madde-21 | Ofisler, Toplanti1 Salonu, Kiitiiphane vs.) géze hos goriinmektedir

18. Sendika subesindeki fiziksel mekanlar, modern
Madde-22 | mobilya/araglar/gereclerle donatilmistir

19. Sendika subesindeki fiziksel mekanlar ve buralarda kullanilan
Madde-23 | mobilya/araglar/gerecler her zaman temizdir

20. Sendika subesi, olabilecek en uygun giinlerde ve saatlerde
Madde-24 |{iyelerin erisimine agiktir

Boliim 111

21. Bana gore sendikam, iiyesini en iyi sekilde temsil eden
Madde-25 | sendikalardan biridir.

22. Sendikamin tiim eylemleri, tam da olmasini arzuladigim sekilde
Madde-26 | gerceklesmektedir.

23. Uyeleri ilgilendiren tiim gelismeleri sendikam, tiim seffafligiyla
Madde-27 |bizlerle paylaslir.

24. Sendikamda idari teskilat (yonetim/temsilcilik/delege vs.)
Madde-28 |se¢imleri seffaf bi¢imde gerceklestirilir.

25. Sendikamin idari kurullarinda alinacak tiim kararlara iiyelerin
Madde-29 |katilimi tegvik edilir.

26. Toplantilarda her tiye yanlis buldugu sendikamin eylem ve
Madde-30 |politikalarini rahatga elestirebilir.

27. Uyelerin elestirileri, sendikam tarafindan her zaman dikkate
Madde-31 |alnir.

28. Sorumlu kamu idaresi karsisinda sendikam, taviz vermeden
Madde-32 |iiyelerinin hakkini savunur.

29. Sorumlu kamu idaresine taleplerini kabul ettirme hususunda
Madde-33 |sendikam basarilidir.

30. Sendikam sorumlu kamu idaresine, ¢aligma hayatiyla ilgili
Madde-34 |alternatif ¢6ziim Onerileri sunmada basarilidir.

31. Calisma hayatina iliskin konularda sendikam, sorumlu kamu
Madde-35 |idaresi karsisinda giindem belirlemede basarilidir.

32. Toplumsal olaylar karsisinda sendikam, kanaatini agiklamaktan
Madde-36 |c¢ekinmez.

33. Toplumsal olaylar konusunda sendikam, eylemleriyle
Madde-37 | farkindalik yaratir.

34. Toplumsal olaylar karsisinda sendikam, kamu vicdanini basarili
Madde-38 |sekilde temsil eder.

35. Toplumsal olaylar karsisinda sendikam, davasina uygun
Madde-39 |reaksiyon gostermede basarilidir.

36. Sendikamin durusu, benim diinya goriigiimii en iyi sekilde
Madde-40 | temsil etmektedir.

37. Hassas oldugum konularda sendikam, benimle ayn1 hassasiyete
Madde-41 |sahiptir.

38. Sendikam durusuyla, temsil ettigi liyelerine liderlik
Madde-42 |yapmaktadir.
Madde-43 |39. Sendikam temel insani degerleri tiim giiciiyle savunmaktadir.
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Madde-44

40. Sendikamin verdigi hizmet, sendikal hizmet konusunda
beklentilerimi ziyadesiyle karsilamaktadir

Madde-45

41. Uye oldugum siire boyunca sendikam, bana miikemmel
sendikal hizmet vermistir.

Madde-46

42. Sendikamin gayretleri sonucunda elde ettigimiz kazanimlar
memnuniyet vericidir.

Madde-47

43. Calisma hayatina iligkin yanlis buldugum hususlar1 sorumlu
kamu idaresine aktarmada sendika iiyeligim, 6nemli araglardan
biridir.

Madde-48

44, Sendika iiyeligim, sorumlu kamu idaresinin haksiz
uygulamalarina kars1 giivence gorevi gormektedir.

Madde-49

45. Sendika tliyeligim dolayisiyla is yerindeki pozisyonumun
giivencede oldugunu hissediyorum.

Madde-50

46. Sendikaya liye olmanin, olmayanlara nazaran mali agidan
birtakim avantajlar1 bulunmaktadir.

Madde-51

47. Sendika iiyeligim dolayisiyla isimde terfi etme imkanlarinin
arttigin1 diigiiniiyorum.

Madde-52

48. Sendika iiyeligim dolayistyla sosyal iliski agimin eskisine
nazaran daha fazla genigledigini diigiiniiyorum.

Madde-53

49. Bulundugum hizmet kolundaki farkli kadro siniflar1 arasindaki
maas farkliliklari, sendikamin ¢abalar1 sonucunda giderilmistir.

Madde-54

Sendikamin gayretleri sonucunda tyelerin 6zlik (Dogum Izni,
istalik Izni, Ayliksiz Izin, Emeklilik vs.) haklarinda iyilestirmeler
mustur.

Madde-55

51. Sendikamin gayretleri sonucunda atama/yiikselme, unvan
degisikligi ile ilgili olumlu yasal diizenlemeler yapilmustir.

Madde-56

52. Sendikamin gayretleri sonucunda, emeklilikle ilgili yeni
kazanimlar elde edilmistir.

Madde-57

53. Sendikam iiyelerine verdigi vaatleri her zaman gergeklestirir.

Madde-58

54. Sendikam her zaman benimsedigi sendikal prensiplere sahip
cikar.

Madde-59

55. Sendikamin soylemleri ve eylemleri her zaman tutarhdir.

Madde-60

56. Sorumlu kamu idaresiyle uzlagsmazlik durumunda, sendikamin
arkamda duracagina giivenirim.

Madde-61

57. Uye oldugum siireyi degerlendirdigimde, sendikamin bana
miikemmel hizmet verdigini soyleyebilirim.

Madde-62

58. Genel olarak degerlendirdigimde, sendikamin verdigi hizmetin
oldukca kaliteli oldugunu diisiiniiyorum.

Madde-63

59. Sendikal anlamda en kaliteli hizmetin sendikam tarafindan
verildigine inantyorum.
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Ek 4: 2. Pilot Calismas1 Anket Sorular:

1 Cinsiyetiniz
2 Yasiniz
3 Egitim Durumunuz
4 Uyesi Bulundugunuz Iskolu hangisidir?

Sendika yetkilileriyle kurdugum her temasta, aramizdaki
5 |TEMASGEN1 | etkilesimin oldukg¢a Kkaliteli oldugunu diisiiniiyorum.

Sendika yetkilileriyle kurdugum her temas, oldukc¢a kaliteli bir
6 | TEMASGENZ2 |ortamda gerceklesmektedir

Sendika yetkililerinin tutumlari, gerektiginde yammimda olacaklari
7 |TUTUM1 hususunda giivenimi arttirmaktadir.

Sendika yetkilileri sorunlarimi/taleplerimi, kendilerini benim
8 |TUTUMS3 yerime koyan tutumla ele almaktadir.

Sendika yetkilileri ilettigim sorunlarimiy/taleplerimi 6zenli bir

9 |TUTUM4 tutumla ele almaktadir.

Sendika yetkilileri ilettigim sorunlarima/taleplerime her zaman
10 | TUTUMS hosgoriiyle yaklagsmaktadir

Sendika yetkilileri, calisma hayatindaki adaletsizlikleri gidermek
11 |DAVR2 amaciyla miicadeleci bir tavir takimir.

Sendika yetkilileri, sendika iiyelerini ilgilendiren her konuda
12 |DAVR4 diizenli olarak bilgi verir

Sendika yetkilileri, iiyelerin sorunlarini/taleplerini yanitlama
13 |DAVRG6 hususunda her zaman isteklidir.

Sendika yetkilileri, iiyelerin sorunlarini/taleplerine karsi1 her zaman
14 |DAVRY nezaketle yaklasir.

Sendika yetkililerinin, iiyelerin sorunlari/talepleri karsisinda
15 |--------- duyarh oldugunu diisiinmiiyorum (TUTUM4 Negatifi).

Sendika subesindeki fiziksel mekanlar (Baskanhk Makam, Ofisler,
16 |FiZVAR2 Toplant1 Salonu, Kiitiiphane vs.) goze hos goriinmektedir.

Sendika subesindeki fiziksel mekanlar, sendikal hizmetin
17 | FIZVAR3 verilebilmesine uygun tasarlanmstir.

Sendika subesindeki fiziksel mekanlar, modern
18 |FiZVAR4 mobilya/araclar/gereclerle donatilmistir.

Sendika subesindeki fiziksel mekanlar ve buralarda kullanilan
19 |FIZVAR5 mobilya/araclar/gerecler her zaman temizdir

Bana gore sendikam, ilyesini en iyi sekilde temsil eden
20 | TMSILGEN1 |sendikalardan biridir.

Sendikamin tiim eylemleri, tam da olmasim arzuladigim sekilde
21 |TMSILGEN2 | gerceklesmektedir.

Uyeleri ilgilendiren tiim gelismeleri sendikam, tiim seffafligiyla
22 |IKLiM1 bizlerle paylasilir.

Sendikamda idari teskilat (yonetim/temsilcilik/delege vs.) secimleri
23 |IKLiM2 seffaf bicimde gerceklestirilir.

Sendikamin idari kurullarinda alinacak tiim kararlara iiyelerin
24 | IKLIM3 katilim tesvik edilir.

Toplantilarda her iiye, sendikamin yanhs buldugu eylem ve
25 |IKLIM4 politikalarini rahatca elestirebilir.

Sendika idari kurullarindan ¢ikan bir¢ok kararlarin, iiyelerin ortak
L —— goriisiinii yansitigim diisiinmiiyorum. (IKLIM3 Negatif)

Sorumlu kamu idaresi karsisinda sendikam, taviz vermeden
27 | KAMUIDAREI |iiyelerinin hakkim savunur.
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Sorumlu kamu idaresine taleplerini kabul ettirme hususunda

28 | KAMUIDARE?2 | sendikam basarihdir.

Sendikam sorumlu kamu idaresine, calisma hayatiyla ilgili
29 | KAMUIDARES3 | alternatif ¢6ziim 6nerileri sunmada basarihdir.

Calisma hayatina iliskin konularda sendikam, sorumlu kamu
30 | KAMUIDAREA4 |idaresi karsisinda giindem belirlemede basarihdir.

Toplumsal olaylar karsisinda sendikam, kanaatini a¢iklamaktan
31 | TOPLUMSALL1 | cekinmez.

Toplumsal olaylar konusunda sendikam, eylemleriyle farkindahk
32 | TOPLUMSALZ | yaratir.

Toplumsal olaylar karsisinda sendikam, kamu vicdanini basarili
33 | TOPLUMSALZ3 | sekilde temsil eder.

Sendikamin durusu, benim diinya goriisiimii en iyi sekilde temsil
34 |DUNYAGORI1 |etmektedir.

Hassas oldugum konularda sendikam, benimle ayn1 hassasiyete
35 | DUNYAGOR2 |sahiptir.
36 | DUNYAGOR3 |Sendikam durusuyla, temsil ettigi iiyelerine liderlik yapmaktadir.

Sahip oldugum diinya goriisii, sendikam tarafindan iyi bir sekilde
37 | -------- temsil edilmemektedir. (DUNYAGORI Negatif)

Sendikamin verdigi hizmet, sendikal hizmet konusunda
38 | CIKTGEN1 beklentilerimi ziyadesiyle karsilamaktadir.

Uye oldugum siire boyunca sendikam, bana miikemmel sendikal
39 | CIKTGEN2 hizmet vermistir.

Sendikamin gayretleri sonucunda elde ettigimiz kazanimlar
40 | CIKTGEN3 memnuniyet vericidir.

Calisma hayatina iliskin yanhs buldugum hususlar: sorumlu kamu
41 | ARAC1 idaresine aktarmada sendika iiyeligim, 6nemli araglardan biridir.

Sendika iiyeligim, sorumlu kamu idaresinin haksiz uygulamalarina
42 | ARAC2 karsi giivence gorevi gormektedir.

Sendika iiyeligim dolayisiyla is yerindeki pozisyonumun giivencede
43 |ARAC3 oldugunu hissediyorum.

Sorumlu kamu idaresinin haksiz uygularimi karsisinda sendikamin
44 | ---- arkamda duracagina inanmiyorum. (ARAC2 Negatif)

Sendikamin gayretleri sonucunda iiyelerin 6zliik (Dogum Izni,

Hastalik izni, Ayliksiz izin, Emeklilik vs.) haklarinda iyilestirmeler
45 | KAZANIM?2 olmustur.

Sendikamin gayretleri sonucunda atama/yiikselme, unvan
46 | KAZANIM3 degisikligi ile ilgili olumlu yasal diizenlemeler yapilmistir.

Sendikamin gayretleri sonucunda, emeklilikle ilgili yeni kazanimlar
47 | KAZANIM4 elde edilmistir.
48 | GUVENILIR2 |Sendikam her zaman benimsedigi sendikal prensiplere sahip ¢ikar.
49 | GUVENILIR3 |Sendikamin séylemleri ve eylemleri her zaman tutarhdir.

Sorumlu kamu idaresiyle uzlasmazlik durumunda, sendikamin
50 | GUVENILiR4 |arkamda duracagina giivenirim.

Uye oldugum siireyi degerlendirdigimde, sendikamin bana
51 | GENKALITE1 | miikemmel hizmet verdigini soyleyebilirim.

Genel olarak degerlendirdigimde, sendikamin verdigi hizmetin
52 | GENKALITE2 |oldukca Kaliteli oldugunu diisiiniiyorum.

Sendikal anlamda en kaliteli hizmetin sendikam tarafindan
53 | GENKALITE3 |verildigine inaniyorum.
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