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Gilintimiizde sendikalar gittikge 6nem kazanan kuruluslar arasinda yer almaktadir. Sendikalar
kurulus amaglar1 dogrultusunda c¢alisanlarin ¢alisma kosullarini iyilestirme cabasinda olmalilardir.
Sendikalari bir ig yerinde s6z sahibi olabilmeleri i¢in o ig yerinde liye ¢ogunluguna sahip olmalar
gerekmektedir. Bir is kolunda birden fazla sendika bulunmaktadir ve galisanlar istedikleri sendikaya
iiye olma konusunda 6zgiirdiirler. Bu sebeple sendikalar gerek iiyelerine gerekse diger calisanlara en
iyl hizmeti sunmak durumundadirlar ve sunduklar1 bu hizmetleri ¢alisanlara anlatarak, onlar1 bu
konuda bilgilendirmelilerdir. Bu ¢aligmada ¢alisanlarin, ileride ¢alisma ihtimali bulunan kisilerin ve
onceden calismis kisilerin sendikalarin sunduklar1 hizmetlere yonelik kalite algilar1 ve bu algi
neticesinde gelistirdikleri tutumlar1 ve tutumun neticesinde sendikalara iiye olma davranisim
gerceklestirip gerceklestirmedikleri arastirilmaya calisilmistir.

Arastirma Ankara ilinde yasayan ve kolayda 6rnekleme yontemi ile se¢ilen 18 yas iistii 400
kisiye ulasilarak gerceklestirilmistir. Veriler 2021 yilinin subat ayindan baglayarak mayis ayina kadar
yiiz yiize anket yontemiyle ve Google docs yontemiyle toplanilmistir. Elde edilen veriler Statistical
Package for Social Sciences (SPSS) 25.0 for Windows paket programi ile analiz edilerek sonuglara
ulagtimisgtir.

Arastirmanin sonucunda kalite algisi unsurlarindan giivenilirlik faktoriiniin tutum {izerinde
istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin bulundugu, kalite algis1 unsurlarindan isteklilik faktoriiniin
tutum iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin bulunmadigi, kalite algis1 unsurlarindan fiziki
goriiniim faktoriiniin tutum tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin bulunmadigi, kalite
algist unsurlarindan giivenilirlik faktoriiniin davranig tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir
etkisinin bulundugu, kalite algis1 unsurlarindan isteklilik faktoriiniin davranis {izerinde istatistiksel
olarak anlaml bir etkisinin bulunmadigi, kalite algis1 unsurlarindan fiziki goériiniim faktoriiniin
davranis lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin bulunmadigi, tutumun davranig {izerinde
istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin bulundugu anlasilmustir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Kalite, Sendika, Tutum, Davranis.



ABSTRACT

EVALUATION OF THE PERCEPTION OF QUALITY, ATTITUDE AND
MEMBERSHIP BEHAVIOR TOWARD THE SERVICES OFFERED BY UNIONS

Master’s Thesis

Preparer: Tiilin YUKSEL

Adyvisor : Do¢. Dr. Banu KULTER DEMIRGUNES
2021 - (xiv+97)
Kirsehir Ahi Evran University, Graduate School Of Social Sciences
Department Of Business
Jury
Do¢. Dr. Banu KULTER DEMIRGUNES
Dr. Ogr. Uyesi Deniz AKGUL
Dr. Ogr. Uyesi Buket 0ZOGLU

Today, unions are among the organizations that are gaining importance. Unions should strive
to improve the working conditions of their employees in line with their establishment goals. In order
for unions to have a say in a workplace, they must have a majority of members in that workplace.
There is more than one union in a line of business and employees are free to join any union they
want. For this reason, unions have to provide the best service to both their members and other
employees and they should inform the employees about these services by telling them. In this study,
it has been tried to investigate whether the employees, the people who may work in the future, the
retirees and the people whose families have employees, perceive the quality of the services offered
by the unions and the attitudes they develop as a result of this perception and whether they become
a member of the unions as a result of this perception.

The research was carried out by reaching 400 people over the age of 18 who live in Ankara
and selected by convenience sampling method. Data were collected by face-to-face survey method
and Google docs method starting from February 2021 until May. The obtained data were analyzed
with the Statistical Package for Social Sciences (SPSS) 25.0 for Windows package program and the
results were obtained.

As a result of the research, the reliability factor, which is one of the quality perception
elements, has a statistically significant effect on the attitude, the willingness factor, which is one of
the quality perception elements, does not have a statistically significant effect on the attitude, the
physical appearance factor, which is one of the quality perception elements, does not have a
statistically significant effect on the attitude, the reliability factor, which is one of the quality
perception elements, It has been understood that there is a statistically significant effect on behavior,
the willingness factor, which is one of the quality perception elements, does not have a statistically
significant effect on the behavior, the physical appearance factor, which is one of the quality
perception elements, does not have a statistically significant effect on the behavior, and the attitude
has a statistically significant effect on the behavior.

Keywords: Attitude, Behaviour, Service Quality, Union, Quality



ON SOZ

Sendikalar varliklarin1 devam ettirebilmek i¢in iiye sayilarinin ¢okluguna
onem vermektedirler. Bu sebeple ¢alisanlarin ¢ogunlugunu kendi sendikalarina
liye olmak icin ikna etmek durumundadirlar. Sendikalar iskolu bazinda faaliyette
bulunurlar ve o is kolunda kurulu birden fazla sendika bulunabilir. Bu sebeple
isciler secenekler arasindan bir tanesini secerek sendikaya iiye olurlar. Bu
asamada sendikalar kendilerinin se¢ilmesini saglamalilardir. Kisilerin bu se¢imi
yaparken sendikalarin sunduklar1 hizmetlere yonelik kalite algilar1 neticesinde bir
tutum olusturduklart ve bu tutumun sonucunda iiye olma davranis1 gelistirip

gelistirmedikleri arastirmanin problemini olusturmaktadir.

Sendikalarin, iiye sayilarini arttirmalari i¢in bu ¢alisma neticesinde ortaya
cikacak sonuglarin yol gosterici nitelikte olmasi beklenmektedir. Literatiirde bu
konuda ¢ok fazla aragtirma bulunmamasi sebebiyle arastirmanin 6nemli bir yere

sahip olmas1 dngoriilmektedir.

Arastirmada ilk Once arastirmanin probleminden, amacindan ve
oneminden bahsedilmistir. Daha sonraki asamada literatiir incelemesine yer
verilmig ve arastirmanin yonteminden bahsedilmistir. En son olarak da analizler
sonucunda ortaya c¢ikan bulgular tartisilmis ve sendikalara konuyla ilgili

onerilerde bulunulmustur.

Calisma siirecinde her tiirlii yol gdsterici olan, olumlu tavriyla beni
cesaretlendiren, bilgi birikimiyle calismama farkli agilardan bakmami saglayan,
beraber calismaktan ve her zaman 6grencisi olmaktan gurur duydugum degerli
danisman hocam Dog. Dr. Banu KULTER DEMIRGUNES’ e sonsuz tesekkiir

ederim.

Ayrica bu calismay1 yapmama ilham olan ve esi olmaktan sonsuz mutluluk
ve gurur duydugum, calismamda bana destek olan tiim bilgi ve birikimlerini
benimle paylasan hayat arkadasim Yasin YUKSEL’ e, bana her daim huzur ve
cesaret veren, masumluguyla i¢cimi ferahlatan oglum Osman Nuri Mirag

YUKSEL’ e sonsuz siikranlarimi sunar ve tesekkiir ederim.

Son olarak tiim hayatim boyunca benim yanimda olan, aldigim kararlari

her zaman destekleyen, tiim hayatim boyunca bana sevgi ve moral veren babam



Cafer ASLAN’ a, annem Yeter ASLAN a, ablam Tugba ASLAN KHALIFA’ ya
ve abim Tugrul ASLAN’ a tesekkiir ederim.

Kirsehir-2021 Tiilin YUKSEL
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SIMGELER VE KISALTMALAR

Bu caligmada kullanilan kisaltmalar, agiklamalart ile birlikte asagida sunulmustur.

Kisaltmalar Aciklamalar

AMA Amerikan Pazarlama Birligi
ILO Uluslararas1 Calisma Orgiitii
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BOLUM I

1. GIRIS
Giliniimlizde sendikalar g¢alisma hayatinda 6nemli bir yere sahip olmuslardir.
Gegmiste zorlu kosullar asarak giliniimiize kadar ulasan bu is¢i hareketleri {iyelerine en iyi
hizmeti sunmak ve {yelerinin hakkini en iyi sekilde korumak icin faaliyetlerde
bulunmaktadirlar. Sendikalar iskolu bazinda faaliyetlerini yiirtitmekte olup ¢esitli
iskollarinda farkli sendikalar bulunmaktadir. Buna gore ayni iskolunda birden fazla sendika
yer almaktadir. Bu farkli sendikalardan calisanlar istedikleri sendikaya {iye olmakta

Ozgiirdiirler. Bir ¢alisan sendikaya iiye olmaya zorlanamayacagi gibi iiyelikten istifa etmeye

de zorlanamaz.

Sendikalarin bir is yerinde faaliyet gdstermesi ve o is isyerinde toplu is sdzlesmesi
imzalayabilmesi i¢in, o isyerinde ¢alisanlarin {iye ¢cogunluguna sahip olmas: gerekmektedir.
Bu sebeple sendikalar kendilerini ¢alisanlara tanitabilmeli ve kendilerini tercih etmelerini
saglamalidirlar. O ylizden gerek iiyelerine gerekse liye olmayan ¢alisanlara en iyi hizmeti
sunmalar1 gerekmektedir. Bunun neticesinde de sendikalarin sunduklari hizmetlere yonelik
kalite algis1 kavrami 6nem kazanmaktadir. Alinan hizmet neticesinde iiyelerin sunulan
hizmetten memnun kalmasi durumu algilanan kalite diizeyinin yiiksek olmasina sebebiyet
vereceginden, sendikalar i¢in Onemli bir yere sahiptir. Yine algilanan kalite neticesinde
kisilerin sendikalara karsi nasil bir tutum olusturduklar1 ve olusan tutum neticesinde nasil

bir davranis sergiledikleri arastirmanin temelini olusturmaktadir.

Sendikalarin sunduklar1 hizmetlerin c¢alisanlar tarafindan nasil algilandiklari, bu
hizmetler neticesinde nasil bir tutum sergiledikleri ve heniiz bir sendikaya {iye olmayan
calisanlarin liye olma isteklerinin ne derece etkilendigi incelenmesi gereken konulardandir.
Literatiire bakildiginda bu konu iizerinde ¢ok fazla arastirma yapilmadigi goriilmektedir.
Ancak aragtirilan konu neticesi itibariyle sendikalarin varligin1 devam ettirebilmeleri ve yeni

tiyeler kazanabilmeleri i¢in 6nemli bir yere sahiptir.

Yapilan arastirmada oOncelikle konu ile ilgili literatlir taramasi yapilmis, ilgili
kavramlara yer verilmis ve sonrasinda da arastirma i¢in toplanan veriler analiz edilerek
bulgular elde edilmistir. Calismanin son bdliimiinde analizler sonucunda elde edilen bulgular

tartisilmis ve sendikalara bu konu hakkinda onerilerde bulunulmustur.



1.1LARASTIRMANIN PROBLEMI

Arastirmada katilimcilarin sendikalarin sunduklar1 hizmetlere yonelik kalite algisi
neticesinde nasil bir tutum olusturduklari bu tutum neticesinde ise nasil bir davranis
sergiledikleri incelenmeye c¢alisilmistir. “Kalite algisi unsurlarinin tutum ve liye olma
davranig1 ilizerinde bir etkisi var midir?” sorusu arasgtirmanin temel problemini
olusturmaktadir. Sendikalar i¢in iiye sayilarini arttirmak ve mevcuttaki iiyelerini korumak
onemli bir yere sahip oldugundan dolayr bu sorunun yanitinin arastirilmasi gerekli

gorilmistiir.
1.2.ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Kar amaci giitmeyen kuruluslardan olan sendikalara bakildiginda amaglari
dogrultusunda, kar elde etme amacinda olmasalar dahi diger sendikalarla rekabet etme
durumunun s6z konusu oldugunu goérmekteyiz. Gilinlimiizde sendikalarin giderek artan
Oonemi neticesinde bircok sendika kurulmaya baslanmistir. Kurulan sendikalarin ayni is
kolunda ve ayni statiide faaliyette bulunmalarindan dolay1 sendikalar arasinda rekabetten s6z

etmek mumkiindur.

Sendikalar iiyelerinin ¢okluguna gore iiyeleri adina s6z sahibi olabildiklerinden
dolay1 ve bilinirlik diizeylerinin artmasindan dolay1 daha fazla iiyeye sahip olmak amacini
giiderler. Hangi sendikanin {liyesi daha fazla ise o sendika iiyeleri adina igveren tarafiyla

goriismeleri yiiriiterek iiyelerine daha iyi haklar elde etme imkanina sahip olurlar.

Calisanlar ise bu durumlara bakildiginda kendileri i¢in en iyi olacagini diistindiikleri
sendikaya liye olmak isterler. Sendikanin tiyelerinin haklarin1 savunurken hangi kosullarda
ne diizeylerde savunduklarma dikkat etmelerinin yaninda sendikalarin iiyelerine karsi
davraniglarin1 da dikkate alirlar. Eger sendika {iyelerine karsi ilgiliyse, ulasilabilirse, her
tirlii konuda yardim almada kolaylik saglayabiliyorsa iyeler i¢in olumlu bir tutum
olusturabilirler. Olusan olumlu tutum neticesinde, iiye olmayan ¢alisanlarinda davranislarini

olumlu yonde etkileyerek iiye olma davranisina yonlendirebilirler.

Sendikalar i¢in, iiyelerine hizmet sunmalarindan dolayi iiyelerinde algilanan hizmet
kalitesi kavrami 6nem kazanmaktadir. Uyeleri sunulan hizmetten ne kadar memnun
kalirlarsa bu sendikalarin biiyiimeleri i¢in 6nem arz etmektedir. Algilanan hizmet kalitesi

neticesinde olumlu tutumlar elde edilerek iiye olma davranisi etkilenecektir.



Bu arastirmada sendikalarin hizmet kalitesine iliskin ¢alisanlarin algilamalar1 ve bu
durum neticesinde olusan tutum ve davranislar incelenmektedir. Uye sayilarinin artmasinin
sendikalar i¢in 6nemli oldugunu g6z 6niinde bulundurdugumuzda arastirmanin sendikalarin
yonlendirilmesinde etkili olabilecegi diisiiniilmektedir. Bu c¢alisma ile sendikalarin
tiyelerinin ya da sendikalara {iye olma diislincesinde olanlarin nelerden memnun olup
olmadiklari, nasil bir tutum icerisinde olduklar1 inceleneceginden yol gosterici bir nitelik
tasimasi planlanmaktadir. Ayrica ele alinacak konu ile ilgili olarak literatiirde ¢ok fazla
calisma olmadigindan bir sonraki ¢alismalar icin fikir olusturmasi agisindan da énemli bir

yere sahip olmas1 beklenmektedir.
1.3.ARASTIRMANIN KISITLARI

Arastirmanin yalnizca Ankara ilinde bulunan 400 kisi ile yapilmasi bu ¢alismanin
zaman, maliyet ve ulasilabilirlik acisindan en biiylik kisitlarindandir. Ayrica arastirma
kapsaminda incelenen sendikalara yonelik kalite algisina, tutuma ve iliye olma davranigina
yonelik faktorler bu arastirma da ele alinan; yas, cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi,
meslek durumu ve aylik gelir degiskenleri ile ve verilerin analizinde kullanilan istatistiki

yontemler ile sinirhdir.



BOLUM 11
2. ARASTIRMADA KULLANILAN TEMEL KAVRAMLAR
2.1. SENDIiKA

“Sidney ve Beatrice Webb” kavram itibariyle sendikayr “calisma kosullarini
iyilestirmek ve korumak amaciyla iscilerin kurduklari siirekli bir topluluk™ olarak ifade
etmistir. Tarihsel siirecte 20. yy baslarindan itibaren sendikalarin islevlerinde gergeklesen
artis, iscilerin yani sira igverenlerin ve tiim calisanlarin orgiitlenme durumu ortaya koymasi

sendika kavraminin iceriginde degisiklige sebebiyet vermistir (Tokol, 2019: 24).

Isciler tarafindan, iscilerin mevcut haklarim1 korumay1 ve iscilere yeni haklar
kazandirmay1 hedef edinen, is¢ilerin ¢ikarlarin1 gézetmek i¢in kurulan kuruluslardir (Pigak

ve Kadah, 2017: 199).

1. Endiistri Devrimiyle ortaya ¢ikan, toplumsal diizeni sekillendiren ve calisma
yasamini sekillendiren sendikalar, is¢i sinifinin bir araya gelmesiyle olusmustur (Yozcu ve
Dinger, 2020: 45). Sendikalar, iscilerin bir araya gelerek, haklarin1 ve ¢alisma kosullarini
tyilestirmek icin 19. yy’ in basindan itibaren, kurmaya calistiklar1 yapilardir (Tas, 2012: 62).

Sendika temelinde emek hareketini barindirmakta olup toplum igerisinde varligini
sirdliren, sosyal smif iizerinde Orgilitlenme ortaya koymus bir yapin varligidir.
Sendikalarin devamliliginin yagam kosullarinin benzerligine dayali kimselerin/emekgilerin
varligina dayali oldugunu goriiyoruz. Toplumlarin zihinsel, teknolojik, ekonomik ve politik
degisimler gec¢irmeleri sendikalarin anlami hususunda da degisiklikleri beraberinde
getirebilecek etkiler ortaya koyabilir. Bu hususta F. Engels, sendikay1 olduk¢a 6nemseyerek,
onun is¢i sinifinin sermaye smifina yonelik miicadelesinde Onemli bir etken olarak
gormekte; S. Mebb sendikayi, iicretlilerin, ¢alisma yasamlarimin kosul durumlarim
gelistirerek daha iyi sartlar olusturma amaci igerisindeki siireklilik ortaya koyan topluluk
olarak gormektedir. Talas ise sendikay1 “miisterek ekonomik ve sosyal menfaatleri korumak
ve gelistirmek ve ¢aligsma sartlarini 1slah etmek iizere iscilerin tesis eyledikleri nev’ i sahsina

miinhasir cemiyettir.” olarak tanimlamaktadir (Yazici, 2010: 37, 38)

Sendikalar toplum yararini gozeten, toplumun sorunlartyla ilgilenen bir sivil toplum

kurulusudur. Sendikalar ¢alisan kesimin huzur i¢inde yasamalarini saglarken, bir yandan da



toplumunda huzur ve refahi i¢in ¢aligmalar yiiriitiir. Sendikalara {iyelik goniilliiliik esasina

dayanir (Sahin, 2017: 5).

2.1.1. Sendikalarin Tarihsel Siireci

Tarihsel siirecte ¢ok eski zamanlardan itibaren is¢i ile igveren iliskileri ele alinmis
olsa da bugiinkii anlamiyla sendikalar ilk olarak sanayi devriminden sonra ortaya ¢ikmigtir
(Kozak, 1992: 63). Makinelerin ilk {iretimleri gergeklestirildikten sonra fabrikalar
kurulmustur. Fabrikalarin kurulmasi ile birlikte ise o zamana kadar goriilmemis bir is¢i sinifi
ortaya ¢ikmuistir. Yeni bir is¢i sinifinin ortaya ¢ikmasiyla birlikte is¢i-isveren iligkisi de yeni
bir anlam kazanmistir. Giinimiizdeki sendikalarin kurucusu ve gelistiricisi olan is¢iler,
fabrikalarin yogun olarak faaliyette bulundugu sehirlerde bir araya gelen iscilerdir (Kozak,
1992: 64). Bunun neticesinde sanayilesme beraberinde biitiinlesmeye kurumsal bir boyut
kazandirmis ve heterojen cesitliligin olusmasina imkan tanimistir. Buradan hareketle
goriiliiyor ki, sanayi toplumunun varlig1 beraberinde sendikanin varligini da yasanir kilmistir

(Yazicy, 2010: 24).

1824> de Ingiltere’ de isci Orgiitlerine karsi olan yasalarin bir kisminimn
kaldirilmasiyla birlikte baz1 meslek gruplarini ve vasifli sayilan iscileri kapsayan sendikalar
kurulmustur. Ancak bu sendikalar vasifsiz is¢ileri liyeliklerine kabul etmedikleri i¢in lonca
tipi Orglitlenmelerin biraz gelismis halinin 6tesine gecememislerdir (Picak ve Kadah, 2017:

201).

1800’ 1ii yillarin basindan itibaren sendikal rgiitlenmeler teorik olarak ele alinmis
olsa da sendikalarin kurulmasi ve yayginlasmast 1800’ li yillarin sonuna dogru

gerceklesmistir (Pigak ve Kadah, 2017: 201-202).

Sendikalarin kurumsallasma siirecinin Bat1’ da yasanan endiistriyel donem itibariyle
gerceklestigi goriilmektedir. Fakat endiistriyel devrimden onceki bazi iilkelerde de tek tiik
biitlinlesmelere dayal1 kisa dmiirlii olan is¢ilerin olusturdugu sendikalarin varligi da goze
carpmaktadir. Sendikalarin yasanan siirecler itibariyle 19. yy’ in ortasindan itibaren
kurumsallagsmaya basladigini ve ulusal diizeye eristiklerini s6ylemek miimkiindiir. Burada
bakildiginda sendikalar1 olusturan kesim vasifli iscilerden olusmaktaydi. Vasifsiz el
is¢ilerinin olusturdugu sendikal orgiitlenmeler 19. yy’ i sonlarinda ortaya ¢iktigi

goriilmektedir. Bu donemde gerceklesen 1. Diinya ve 2. Diinya Savaglar1 sendikacilik



tizerinde etkili olduysa da sendikanin ekonomik, sosyal ve siyasal gii¢ olmasinin Oniine

gecememistir (Jackson, 1996: 18-19).
2.1.1.1. Diinya’ da Sendikacilik

Ortacag ortalarindan baglayarak beliren tezgah isciligi ve beraberinde
kurumsallasmanin meydana getirdigi lonca, modern anlamda isciligin kdklerini
olusturmaktadir. i¢inde bulundugumuz dénemler itibariyle ilkcag doneminde koleci iiretim

diizeni ortagagda ise manifaktiir liretimi ve lonca sistemi var olmustur (Yazici, 2010: 25).

Sendikaciligin kokenlerini olusturdugu varsayabilecek lonca diizeni biinyesinde;
kolelik diizeninin son bulmaya baslayip zanaat ve ticaretin gelismesiyle birlikte olusan
zanaat sahibi kimselerin olusturdugu orgiitlenmelere ev sahipligi yaptig1 goriilmiistiir. Bu
siirecte Avrupa’ da zanaat smifi kiimelenmesi igerisinde ¢irak-kalfa-usta diizenine sahip
calisma durumu ortaya koyan loncalar yer almaktaydi. 14. yy’ in baslamasi ile birlikte
kalfalar sanatlarini baskalarina birakmak istememeleri, buna bagli olarak ustaliga gegcis
konusunda zorluk ¢ikaran ustalarin bu anlayiglarini etkisiz hale getirmek, ¢alisma saatlerini
asagiya ¢ekmek, kazandiklar: iicretleri yilikseltmek amaclar1 dogrultusunda Orgiitlenerek
cesitli eylemlerde bulunmuslardir (Tuncay, 2010: 4). Donem igerisinde sehir ekonomileri
gelisme durumu ortaya koymus, 6nemli ticaret merkezi konumuna gelen sehirler meydana
gelmeye baslamis ve esnaflarin gelisim gostermesi durumu gozlemlenmistir. Gortldiigi
lizere ortagag donemi igerisinde sehirlerin gelisimi ile esnaf ve ticaret birliklerinin gelisimi
ayn1 kapsamda ele alinmistir. Bundan 6tiirii var olan faktorlerin birbirleriyle sarmal bag ile
bagl olduklar1 belirtilmistir. Ortacagdan 18. yy a gegis ile loncalar ve meslek kuruluslari
giiclerini kaybetme durumu igerisine girerek bulunduklar1 konumlarini yitirmeye baslamais,
bu siiregte korporasyonlar ise meslek kuruluslari ve loncalar aksine deger kazanmaya
baslamistir. 18. yy ile birlikte ekonomik manada biiyiik degisimler yasanmis ve endiistriyel
manada yeni gelismeler boy gdstermistir. Diger bir ifadeyle tezgah iiretimi siirecinden
endiistriyel liretim siirecine gecisin yasanmasi ve sosyal organizasyonlar kapsaminda da

doniisiimiin yasanmasidir (Yazici, 2010: 25).

Somiirtiyti hakli géren zihniyet ve beraberindeki anlayis birgok sorunun meydana
gelmesine neden olmustur. Isciler bu durumlar karsisinda kétii calisma kosullarinin dniine
gecerek daha insani ¢alisma sartlarina sahip olabilmek ve varliklarini devam ettirebilmek
amaciyla kapsamli karakteristik bir miicadeleyi politik talep durumuna biiriindiirmiistiir

(Yazici, 2010: 27).



Sendikacilik hususunda gereken sartlar1 igerisinde olusturan ve bu sayede
sendikaciligin dogmasina imkan tantyan iilke ingiltere olmustur (Talas, 1975: 8). ingiltere’
de zaten var olan kalfa birlikleri 15. yy’ dan itibaren kendilerini géstermeye baslamiglardir
ve ticretli ¢alisan iscilerin kendi aralarinda olusturduklari birlikler 17. yy’ dan baslayarak 18.

yy’ da kapsam alanini genisletmistir (Kozak, 2012: 67).

18. yy’ da ortaya c¢ikan sanayi devrimi sendikalarin kurulmasinda 6nemli bir rol
tstlenmistir (Talas, 1975: 8). 18. yy’ 1n son ¢eyreginde buharli makinanin Avrupa’ da icat
edilmesi beraberinde sanayi devriminin yasanmasini getirmis bundan sonraki siirecte
makinalar iiretim sisteminin igerisinde aktif role biirlinmistiir. Olusan bu yeni diizen
loncalarda c¢alisanlart yogun sekilde kendisine ¢ekmis kirlardan kentlere fabrikalarda
istihdam edilmek {izere yogun gocler yasanmistir. Ortaya ¢ikan bu ekonomik diizen
paralelinde ekonomik goriis noktasi itibariyle de yeni bir anlayis ortaya koymustur. Buda
“iktisadi liberalizm” olarak adlandirilmistir. Bu anlayis liberal kapitalist girisimcilerin
karlarin1 maksimum etme anlayigini esas almasindan otiirii mesleki orgilitlenmelerin ve

sOzlesme serbestisinin 6niine gegme durumu ortaya koymustur (Tuncay, 2010: 5).

18.yy’in ikinci yarist itibariyle beliren sanayi devrimin yani sira parlamenter
sisteminde Ingiltere de boy gdstermesi devaminda gelisme durumu ortaya koymasi sosyal
politika uygulamalarinin boy gostermesine neden oldugu gibi ayni nedenler sendikaciligin
da Ingiltere de belirmesine neden olmustur. Bu sebeple sendikaciligin besigi olarak ingiltere
goriilmektedir diyebiliriz (Talas, 1975: 8). Ingiltere de ilk emek birlikleri olan bigakgilar,
terzi ve yln is¢ileri cagdas sendikacilik orgiitlenmeleri igerisindeki ilk orgiitlenmeler olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. SOmiirliyli hakli goren zihniyet ve beraberindeki anlayis birgok
sorunun meydana gelmesine neden olmustur. Isciler bu durumlar karsisinda kotii ¢alisma
kosullarinin 6niine gegerek daha insani calisma sartlarina sahip olabilmek ve varliklarini
devam ettirebilmek amaciyla kapsamli karakteristik bir miicadeleyi politik talep durumuna

bliriindiirmiistiir (Yazici, 2010: 27, 28).
2.1.1.2. Tiirkiye’ de Sendikacilhik

Tiirkiye’ de sendikacilik loncalarin kapatilmasindan sonra 19. yy’ 1n sonlar1 ve 20.
yy’ 1n baglart itibariyle varligini hissettirmeye baslamistir. Tiirkiye’ de gerceklesen
sendikacilik batida oldugu gibi endiistrilesmenin kuvvetli etkilerinin neticesinde
gerceklesmeyip bu yoniiyle batidaki sendikaciliktan ayrilmis ve ayni zamanda tam

manastyla gelisme durumu ortaya koyamamstir (Tuna, 1965: 3).



Tiirkiye’ de sendikacilik hareketi 1946 yilinda yapilan Cemiyetler Kanunu’ nda
gerceklestirilen degisikliklerden sonra 1947 tarihinde ilan olunan “5018 Sayili Is¢i ve
Isveren Sendikalar1 ve Sendika Birliklerine Ait Kanun” ile baslamistir. Yalniz burada
dikkatle belirtmeliyiz ki bu tarihten 6nce memleketimizde sendikacilik hareketinin var
olmadigi durumu ¢ikarilmamalidir. Cilinkii “27 Temmuz 1325 Tarihli Tatili Esgal” kanununa
kadarki siiregte bizim sendikaciligimiz icerisinde kolay anlasilir koalisyon yasagi durumunu
bahse konu eden mevzuatin varligina rastlanilmadiginin yam sira esas itibariyle fiiliyat
durumunda belirli Olgliye dayali is¢i hareketlerinin dogdugu goriilmekte bununla da
kalmayip bu kesimin milletler aras1 kongrelerde de katilim durumu s6z konusu olmusgtur

(Tuna, 1951: 146).

1946 yilinda Cemiyetler Kanunu’ nda gergeklestirilen degisiklikler is¢i hareketince
Oonemli yer tutmaktadir. 1946 ile yeni bir donem baslamis olup devletin kurulumunda 6nemli
yer tutan partilerin kurulmasi serbest birakilmig sivil toplum orgiitlerinin arasindaki iliski
gelisme durumu ortaya koymustur. 1946 sonrasinda gerceklestirilen yapisal diizenlemeler
beraberinde sendikalagsmanin 6niinii agmis devaminda pek ¢ok is kolunun olusumuna zemin
hazirlamis ve sendikaciligin yeni bir boyut kazanmasina neden olmustur. ilerleyen siiregte
1952° de netice olarak Tiirk-Is (Tiirkiye Is¢i Sendikalar1 Konfederasyonu) kurulmustur
(Yazici, 2010: 46,47). Bu durum is¢ilerin dayanigsmasini gerceklestirmek tizere 1854 de
kurulmas1 saglanan “Osmanli Amele Cemiyeti” 1871° de kurulmasi saglanan “Osmanl
Amele Perver Cemiyeti”, 1776 da “Kiitahya Fincan Iscileri” haklarmi diizenleme durumu
ortaya koyan sozlesme (Yorgun, 2007: 108,109) ve 1952 siirecine kadarki donem
igerisindeki durumu ortaya koymaktadir (Yazici, 2010: 46,47).

Cesitli nedenlerle 1946-1970 yillar1 arasindaki donemde saglikli bir yapilanma firsat
bulamayan sendikalar 1970-1980 yillarinda ise zorluklar karsisinda ¢oziilmeler yasayarak
dayaniksiz bir yap1 ortaya koymuslardir. 1960 sonrasinda boliinmeler baslamis ve isci
hareketleri igin ilk boliinmenin 6rnegi sayilan DISK (Devrimci Is¢i Sendikalari
Konfederasyonu) Tiirk-Is’ ten ayrilan sendikalarin bir araya gelmesi ile kurulmustur. DISK’
in Tiirkiye Isci Partisi ile iliskisi olmasindan dolay1 sendikaciligin bir parti kolu sendikacilig1

anlayis1 olmasi sendikaciliga yeni bir boyut kazandirmistir (Yazici, 2010: 48,49).

1960-1980 zaman diliminde batil: tilkeler ulusal diizeyde pazarlik siireclerini ikili ve
ticlii yapr halinde gerceklestirebilmis ancak Tirkiye bunun 6rnegini ortaya koyamamaistir.

Fakat hiikiimet ve Tiirk-Is’ in 1978 yilinda imzalamis oldugu anlasma “Toplumsal Anlasma”



nin benzersiz drnegini teskil etmistir. Gergeklestirilen bu anlagma kapsam itibariyle ¢caligsma
hayatindaki sorunlara ¢6ziim iiretme konusunda aktif bir durum ortaya koymasi amaglanmis
ve esas olarak kamu sektorii igerisinde gergeklestirilecek toplu pazarlik siirecinde
belirlenecek ortak politik durumlarin temel ¢ergevesi olusturulmustur. Yalniz bu anlagsmanin
tarafi olan var olan hiikiimetin devamliliginin kisa siirecli olmasi ve beraberinde anlagsmaya
sahiplik konusunda Tiirk-Is’ in yetersiz kalmas1 bunlara ilave olarak pargali bir durum ortaya
koyarak toplu pazarlik siireclerinin ilerletilmesi gibi nedenler anlasmanin basarisizligini

meydana getirmistir (Cevik, 2015: 276).

Bilgi cagina gecilen 21. yy beraberinde biiylik degisimleri getirmis ve bati toplumunu
derinden etkilemistir. Ciinkii 21. yy bilgi ¢ag1 sanayi toplumunu temelden sarsici etkiler
ortaya koymustur. Bu etkilenmelerden sendikalar da payina diiseni almistir. Batinin bu yeni
stirecteki etkilenisinin diger tarafinda Tiirkiye’ de bu biiyiik capli etkilenmeden nasibini
almigtir. Tiirkiye ekonomik, siyasi gibi birgok alanda bu siirecte etkilenme durumu ortaya
koymus ve beraberinde bir¢cok degisiklik yasanmustir. Bu siiregte sendikacilikta yeni bir yol
ayrimina dogru siiriiklenmistir. Bu yol ayriminda Tiirkiye ya i¢cinde bulundugu sendikacilik
anlayisint devam ettirme durumu igerisinde olacak ya da siireg itibariyle yeni sendikacilik

anlayis1 olusumu igerisine girecektir (Yazici, 2010: 51).
2.1.1.2.1. isci Sendikalar

Isci sendikalari, en az 7 iscinin bir araya gelerek, iscilerin hak ve menfaatlerini
korumak, caligma iligkilerini gli¢lendirmek ve ¢aligsma hayatindaki ¢ikarlarini gézetmek igin

kurulan tiizel kisiliklerdir (Onsal vd., 2020: 4).

Isci sendikalarmm kurulumunda belirli basli kosullarin varhigi séz konusudur. Bu
kosullar ele alindiginda; sanayilesme, demokrasi, iscileri yonlendirme durumunu saglayacak
lider kadronun varlig, iscilerin ¢ikarlarinin isgiler disindaki diger gruplarin ¢ikarlarinin
farkliligt durumunun bilincinde olmalari, sendikalarin kurulmasimin oniinde engel
olusturacak yasal smirlama durumlarinin s6z konusu olmamasi olarak belirtilebilir.
Bahsetmis oldugumuz bu kosullarin varliginin s6z konusu oldugu ilk iilke ingiltere olmustur.
Ingiltere’ de 18. yy itibariyle sendikalar kurulmaya baslamis ve sonrasinda diger Avrupa
iilkelerinde ve ABD’ de sendikalarin kurulmasi gdzlemlenmistir. Gelismekte olan iilkelerde
sendikalarin varliginin olusumu uzunca zaman almistir. Tiim tilkeler bazinda ele alindiginda
sendikalarin devlet ve igverenler tarafinca kabul gérmesi biiylik miicadelelerin neticesinde

olmustur. Isci orgiitlenmeleri ilk baslarda yasaklanmalarla karsilasnmis fakat sonrasinda



karsilagilan yasaklara ragmen isci Orgilitlenmelerinin devamliligi sendikalarin devletler
nezdinde taninmasini saglamigtir. Tarihsel olarak bakildiginda bu durumun getirisini
“Ingiltere’ de 1824, ABD’ de 1842, Almanya’ da 1869 ve Fransa’ da 1884” yillar1 icerisinde
sendikalarin kurulmasina imkan taniyan yasalarin ¢ikarildigi goriilmektedir. Bu yasal
diizenlemeler sonrasinda uzun ugraglar neticesinde isverence sendikalarin sosyal taraf olarak

kabul goriilmeleri gergeklesmistir (Tokol, 2019: 25).

Birinci Diinya Savasi ve 1929 Ekonomik Bunalimi beraberinde otoriter devlet
sistemlerinin hakim olmasini getirmis bu durum sendikalasmalarin 6niinde engel teskil etmis
hatta sendikalarin varligin1 ortadan kaldirmaya kadar giderek sendikalarin gelisimini ve

varligini olumsuz yonde etkilemistir (Tokol, 2019: 25).

Ikinci Diinya Savasi’ nda sendikalarin gelisimi olumsuz ydnde etkilenmis sonrasinda
1970’ in sonuna kadar olan donem aralifinda sendikalar gelisimi inanilmaz derecelerde
gerceklesmistir. Sendikalar agisindan altin ¢ag olarak nitelendirebilecegimiz bu donemde
Fordist tiretim modeli, Keynezyen ekonomik politikalar, sosyal refah devleti anlayisi,
demokratik ortam, kazanilan siyasi haklar, giiclii sosyal demokrat partiler, ekonomik ve
sosyal politikalarin ti¢lii yapidaki sistemlerce belirlenmesi, degiskenlik durumu ortaya koyan
sosyal kosullar sinirlarinda gelisme durumu agisindan uygun ortama sahip olmuslardir

(Tokol, 2019: 25).

1970 1i yillardan itibaren Petrol Krizi ile boy gosteren, teknolojik manada hizli
ilerleme durumunun yasanmasi iiretimde beden giiciine duyulan ihtiyacin azalmasini
beraberinde getirmis bu ise issizlige neden olmustur. Ayn1 zamanda teknolojide yasanan
hizli gelisim beraberinde esnek iretimin dogmasina, kiiresel diizeyde sermayenin
orgiitlenmesine, devletin sermayedarlarin arka planinda kalmasi ile ortaya ¢ikan degisimler
sendikalarin yeni krizle kars1 karsiya kalmasina neden olmustur. Cilinkii sendikalar is¢ilerin
haklarini iyilestirme amaci igerisinde olurken bu durum igverenler a¢isindan maliyeti arttirict
unsur tasimistir. Buda isverenler acisindan emegi daha maliyetli bir hale getirmistir. Bu

sebeple kiiresel diizende isverenler sendikalar1 engel olarak gérmiistiir (Tokol, 2019: 26).

1980 sonrasinda sendikalarin ¢cogu gelmis iilkelerde altin ¢agi son bulmustur. Bu
donem itibariyle sendikalar siyasi ve ekonomik gii¢lerini kaybetme ile karsi karsiya
kalmislardir. Tekrar kuvvetlenme amac icerisinde olan sendikalar yapilarini ve islevlerini

gbzden gegirerek yeni acilim arayislari igerisinde olmuslardir (Tokol, 2019: 26).
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Sendikalarin islevleri temel olarak ele alindiginda ii¢ ana etken olarak belirtilebilir.
Bunlardan birincisi “is¢i  sendikalarinin  ekonomik/mesleki islevleri”, “ikincisi is¢i

199 cere

sendikalarinin sosyal islevleri”, “ligiinciisii ise is¢i sendikalarinin siyasi islevleri” dir (Tokol,

2019: 45,46).
2.1.1.2.2. Memur Sendikalari

Diinyada memur sendikalarinin durumuna bakacak olursak eger en yiksek
sendikalasma oranma sahip olan Isve¢’ te her seyin iistiinde gelen insan hakkinin ve
demokratikligin bir {iriinii olan sendikalar, énemli bir yere sahiptir. Isve¢ 1966 yilinda
memurlara grev hakki taniyarak, memurlara grev hakki taniyan nadir iilkelerden birisi
olmustur. Isve¢’ i, 1981 de memurlara verilen sendikal haklarla ve yine 1983’ te grev ve
toplu pazarlik hakki veren iilkelerden olan Fransa takip etmektedir. Birlesik Kirallikta ise

eskiden beri memurlarin sendikalagsmasina izin verismistir (Tuncay, 2007: 159).

Tiirkiye’ de devletin bazi yetkilerinden vazgegerek demokratiklesme ¢aligmalarina
Oonem vermesi neticesinde 1961 Anayasasi’ nin 46. maddesinde kamu ¢alisanlarinin da is¢i
vasiflar1 tasimasa dahi onceden izin almaya gerek duymadan sendika kurmalarina olanak
tanimistir. Bunun neticesinde memurlar ilk kez 1961 Anayasasiyla ve ¢ikartilan 624 sayil
Devlet Personeli Sendikalari Kanunu ile sendikal haklarini elde edebilmislerdir. Ancak daha
sonrasinda 1970 yilinda bu hak memurlardan geri alinarak 1980 yilina kadar bagka bir
diizenleme yapilmamistir. Daha sonrasinda kamu ¢alisanlarinin  verdigi miicadele
neticesinde bir ilerleme kaydedilmistir (Bediroglu, 2015: 51). 2001 yilinda ytiriirliige giren
4688 sayili Kamu Gorevlileri Sendikalar1 Kanunu ile en sonunda memurlarin sendikal
haklarin1 diizenleyen bir yasa kabul edilmistir (Tuncay, 2010: 34). Ancak memurlar i¢in en
onemli adim 2010 yilinda atilmistir. Bu adin neticesinde memurlarda toplu sézlesme hakkini

elde etmislerdir (Bediroglu, 2015: 51).
2.1.1.2.3. isveren Sendikalar1

Isveren Sendikalar1 en az yedi isverenin bir araya gelerek, isverenlerin calisma
hayatindaki ¢ikarlarini gozetmek ve ekonomik ve sosyal haklarini korumak i¢in olusturulan

bir is kolunda faaliyette bulunan tiizel kisiliklerdir (Onsal vd., 2020: 5).

Kamu isveren sendikalar1 ise iiyelerini sadece kamu kurum ve kuruluslarmin
olusturdugu, iskolu durumu aranmadan bir veya daha ¢ok iskolunda faaliyette bulunmak

iizere kamu isverenleri tarafindan kurulan sendikalardir (Onsal vd., 2020: 5).
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Isveren sendikalarmin tarihsel ge¢misi incelendiginde bu hususta iki farkli goriis
ortaya cikmaktadir. Bunlardan birincisinin isveren sendikalarinin temellerini loncalara
dayandirdigini goriiyoruz. Fakat esas kosullarin olugsmasi sanayi devrimine dayanmaktadir.
Diger goris ise igveren sendikalarinin varliginin baslangicini, ortak ¢ikarlarin1 benimseyen
isverenlerin varliginin baglamasina dayandirmaktadir. Fakat bu goriise karsilik olarak kabul
goren bir goriis vardir ki oda isveren sendikalarindan once is¢i sendikalarinin kuruldugu, bu
sebeple de sendikalasma baglaminda isverenlerin is¢i sendikalarin1 6rnek olarak izlemek
durumunda kalmalaridir. Isveren sendikalarmm isci sendikalarindan sonra kurulma
nedenleri olarak isgverenlerin birlik ruhu agisindan diger sosyal gruplara gore daha zayif
olmalaridir. Bu goriis isverenlerin sendikalagmasini savunma gereksinimine dayandirmaistir.
Bunun neticesinde de c¢ogunluk olarak isveren sendikalarindan Once is¢i sendikalari
kurulmus ve devaminda is¢i sendikalarinin kuvvetlenmesi ile etkilerinin artmasi neticesinde
isverenler savunma durumunu baz alarak orgiitlenme ihtiyaci hissetmislerdir (Tokol, 2019:

83,84).

Tarihsel olarak bakildiginda “Danimarka’ da 1896, Norveg’ te 1900, Isvec’ te 1902,
Finlandiya’ da 1905 yillarinda igveren sendikalar1 kurulmus, sonraki yillarda ise gelismis

tilkelerde igveren sendikalarinin kurulmasi ile karsilasilmistir (Tokol, 2019: 84).

Gelismekte olan iilkelerde igveren sendikasinin kurulmasmi alt ve {ist seviye
diizeyindeki isveren sendikalarmin smirlt bir sekilde kurulma durumu sergilemesi ikinci

Diinya Savas1’ ndan sonraki siirece denk gelmektedir (Tokol, 2019: 84).

Gelismis {ilkelerde 1945 sonrasinda oOnemli gelismeler ortaya koyan isci
sendikalarinin yani sira igveren sendikalart islevlerini ve iiye sayilarini arttirarak 6nemli

ilerleme kaydetmislerdir (Tokol, 2019: 84).

1980 itibariyle is¢i sendikalarinda onemli hareketlilikler yasanmistir. Bu tarih
itibariyle is¢i sendikalarinin liye sayilarinin asagiya yonelim durumu ortaya koymasi ve gii¢
kaybetmeye baglayarak siyasi etkinliklerinin azalmasi, ademi merkeziyet¢i bir toplu pazarlik
anlayisiin var olmasi, isveren sendikalarindan ¢ok uluslu sirketlerin kopma egilimi ortaya
koymasi, hizmet sektoriiniin degerlenmesi sayilari itibariyle kiiciik igletmelerin artis
gostermesi gibi nedenlerden dolay1 igveren sendikalarinin {iye sayilarinda azalma durumu
yasanmustir. isveren sendikalarinin iiye sayilarindaki bu azalma seviyesi is¢i sendikalarinin

iiye sayilarinin azalmasi kadar ciddi boyut durumu ortaya koymamustir. Ciinkii igverenlerin
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degisim ortaya koyan gereksinimlerine yonelik olarak isveren sendikalarinin yapilanmasi ve

islevsellikleri olusturulmustur (Tokol, 2019: 84).

Giliniimiliz igerisinde isveren sendikalarinin oOrgilitlenme yogunluk diizeylerine
bakildiginda Avrupa iilkeleri, Tiirkiye ve Kore’ de diisiik seviyelerde seyretmis Belgika,
Liiksemburg, Isve¢’ te yiizde seksen civarlarinda seyretmistir. Zorunlu iiyelik durumunun
varlig1 sebebiyle igverenlerin orgiitlenmesi Avusturya’ da ylizde yiizliik bir durum ortaya

cikarmistir (Tokol, 2019: 85).

Tiirkiye’ de isveren sendikalari, is¢i sendikalarinin karsisinda ¢ikarlarin1 korumak
maksatl bir orgiitlenme durumunun {riinii olarak meydana gelmistir. Buradaki olusum

goniilliiliik esasina dayanmaktadir (Tekerek, 2019: 606).

Tiirkiye’ de ki igveren sendikalarmin birinci asamasmi 1947 (5018 Sayili
Isci ve Isveren Sendikalar1 Hakkindaki Kanun” kabulii sonras1) 1962 sonuna kadar olan
donem, ikinci asamasini ise 1962 sonrasi donem olusturmaktadir. Bu donem igerisinde

kuvvetli igveren sendikalarini barindirir (Tekerek, 2019: 606).
2.1.2. Sendikalarin Gorevleri ve Amaglari

Sendika, kendine has yapiy1 igerisinde barindiran geni kapsamda amag ve gorevleri
dogrultusunda hareketlilik gdsteren bir tiir dernek olarak ifade edebiliriz. Icerisinde genis
kapsamli amag¢ ve gorevleri barindirmasi sendikay1 diger derneklerden ayiran bir durum

olmustur (Talas, 1975: 1).

Sendika, iscilerin veya isverenlerin belirli bir iskolundaki ortak ekonomik ¢ikarlari
yani sira toplumsal ¢ikarlarim1 da iyilestirme ve koruma amacina yonelik olusturduklari

mesleki Orgiitiin adidir diyebiliriz (Akalin, 1995: 118).

Sendika kapsaminda, iicretleri ile gelirlerini saglayan, is¢i olarak nitelendirilen ve bu
sayede yasamlarini siirdiirebilmeyi amag edinmis kimseler yer alir. Bu sebeple sendika, bu
kimselerin olusturdugu orgiit olarak da ifade edilir. Sendikanin bu kapsaminda yer alan
kimselerin gelirleri licretlerine esdeger goriiliir. Bu agidan ele alindiginda sendika, kapsami
dahilinde yer alan kimselerin ¢calisma kosullarini1 daha iyi sartlara tagiyabilmek ve devaminda
yasam standartlarint daha iyi yapabilmek amacinda olan oOrgiit olarak ifade edilebilir.
Sendika bu amacin1 gergeklestirirken toplu pazarlik yoluna bagvurur. Bu sebeple sendikanin
hedeflerine ulasabilmesi durumu toplu pazarlik giiciiniin seviyesi ile dogru orantilidir. Bu

durum sendikanin temsil niteligini ortaya koyucu nitelik tasimaktadir (Talas, 1975: 1).
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Sendika biinyesinde yer alan kimselerin ¢aligma ve yasam kalitelerini en iyi sartlara

getirebilme amaci iizerine hareket eder (Talas, 1975: 1).

Sendikalar iyilestirme amacindan hareketle toplu pazarlik yoluna giderek iskolu ve
isletmelerde kontrol saglama ve diizenleme yoluna giderler. Bu noktada sendikanin katilim
gerceklestirerek calismanin ve isin diizenlenmesi yoluna gitmesi onun temel amaci

icerisinde oldugunun gostergesi olarak karsimiza ¢ikar (Talas, 1975: 1).
2.1.3. Sendika Uyeligi

Devletler 2. Diinya Savas’indan sonra savas sirasinda sinirlari ihlal edilen insani
haklar telafi edebilmek i¢in pek ¢ok galigma yapmisglardir. Bu haklar kapsaminda yer alan
sendikal orgiitlenme hakki diger haklara nazaran sonradan giivence kapsamina alinarak
gelistirilmeye ¢alisilmistir. Gelisim asamasinda ILO’nun aktif olarak rol almasi durumundan
da soz etmek olduk¢a miimkiindiir. ILO anayasasi sanayilesme doneminde isgilerin
yasadiklar1 somiiriiniin ve zor sartlardaki calisma kosullarinin diizeltilmesi dahi
iyilestirilmesi i¢in ¢aligmalar yapilmasi gerektigini vurgulamistir. Tirkiye’nin de tarafi
oldugu ILO tarafindan yapilan sendikal iiyelik haklarina iligkin li¢ 6nemli s6zlesme
bulunmaktadir. Bu sézlesmelerden birincisi, 87 sayili sendika 6zgiirliigii ve sendikalasma
hakkinin korunmasi s6zlesmesi ikincisi, 98 sayili orgiitlenme ve toplu pazarlik hakki
sO0zlesmesi ve sonuncusu ise, 151 sayili kamu hizmetinde 6rgiitlenme hakkinin korunmasi
ve istihdam kosullarinin belirlenmesi yontemlerine iliskin sézlesmedir (Kiiciik, 2019:
13,14). Bunlarin yan1 sira sendikal tiyelik ve 6zgiirliikle ilgili olarak insan haklar1 evrensel
beyannamesi, Avrupa insan haklar1 s6zlesmesi, Avrupa sosyal sart1, kisisel ve siyasal haklar
uluslararasi s6zlesmesi, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel haklar uluslararasi s6zlesmesi, gozden
gecirilmis Avrupa sosyal sartt sdzlesmeleri Tiirkiye acisindan Onemli bir yere sahiptir

(Kiigiik, 2019: 14).

Tiirkiye’deki sendika {iyeliginin tarihsel gelisimine bakildiginda 1946’dan bu yana
dort sendikalar kanunu uygulanmistir. Birincisi, 1947 yilinda ¢ikartilan 5018 sayili isci ve
igveren sendikalar1 ve sendika birlikleri hakkindaki kanun ikincisi, 1963 yilinda ¢ikartilan
274 sayil1 sendikalar kanunu iigiinciisti, 1983 yilinda ¢ikartilan 2821 say1li sendikalar kanunu
ve dordiincii olarak 2012 yilinda ¢ikartilan 6356 sayili sendikalar ve toplu is sdzlesmesi

kanunudur (Kiiciik, 2019: 29).
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Sendika iyeliginin kazanilabilmesi ic¢in baz1 sartlarin varlii zorunluluk
kapsamindadir. Sendikaya iiye olma hakkini kendisinde barindiranlarin sendikaya iiyelikleri
ilk asamada sendika Ttyeligi i¢in basvuruda bulunmalarina, ikinci asamada yapilan
basvurunun sendikaca kabul edilmesine baghdir. Devam eden siiregte sendika iiyelikleri
kisinin statiistine gore farklilik durumunu icerisinde barindirmistir. Buna gore isgi statiisiinde
calisanlarin is¢i sendikasina, igveren statlisiinde olanlar igveren sendikasina ve kamu
gorevlisi statiisiinde olanlar kamu gorevlileri sendikasina {iyelikleri gerceklestirilmektedir

(Aktay vd., 2009: 343).

Tiirkiye’de sendikalarla ilgili kanunlara bakildiginda sendika {iiyelerine verilen

haklar:

“Sendikal Faaliyetlere Katilma Hakk1”
- “Sendika Yonetimine Katilma Hakki”

“Esit Davranilmasini Talep Etme Haklar1”
olarak ifade edilebilir (Aktay vd., 351).

Sendikaya iiye olma hakki 6zgiir iradeye bagli oldugu gibi istenildigi zaman sendika
tiyeliginden istifa etme hakki da 6zgiir iradeye baghdir. Higbir kimse zorunlu kosullar

olugmadan sendika iiyeliginden istifa etmeye zorunlu tutulamaz (Aktay vd., 356).

Sendikalarin hareket alani bulabilmeleri ve islem yapabilmeleri i¢in iiyelerinin
varh@gina ihtiyaglar1 vardir. Uyelik sendikalar agisindan olmazsa olmaz olarak ifade
edilebilecek bir kavramdir. Fakat gecmise bakildiginda iscilerin sendikalara liye olmalari
bazi kisitlamalara tabiydi ve bu kisitlamalar sendikalarin hareket alanini daraltmaktaydi.
6356 sayili kanunla getirilen yenilikler sendikalara iiyeligin ontindeki engelleri kaldirarak
sendikalara kolaylik saglamistir. Yeni diizenlenen kanuna gore 15 yasini doldurmus olmak

ve ig¢i1 sayilmak sendika tiyeligi i¢in yeterli olmaktadir (Aktay, 2015: 43,44).
2.2. KALITE VE HIZMET
2.2.1. Kalite Kavram

Tarihsel siirecte kalite kavrami cesitli sekillerde agiklanmaya ¢alisiimistir. Ornegin
1974’ lerde kullanima uygunluk olarak agiklanirken, 1986 larda giincel ve gelecekteki
miisteri ihtiya¢larinin hedef alinmasi olarak tanimlanmistir. Bir baska tanimda kalite; sifir
hata, spesifikasyonlara uygunluk ve miikemmellik sifatlari ile tanimlanmistir. Gilinlimiizde

ise kalite kavrami daha c¢ok miisteri odaklidir. Miisterilerin verilen hizmetlerle ilgili
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diisiinceleri onem kazandigindan, miisterilerin siirekli degisen isteklerine ve ihtiyaglarina
¢Oziim getirilmesi, bu dogrultuda oOnerilerin verilmesi kalite olarak degerlendirilir

(Diilgeroglu, 2012: 34).

Kalite kavrami igletmeler agisindan ¢ok 6nemli bir yere sahiptir. Clinkii isletmeler
acisindan kalitenin rakiplerine {stiinlik saglamay1r ve pazar paymi arttirarak yatirim
getirisine stratejik olarak katki saglamayi arttirdigina dair bulgular bulunmaktadir. Yapilan
bir seyin ilk defasinda kaliteli olarak yapilmasi isletmeler agisindan her zaman diisiik
maliyetlidir. Bu sebeple ilk kez sunulan bir malin ya da hizmetin dogru yapilmasi
gerekmektedir. Buna gore bir mal ya da hizmetin kalitesi tesadiifen ortaya ¢ikmamaktadir

(Ekinci, 2018: 44).

Kalite kapsamu itibariyle igerisinde, kamu ve 6zel kesimce gerceklestirilen {iretim
sekillerine gbre hizmet ya da {iriin iiretimi yapan bunlar gerceklestirirken kar amaci giiden

veya giitmeyen her tiirlii yapiy1 barindirir (Zengin ve Erdal, 2000: 44).

Kalite belli basl1 gereksinimleri karsilama durumuyla iriin ve hizmet karakteristikleri

ile noksansiz bir sekilde mal ve hizmeti ifade etmektedir (Sevkioglu, 2012: 7).

Kalite biinyesinde insanlarin yaptigi davraniglari ve insanlarin g¢evreleriyle olan
iligkilerinin nasil oldugunu barindirir. Bu sebeple insanlarin yaptiklarina ve yaptiklarmin
diizeyine, almis olduklar1 dnlemlere ve kararlara, davraniglara, hizmetlere, iirlinlere ve
verilere uygulanmasi kalite kapsami dahilindedir (Zengin ve Erdal, 2000: 44). Bununla
birlikte kalite {lirliniin somut ve soyut 6zelliklerini ifade eder. Kalite kavramini ikiye ayirirsak
eger bir malin iretimini, dagitimini ve tasarimini kurulan sdzlesmeler ile bagliligi ifade eden
gergek kalite ve bir malin tiiketici tarafindan taleplerinin ve ihtiyaclarinin karsilanir nitelikte

goriinme derecesini ifade eden algilan kalite olarak belirtmek gerekir (Sevkioglu, 2012: 7).

Kalite gostergeleri, kalite algisinin farkliliklar gostermesine ragmen {iriin ve hizmette
de aymidir. Gostergeler kisiden kisiye degisim gosterse de temel olarak 8 madde de

Ozetlenmistir. Bunlar;

» Uriiniin birincil 6zelliklerini kapsayan performans,
> Uriiniin gekiciligi saglamas: {izerinde etkisi olan ikincil karakteristiklere ev
sahipligi yapan diger unsurlar,

» Standartlara, spesifikasyonlara ve belgelere uygunluk,
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> Uretici tarafindan iiriiniin belirlenen kullanim siiresi zarfinda performansinin
daimiligi giivenilirlik,

» Uriiniin kullanim siiresi icerisinde ozelliklerinden verim elde edilerek
sorunsuzlugu dayaniklilik,

» Tiketicinin {irliniin kullanim siiresince karsilastigi sorunlart ve iriinden
kaynakli kendisinde olusan memnuniyetsizligi ve beraberindeki sikayet
durumunun ¢oziime kavusturulmasi servis gorebilirlik,

» Uretilen iiriiniin aliciyla ilk bulusmasinda alicilarda bir dikkat uyandirarak
albeni olusturmasi estetik,

> Oneriler, reklamlar gibi durumlar iizerinden iiriiniin ulagmak istedigi kitle

iizerinde biz sezgi degerlendirmesi meydana getirmesi algilama,
olarak ifade edilebilir (Y1lmaz vd., 2007: 302).
2.2.1.2. Kalite Algis1

Zeithaml kalite kavramini ele aligini, algilanan kaliteyi tiiketicinin zihin diinyasinda
gerceklestirdigi 6znel degerlendirmelere gore gergeklestirmis olup tiiketicinin tecriibeleriyle
algilanan kaliteyi ayn1 kefeye koymamistir (Zaim, 2016: 27). Bundan 6tiirii algilanan kalite

kavrami biiylik 6neme sahip olmustur.

Tiiketicinin bir triin hakkinda tstiinliik ve miikemmellik degerlendirmesi algilanan
kalite olarak aciklanabilir. Buna gore bir tiiketicinin kalite hakkindaki goriisii algilanan
kalitedir. Algilanan kalite gercek kaliteden farklidir ve nesnel degildir. Bir iirlinlin
ozgiilliigiinden daha ¢ok soyut diizeydedir. Baz1 zamanlarda kiiresel bir degerlendirme
olarak tutuma benzemektedir. Algilanan kalite, aklina gelen biitiin markalarin ic¢inde

tiiketicinin, iiriin satin alirken yaptig1 degerlendirmelerdir (Kocatiirk, 2017: 43,44).

Algilanan kalite, 6znel bir nitelige sahiptir. Miisterinin almis oldugu hizmet
sonrasinda ortaya ¢ikan duruma kalite algist denir. Algilanan kaliteye ulagmak igin

miisterinin istek ve taleplerini karsilamasi gerekmektedir (Demir ve Taser, 2020: 75).

Giliniimiizde giderek gelisen hizmet sektoriinde faaliyette bulunan isletmelerin biiyiik
piyasalarda yer almasi neticesinde ve insanlarin giderek daha fazla bilgi sahibi olmalari

sonucunda kalite unsuru dnemli bir yere sahip olmustur (Demirdag, 2020: 43).
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Aslinda ¢ok kaliteli olan bir iiriin, bir tiiketicinin algisinda ¢ok kaliteliyken bagka bir
tiiketicinin algisinda c¢ok kalitesiz olabilir. Bu durumda kisilerin tecriibeleri, bilgi seviyeleri

gibi pek cok faktor etkili olabilir (Sevkioglu, 2012: 8).

Zeithaml algilanan kalitenin dort yoniine dikkat ¢ekmistir. Bunlardan ilki algilanan
kalitenin gercek kaliteden farkli olusudur. Ikincisi ilk goriiniisiin énem arz ettigi ve bu
durumda spesifik &zelliklerin arka planda kalmasidir. Ugiinciisii kalitenin yerini dzellik
durumuna birakmasidir ki bu yoniinde global bir degerlendirme durumu s6z konusudur.

Dordiinciisii ise tiiketicide uyandirilan degerlendirme durumudur (Sevkioglu, 2012: 8).
Steenkamp ise 5 temel faktoriin kalite algisini etkiledigini belirtmistir. Bunlar;

» Tecriibeye sahip uzman bakisi lizerinden {irliniin saglamis oldugu fonksiyonel
ve sosyal avantajlar kalite 6zellikleri kapsamindadir.

> Uriiniin igsel 6zelliklerinin sinirlar1 igerisinde yer alan performans, boyut,
sekil, renk vb. digsal ozellikleri olarak fiyat, marka vb. ozellikler kalite
ipuclar1 kapsamindadir.

» Kalite hususunda bir degerlendirme esnasinda mukayeseli bir degerlendirme
gerceklestirilebilmesi maksadiyla kullanicinin sosyal ¢evre ve fiziksel olarak
iirline olan yakinligi durumu etkilesimler kapsamindadir.

» Genis eksenli olarak {iriiniin kullanilmasinin 6ncesinde veya sonrasinda {irtin
hususunda degerlendirmenin gergeklestirilmesi zamanlama kapsamindadir.

> Uriin hususunda var olan bilgi motivasyon durumu, egitim diizeyi gibi kisiye

ait 6zellikler kisisel bakis agis1 kapsamindadir.
olarak ifade edilebilir (Sevkioglu, 2012: 11).
2.2.1.2. Kar Amaci Giitmeyen Kuruluslarda Kalite Algisi

Insanlar yasamlarindaki sosyal refah diizeyini arttirabilmek, bulunduklari faal
caligma alanlar1 igerisindeki verimlilik diizeylerini yiikseltebilmek maksadiyla, gereksinim
duyduklar ihtiyaglar1 giderme amaci igerisinde bulunurlar. Bu kapsamda insanlarin ¢esitli
ve smirsiz ihtiyaglart olagan bir durum olarak karsimiza ¢ikmis fakat bu ihtiyaclarin
giderilmesini saglayacak kaynaklar ise kit seviyede bulunma durumu igerisinde olmustur.
Bu noktada kar amaci giiden igletmeler iiretecekleri {iriin ile satin alma iliskisi i¢erisinde olan
tilketicilerin sinirsiz ihtiyaglarini kit kaynaklarla sorunsuz bir sekilde karsilamay1 saglama

amaci igerisinde olacaktir. Bunun yami sira insanlarin ihtiyaglarinin bir de sosyal yonii
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bulunmaktadir. Bu noktada insanlarin sosyal fayda saglamasina imkén taniyan sosyal
sorunlarin ¢6ziimiinde etkin rol oynayan kar amaci giitmeyen kuruluslar karsimiza
cikmaktadir. Bu noktada devlet sektorii, kar amaci gliden kurumlar ve bu sac ayaginin
ticlinciisii olan kar amaci giitmeyen kurumlarla hizmet {iggeni tamamlanmis olur (Cengiz ve

Kirkbir, 2007: 263,264).

Kar amaci gilitmeyen kurumlarin biiylik kismini hizmet durumu olusturur. Hizmet
maddi olmayan bir boyutta bir tarafin kars1 tarafa sagladigi faaliyet veya islerdir. Bu sebeple
hizmet kars1 tarafa fayda saglayici bir etkide bulunun faaliyet konumundadir. Bu noktada
gerceklestirilen hizmetin karsi tarafin olumlu ¢iktisini alabilmesi onun kalitesine bagh

tutulur (Cengiz ve Kirkbir, 2007: 264).

Kalite, kar amaci giiden ya da gilitmeyen kurumlarin verimliligini arttirici ve bu
kurulusglarin kiiltiir yapilarin1 miisteri nezdinde lehine cevirici bir etki gerceklestirir (Cengiz

ve Kirkbir, 2007: 264).

Kar amac1 giitmeyen kurumlarin faaliyetleri kapsaminda sosyal sorunlarin ¢oziilmesi
ve sosyal fayda saglanmasi durumu yatar. Bu kurumlar igerisinde barindirdiklart
kurucularina, calisanlarina, iiyelerine maddi kazang saglamanin disinda kalan kazanglari
saglamay1 amag¢ edinen ve bu agsamada yasalara bagli olarak hareket eden tiizel kisilik
konumundaki kurumlardir. Bu kurumlara bakildiginda ilk géze carpan o6zellikleri genel
kapsamda hizmet sunma agirlikli olmalar1 ve sosyal sorumluluk tasima amaci igerisinde

olmalaridir (Cengiz ve Kirkbir, 2007: 264).

Kar amaci giitmeyen kurumlarda bunlarin yani sira siirekliligini devam ettirebilmek

i¢in gelir saglamakta 6nemli bir durumdur (Cengiz ve Kirkbir, 2007: 264,265).

Kar amaci giitmeyen kurumlarin amaci hizmet sunmaktir. Fakat sunulan hizmet
karsiliginda bir gelir beklentisi igerisinde olmalar1 kar amaci glitmeyen kurumlarin yapisina
uygun olmayan bir durumdur. Bu noktada amaca ulasmak maksadiyla onceden atilacak
adimlar1 ve olusturulacak stratejileri belirleme yoluna giderler (Cengiz ve Kirkbir, 2007:

265).

Gegmisten gilinlimiize 6nemi giderek artan kar amaci glitmeyen kurumlar kendi
icerisinde gelismeye biiyiilk 6nem vermislerdir. Biiyiik bir dnemi igerisinde barindirma
durumlarinmi ele alirsak kalite sadece bir kavram olmaktan uzaklagmis insanlarin yasam

tarzlarin1 kapsayici bir nitelik yapisina biirlinmiistiir. Yagsanan endiistriyel devrimlerin son
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asamasinda yogun bilgi teknolojileriyle karsilasiimasi beraberinde insanlarin arasindaki
mesafeyi kaldirarak birbirleriyle etkilesimini kolaylastirmig, bu durum devaminda kiiltiirel
alisverisin ve aktarimin olusumuna zemin hazirlamistir. Insanlarm beklentilerinin devletten
toplumsal kuruluslara dogru yonelmesine neden olmustur. Fertsel haklarin, insana yakisir
iligki diizeyinin saglanmasi, yasam ve ¢alisma ortaminin 6nem kazandig1 giiniimiiz kosullar
beraberinde hizmet odakliligin her gecen giin artis icerisinde olmasi kar amaci glitmeyen

kurumlarin 6nemli bir yere sahip olmasinda etkili olmustur (Cengiz ve Kirkbir, 2007: 265).
2.2.2. Hizmet Kavram

Sistematik olarak hizmet kavraminin ilk defa ele alinmasi Fransiz filozoflarca
gerceklestirmistir. Fransiz filozoflar hizmeti tarim faaliyeti kapsami disindaki faaliyetlerin

tiimii olarak belirtmislerdir (Baydas vd., 2008: 3).

Hizmet genel anlamiyla ele alindiginda siiregleri, performanslari ve eylemleri
icermektedir. Pazarlama alanindaki bazi otoriteler hizmet kavramini “Diinyada iiretilen ve
fiziksel {iriin ve yapisina sahip olmayan biitiin aktiviteler” olarak agiklamaktadirlar (Kozak

vd., 2011: 1,2).

Hizmet kavraminin tanimlamasi igerisinde de yer aldig1 gibi dokunulamayan olmasi
diger bir ifadeyle fiziksel bir 6zellik igermemesi hizmeti fiziksel mallardan ayiran énemli
bir etken olmustur. Hizmetin bu 6zelligi hizmetin diger alanlardan farkindaliginin ortaya
cikmasina katkida bulunarak hizmetin daha iyi anlagilmasina ve diger alanlarin yam sira
ayrica hizmet alaninin olusumuna imkéan taniyacaktir. Buradan hareketle hizmetler
ozellikleri itibariyle ele alindiginda soyut yapida olmalarindan 6tiirti dokunulamaz olmalari,
benzer olmayan, es zamanl {iretim ve tiiketimin var olmasi, bir slire¢ durumunu yansitmast,
satict ve alicinin etkilesimi neticesinde temel degerin olusturulmasi, stoklanamamast,
sahiplik transferinin s6z konusu olmamasi ve iiretim siirecinde miisterilerin katilmasi olarak

belirtilebilir. (Oztiirk, 2007: 18).

Bulundugumuz dénem de 6rgiitlerin neredeyse tamamina yakini halka ve tiiketiciye
hizmet verme amaci igerisinde bulunmaktadir. Donemler icerisinde barindirdigi sartlar
neticesinde bulunduklart donemin kosullarini goz Oniine alarak hizmet tanimlamasin
gerceklestirmislerdir. Bu sebeple tanim itibariyle hizmetin ne oldugunu dénemler itibariyle
ele alma durumu gergeklesecektir. 1750’ ye kadar olan donem igerisinde fizyokratlar hizmeti

tarimsal iiretim ¢ergevesi disinda kalan faaliyetlerin tamami olarak agiklarken; 1723-1790
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donemlerinde yer alan Adam Smith somut iiriinler disindaki faaliyetlerin tamami olarak
aciklamakta; 1767-1832 donemlerinde yer alan J. B. Say {iriinlere olumlu getiri saglayan
imalat dis1 faaliyetleri tamami olarak agiklamakta; 1842-1924 donemlerinde yer alan Alfred
Marshall {iretildigi an itibariyle varlik durumuna haiz olan mallar olarak agiklamakta; 1925-
1960 dénemlerinde yer alan Bat1 Ulkeleri bigim itibariyle malda degisiklige sebep olmayan
hizmetler olarak agiklamakta; Cagdas Tanim ise, bigim itibariyle malda degisiklige sebep
olmayan faaliyetler olarak agiklamaktadir (Oztiirk, 2007: 3).

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmet tanimin1 “satisa sunulan ya da mallarin
satistyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklardir.” olarak yapmustir.
Yapilan bu tanimlamanin aksayan yonii uygun bi¢imde mallarin ve hizmetlerin
ayristirilamamasidir. Mallarin satis1 doygunluk veya yarar saglama odaklidir. Sonraki
siiregte AMA hizmeti “bir malin satisina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmecilere
pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen
eylemler” olarak ifade etmistir. Bu tanimlama gercevesinden bakildiginda somut olarak
satilan bir malin beraberinde danismanlik, garanti, bakim ve onarim gibi kullaniciya yarar
saglayan durumlar sunulmaktadir. Bu sebeple somut mal satis1 kiimesi igerisinde bahsetmis
oldugumuz hizmetlerde beraberinde sunulmaktadir (Oztiirk, 2007: 4). Sunulan bu hizmetler
neticesinde miisteriler lizerinde miisteri sadakati gibi olumlu etkiler olusturulabilmekte
bunun neticesinde isletmeyi diger isletmeler nezdinde farklilagtirma imkam
dogabilmektedir. Firmanin temel {iriin beraberinde temel iiriinii destek maksatli sundugu
hizmetler miisteri hizmeti olmaktadir. Genel olarak miisteri hizmeti miisterilere yonelik
saglanan sikayetleri cozme, bakim ve onarim programi saglama, miisterilerden gelen sorulari
cevaplama, siparis almak ve alinan siparislerin faturalama islemlerini saglamak hizmetlerini

kapsar (Oztiirk, 2007: 7).

Amerikan Pazarlama Birligi’ nce hizmetler on baglik altinda siniflandirilmaktadir.
Bunlar; saglik, sanat eglence ve spor, kiralama, kanal ve fiziksel dagitim, arastirma ve
egitim, telekomiinikasyon, bakim/onarim ve kisisel hizmetleri; finansal, profesyonel, kar

amaci giitmeyen, yart kamusal, kamusal hizmetlerdir (Kozak vd., 2011: 2).

Bagka bir yaklasima gore hizmetler; son kullaniciya gore, dokunulabilir, insan
odakli, uzmanliga dayali, kazan¢ odakli hizmetler olarak siniflandirilmaktadir (Kozak vd.,

2011: 3).

21



2.2.3. Hizmet Kalitesi

Kavram itibariyle hizmet kalitesi tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet performansi ve
beklenti igerisinde olduklart normatif hizmet iliskisindeki tutarsizlik (¢eliski) durumudur

(Kozak vd., 2011: 186).

Hizmet kalitesi uzun bir zaman dilimini ve hizmetiyle ilgili genel cercevede bir

degerlendirme durumunu temsil eden tutum olarak belirtilebilir (Oztiirk, 2007: 151).

Hizmet kalitesinin tanimlanmasinda i¢sel ve digsal olmak tizere iki perspektif
bulunur. Bunlardan hizmetin kusursuz olarak verilmesi i¢sel kismidir. Miisterilerdeki hizmet
kalitesi hususunda memnuniyetleri, algilamalari, tutumlar: ve beklentilerini kapsayan kisim
ise dissal kismidir. Hizli bir bicimde miisterilerin talepleri ve beklentileri degiskenlik
gosterir. Ilerleyen bir bicimde onemini arttiran digsal goriiniis durumu s6z konusudur.
Beklentiler ve algilar hizmet kalitesinin degerlendirilmesi durumunda 6nemli yere sahip olan
iki parametredir. Bu hususta maksimum kalitenin elde edilebilmesi beklenti ve alg1 arasinda
ortaya ¢ikan olumlu farkin en iist seviyeye ¢ikartilmasi diger bir ifadeyle sunulan hizmet ile
miisterinin beklenti igerisinde oldugu hizmetin iizerinde bir hizmet durumunun

gerceklestirilmesi gerekmektedir (Nasir ve Nasir, 2008: 241,242).

Diinyada hizli endiistriyel donilisiimler yasanmis teknolojide bu siirecte yogun
ilerleme kaydetmistir. Bulundugumuz donem teknolojik gelismelerin en iist seviyede oldugu
bilgi ¢ag1 olarak adlandirilan donemdir. Bu donemin kapsaminda hizmet endiistrisi de hizli
bir gelisme sergilemis ve bulunduklari iilke ekonomilerinde 6nemli pay sahibi olmustur.
Ciinkii isgiiciiniin yogunlugunu hizmet olusturmus bu ise hizmet kuruluslarinin paralel
dogrultuda artisin1 saglamistir. Buna dayali olarak iiretimde de bu duruma yonelik bir

doniisiim stireci yasanmistir (Seyran, 2004: 36).

Diinyada yasanan hizl1 endiistriyel doniisiimler ve ilerleyen teknoloji somut konumda
olan ¢ikt1 durumunu her gecen giin soyutlagtirma etkisi ortaya koymustur. Bu sebeple soyut
bir yapiya sahip olan hizmet tiim iilkeler agisindan énemli bir konuma sahip olmustur. Ulke
ekonomileri icerisinde 6nemini arttiran hizmet her gegen giin biiylimesini ve ¢esitlenmesini
devam ettirmis bu durum ise isletmeler nezdinde yiiksek diizeyde rekabeti dogurmustur. Bu
durum icerisinde isletmelerin rekabetlerini siirdiiriilebilir kilarak varliklarim1 devam

ettirmenin kosulu kaliteli hizmete dayanmaktadir. Cilinkli bir isletmeyi rekabet halinde
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bulundugu diger isletmelerden ayiran onu farkli kilan kaliteli hizmetin varligidir (Seyran,

2004: 36).

Hizmet rekabetinde kalite 6nemli bir yere sahiptir. Kalite, tatmin ile iliskilendirilir.
Buradan hareketle is yeri sahiplerinin ¢alisanlarin ve miisterinin tatmin durumu kaliteyi
yansitir. Toplumun refahinin yansimasi kalitedir. Hatalar1 gidermek ve hatasiz bir durum
ortaya koymak ve miikemmellik durumu kalitedir. Oyleyse kalite hizmet isletmelerinin
rekabetinde kilidi ¢oziicii anahtar konumundadir. Hizmetlerin soyut bir yapida olmalari
kalite ¢alismalariyla belirlenecek faktorlerin gergeklestirilmesi ile somut bir hale
donistiirilmesi oldukc¢a 6nem arz etmektedir. Bundan o6tiirii kalite ve hizmetin bir olarak

disiiniilmesi gerekmektedir (Seyran, 2004: 36).

Hizmet kalitesinin icerisinde barindirdigi temel yonleri ele alindiginda miisterilerin
hizmet kalitesi degerlendirmeleri yapmasi fiziksel kalite degerlendirmesine gore daha zor
bir durum igerir. Misterinin alacagi hizmet beklentisi ve almis oldugu hizmetin
performansinin karsilastirilmast neticesinde miisteride hizmet kalitesi algis1 olusmaktadir.
Karsilasilan hizmetin kalite {izerinden degerlendirilmesinin miisteri nezdinde yapilmasi
alman hizmetin siirecine gore de yapilabilmektedir. Goriildiigii lizere bahsedilen bu
degerlendirme yalnizca alinan hizmetin sonuglanmasi esnasinda gerceklesmez (Kozak vd.,

2011: 186).

Hizmet kalitesi alani igerisinde esas konu kaliteyi degerlendirme durumunda
misterilerin hizmet boyutlarin1 belirleme durumunu gerceklestirebilmek maksadiyla

hizmetin bilesenlerinin tanimlanmas1 sorunu olarak belirtilebilir (Kozak vd., 2011: 188).

Hizmet rekabetinde kalite-tatmin-malin kalitesi iliskisi énemlilik arz eder. Malin
kalitesinin anlagilmasi malin kullanilmas: ile gergeklesir. Malin dis goriiniisii malin kalitesi
hususunda genel itibariyle bilgi sunar. Malin alict tarafindan satin alinmasi aninda satici
tarafindan sunulan Ozelliklerinin aktarilmast ve alici tarafindan bunlarin incelenerek
uygunlugunun tespit edilmesi, liriinlin diizgiin calisip calisiimadigr gézlemlenerek veya
kullanilarak tespit edilebilir. Bu durumlar nezdinde malin kalitesi hususunda bir fikir sahibi
olunulur. Ciinkii malda temin edilen 6zelliklerle kullanim esnasinda var olan Ozellikleri
mukayese edilmis bunun nezdinde malin kalitelilik durumu hususunda neticeye ulasilmistir.
Burada malin kalitesinin Olgiilmesi durumu s6z konusu olurken hizmetin kalitesinin
Olclilmesi de onemli bir durumu olusturmaktadir. Somut durumlarin 6l¢lilmesi bahsetmis

oldugumuz sartlardaki gibi gerceklesebilirken peki hizmetlerin kalitesinin belirlenmesi nasil
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olacaktir? Bu noktada hizmetlerde de mallar da oldugu gibi bir standart olusturma durumu
s0z konusudur. Zor bir durum olan hizmetin standartlastiriimasi hizmeti sunacak tarafindan
sunulacak hizmetin tam olarak belirlenmesi, belirlenen sunulacak hizmetin, hizmeti alacak
tarafa anlatilmasi diger bir ifadeyle zor bir durum olan hizmetin standartlastirilmast,
hizmetlerin karsilastirilabilmeleri agisindan gerekmektedir. Bunun neticesinde hizmeti alan
taraf bir hizmet kalitesi kiyaslamasi gerceklestirebilecek ve almis oldugu hizmetlerden
hangisinin daha kaliteli oldugunun kiyaslamasini yapabilecektir. Bu kapsamda mallarin
kalitesinin yani sira hizmet kalitesi de rekabet¢i piyasa igerisinde dnemli yer edinmistir.

(Seyran, 2004: 37)

Genel ¢ercevede ele alindiginda hizmet kalitesi isletmeler tarafindan miisteri
ihtiyaglarinin eksiksiz olarak tespit edilerek giderilmesi esasina dayanir. Hizmetlerin
birbirleri arasinda mukayesesi gerceklestirilerek hangi hizmetin daha iist konumda yer
aldiginin belirlenmesi durumu hizmet kalitesini yansitir. Sorunsuz olarak gerceklestirilen
hizmetlerin neticesi hizmet kalitesidir. Bundan otiirii hizmetin ilk anda dogru olarak
yapilmasi biiyiik 6nem tasir. Gergeklestirilen yiiksek seviyeli hizmet kalitesi neticesinde
hizmet kalitesini sunun igyeri sahibi c¢alisanlar ve hizmet kalitesi sunulan miisteri {i¢liisii
kazanan taraf olur. Hizmet kalitesi 6l¢limii durumunda miisterinin alacagi hizmete dair
beklentileri ve almis oldugu hizmet karsilastirmas: gerceklestirilir. Algilamalarin
beklentilerden asagida kalmasi diisiik kalite durumunu, algilamalarin beklentilerle aym
diizeyde olmas1 doyurucu kalite durumunu, beklentilerin, algilamalarin asagisinda kalmasi

ideal kalite durumunu yansitir (Seyran, 2004: 38,39).
2.2.3.1. Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet kalitesi odakl1 gergeklestirilen ilk ¢aligsmalarin miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirme iizerine oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
esnasinda kullanilabilecek hizmetle ilgili birden fazla unsur onerilmistir. Bu Oneriler ele
alindiginda “materyaller, imkanlar ve ¢alisanlar” olarak ti¢lii performans boyutu ile ele alan
“Sasser, Olsen ve Wyckoft” (1978), “yapisal/teknik, fonksiyonel ve iin/itibar” olarak hizmet
kalitesini li¢ boyutu ile ele alan Gronroos (1984), “hizmet sunma istekliligi ve kabiliyeti ve
fiziksel ve psikolojik kullanim” olarak hizmet kalitesini iki boyutu ile ele alan “Hedval ve
Paltschik” (1989), “Kurumsal imaj, organizasyonun i¢ yapisi, hizmet iireten sisteminin
fiziksel olarak desteklenmesi, miisteri/calisan personel etkilesimi ve miisteri memnuniyeti

seviyesi” olarak hizmet kalitesini bes boyutu ile ele alan “Leblanc ve Nguyen” (1988) ve
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hizmet kalitesini on boyutuyla ele alan PZB (Parasuraman, Zeithaml, Berry) (1985) olarak

belirtilebilir (Nasir ve Nasir, 2008: 245).

Hizmet kalitesi hususunda calisma ortaya koyan Gronross bu alanin belirleyici
ozelliklerini “profesyonellik ve beceri, tutum ve davranislar, ulasilabilirlik ve esneklik,
tutarlilik ve gilivenirlik, iyilestirme, itibar ve giivene layik olma” faktorleri olarak
belirlemistir. Buradaki 6nemli husus bu faktorlerin belirlenmesi yapilan ¢aligmalarin bir
derlemesi niteliginde olup deneysel aragtirmanin bir sonucu olmayisidir. Gronross’ un
belirtmis oldugu bu alt1 faktér miisteriler nezdinde hizmet kalitesinin algilanmasi hususunda

Oonemlidir (Seyran, 2004: 40,41).

Gronross hizmet kalitesi modeli olarak “Toplam Algilanan Kalite Modeli” ni
gelistirmis ve “teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj” olarak hizmet kalitesini 3 boyutta

ele almistir (Kozak vd., 2011: 187).

Hizmetin verilmesinin son bulmasmin devaminda ortaya ¢ikan kalite ve beklenti
icerisinde olunan kalitenin mukayesesi toplam algilanmis kaliteyi ortaya ¢ikarmaktadir.
Buradan goriildiigii tizere toplam algilanan kalite modelinde iki kisim vardir. Bu kisimlarin
ilki olan beklenen kalite kisminda “pazar iletisimi, imaj, kulaktan kulaga iletisim ve miisteri
ihtiyaglar1” yer almaktadir. ikinci kisimda ise “yasanan kalite” yer almaktadir. Bu kisim

gergekte hizmetin ne oldugunu ortaya koyan kisimdir (Seyran, 2004: 44,45).

Hizmet kalitesi boyutlar1 {izerine 1984 yilinda yapmis oldugu ¢aligmada iki farkli
boyut iizerinden ele alan Gronroos bu boyutlar1 teknik boyut ve fonksiyonel boyut olarak
nitelendirmistir. Bu degerlendirmede hizmet kalitesinin bir tarafi olan teknik boyut hizmetin
“ne” olduguna temas ederken diger taraf olan fonksiyonel boyut ise hizmetin “nasil”
gerceklestirildigine temas etmistir. Degerlendirme durumu goz 6niine alindiginda miisteri
almis oldugu hizmetin sonlandigi durumda hizmet kalitesini degerlendirmektedir. Bu
degerlendirme durumunda miisteri, degerlendirmede almis oldugu hizmetin sonucunu ve
almis oldugu hizmet esnasindaki hizmetin kalitesini de g6z oniinde bulundurmustur (Nasir

ve Nasir, 2008: 245).

Gronross’ un teknik ve fonksiyonel boyutu diger bir ifadeyle ele alindiginda boyutun
teknik kismi hizmeti alan ve hizmeti verenin etkilesimi neticesinde hizmeti alanin yani
miisterinin sunulandan ne aldigini esas alir. Boyutun bu kisminda miisterinin kaliteyi

objektif olarak algilama durumunu sergiledigi goriilmektedir. Miisteri tarafindan ortaya
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¢ikan ¢iktinin algilandig1 boyutu yansitir. Boyutun fonksiyonel kismi ise miisteri + sunulan
hizmet + algilama biitiinlinden olusur. Buradan varilan algilamanin yansimasi ise tecriibeyle
belirginlik kazanir. Sonug itibariyle teknik boyut objektif olarak hizmetin ¢ikti yoniin,
fonksiyonel boyutu ise objektiflik ortaya koymayarak hizmetin nasil alindigini ortaya koyar

(Seyran, 2004: 41,42).

Gronroos 2001 yilinda ortaya koymus oldugu ¢alismasinda hizmet kalitesi deneyimi
tizerinde kurumsal imaj faktoriiniin 6nemli bir etkisi bulundugunu belirtmistir. Hizmetin
ortaya konmus oldugu sirket hususunda miisteriler degerlendirmelerini gerceklestirirken
daha Once elde etmis olduklart deneyimleri ve genel gorlisleri temel alarak
gerceklestirmislerdir. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi durumunda dikkate alinmasi
gereken unsur olarak kurumsal imaj karsimiza ¢ikmaktadir. Ciinkii bir firma hususunda
genel goriis olarak ortaya konan olumlu firma imaj1 olduk¢a 6nemlidir. Bunun nedeni ise
miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirme esnasinda bu durumu dikkate almasidir (Nasir

ve Nasir, 2008: 246).

Lehtinen kaliteyi fiziksel, isletme ve etkilesim olmak tizere {i¢ kisimda ele almistir.
Fiziksel kalite kism1 hizmetin “fiziksel yonilinii” yani malzeme, araclar, tesisler ve techizat
gibi igerige sahip olan kisimdir. Isletme kalite kismi miisteri nezdinde isletmenin nasil
goriindiigiinii ve miisteride ortaya ¢ikan imaj1 yansitir. Etkilesim kalite kismi ise ¢alisanlarla

miisterinin hizmet esnasinda ortaya ¢ikan iliskinin kalitesini ortaya koyar (Seyran, 2004: 42).

Kalitenin goriildiigii yerleri Richard Normann dort asamada ele almistir. Bunlar
iriiniin (¢1iktinin), islemin, Uriiniin veya dagitim sisteminin, biitiin organizasyonu kapsayan

genel felsefe kalitesidir (Seyran, 2004: 42).

1991 yilinda Richard Normann tarafindan gelistirilen “iyi ve kotii halkalar modeli”
hizmet igletmesi kapsaminda yer alan kalitenin iyi ve kotii halkalar igerisinde yer alma ve
yer almama gibi iki etkene bagli degisimin nasil olacagi durumunu ortaya koymaktadir.
Kalitenin yonetimi hususunda hizmet isletmeleri ileri seviye duyarlilik durumu ortaya
koyarlar. Saglanan iiretimin biiylik kisminin isgiicli odakli olmas1 ve ¢iktilarin soyut bir
ozellik tasimasi durumlar ¢iktilarin degisken bir yapiya sahip olmasma neden olur.
Normann’ a gore kalite yonetimi esnasinda iyi ve kotli durumlarin olusmasina neden olacak
birden fazla etmenin varlig1 s6z konusu olabilmektedir. Model temelinde isletmenin
bulundugu durumunun ne oldugunu ve koétii durumda olmasi halinde bu durumdan kurtulup

iyl bir duruma ge¢is durumunun nasil gerceklesecegini ortaya koymaktadir. Model iki
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kisimdan meydana gelmektedir. Birincisi kotii halka kismidir. Burada hizmetin
kotiilesmesine neden olan etmen isletmelerin maliyetlerinde asir1 tasarruf yolu izlemesidir.
Miisteri tarafindan hizmetin kotiilesmesinin algilanmasi gergeklesecek, calisanlar ve
miisteriler arasinda olumsuz durumlar meydana gelecek ve miisteri tatmin seviyesi
diisecektir. Akabinde bu olumsuz durumdan miisteri kayb1 durumu s6z konusu olacak ve
isletme ekonomik ydnde olumsuz olarak etkilenecektir. Isletme bu durum igerisinde kotii
halka igerisinde konumlanmakta ve bu durumdan kurtulus arayisi igerisinde olarak gerekli
¢Oziimii elde ederek iyi halka igerisinde konumlanma durumu ortaya koyar. Model de kotii
durumlarin olusumuna zemin hazirlayan etmenler ele alindiginda, uygunluk kapsimi
disindaki gii¢ yapisi, karmasik hizmet yonetim sistemi, kontrolsiizlilk durumundaki artis,
yapilan iglemlerin dikkatsiz bir bicimde ve kotii olarak yapilmasi, miisterinin alacagi
hizmetten beklentileri ile sunulan hizmet paketi arasinda uyumsuzluk, personel motivesinin
yeterince saglanamamasi ve ekonomik kontrol sistemlerinin uygun olmayan bigimde

gerceklesmesi olarak goriilmektedir (Seyran, 2004: 49,50).

Iyi halka igerisinde sunulan hizmetin kusursuzlugunu amac edinen ve bunun
gerceklesmesiyle hizmette miikemmellik seviyesine erisme durumunu, akabinde basarma
durumu gercekleserek personelde yiiksek moral seviyesinin meydana gelmesini yani sonug

itibariyle iyi sonuglara ulasmay1 yansitir (Seyran, 2004: 51).

Gummesson kalite hususunda yapmis oldugu ¢alismada 4Q modeli iizerinde durmus
ve burada dizayn, tliretim, dagitim ve iligkilerin kalitesine deginmistir (Seyran, 2004: 42).
Kaliteyi ortaya cikartan etmenlere daha iyi bakis acis1 olusturma 4Q modelinin amacini
ortaya koyar. Miisteri tatmini ve miisterice algilanan kalite esit goriilmiistiir. Esit goriilen bu
iki durumun kaynagini yukarida bahsetmis oldugumuz dizayn, tiretim, dagitim ve iligkilerin

kalitesi olusturmaktadir (Seyran, 2004: 45).
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Dizayn Kalitesi
Imaj 7
Uretim Kalitesi Miisterinin Kaliteden Algiladig:

— —» Beklentiler — —» =

Dagitim Kalitesi Miisteride Meydana Gelen Tatmin

Tecriibeler |

Mliskilerin Kalitesi |

Sekil 2.1. Gummesson Mallarin Kalitesi 4Q Modeli.

olarak gosterilebilir (Seyran, 2014: 46).

Gummesson “mallarin kalitesinin 4Q modeli” (1987) ve Gronroos “hizmet kalitesi
modeli” (1988) olarak kalite modeli hususunda ayir ¢aligsmalar ortaya koymuslardir. Bu ayr1

calismalarin birlesimi neticesinde “Kalite Modeli” ortaya ¢ikmistir (Seyran, 2004: 45).

Gronross ve Gummesson kalite modelini inceledigimizde Gummesson’ un
miisterinin algilamis oldugu kaliteyi tespitte ele almis oldugu 4Q modeline ek olarak 2Q da
eklenmistir. Burada bahse konu olan 2Q fonksiyonel ve teknik kaliteyi temsil eder. Toplam
neticesinde elde edilen bu alt1 kalite beraberinde tecriibe, imaj ve beklentileri de esasina

alarak miisterinin algilamis oldugu kaliteye varmay1 hedefler (Seyran, 2004: 46).
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Dizayn Kalitesi —

Imaj
Uretim Kalitesi Teknik Kalite ] Miisterinin
L+ - Tecriibeler [ Algilamis
Dagitim Kalitesi Fonksiyonel Kalite Oldugu
Beklentiler | Kalite
Mliskilerin Kalitesi |

Sekil 2.2. Gronross ve Gummesson Kalite Modeli

olarak gosterebiliriz (Seyran, 2004: 47).

Miisterinin algilamis oldugu kaliteyi merkezine koyan model “sunulan kalitesinin 4Q
modeli” dir. Miisterinin hizmet hususundaki ge¢mis tecriibeleri + miisterilerin hizmet
hususundaki beklentileri ve igletmenin imaji1 hususlari miisterinin algilamis oldugu kalite
tizerinde etki durumu ortaya koymaktadir. Miisteri tatmini saglamay1 gerceklestirmek tizere
hizmeti sunanlar “(4Q) dort kalite bileseni” kullanarak saglamay1 hedeflerler. Buradaki bu
dort kalite bileseni “dizayn, tiretim ve dagitim, iligkisel ve ¢iktinin” kalitesidir. 1990 yilinda
Gummesson’ un gelistirmis oldugu 4Q modelinin igerisinde kalite bilesenleri bu bahsetmis
oldugumuz dort kalitede toplanmistir. Genellestirilmis ve yeni bir model durumu ortaya
koyan “sunulanin kalitesinin 4Q Modeli” Oncekilerden farkli olarak dagitim ve lretim
kalitesini birlestirmis bunun yani sira ¢iktinin kalitesi de eklenmistir. Gummesson’ un ortaya
koymus oldugu bu genellestirilmis modelde sunulanin kalitesi kavrami 6n plana ¢ikarilmis
ve hizmet ve mal kalitesi kavrami arka plana itilmistir. Gummesson’ a gore bunun nedeni

ise hizmetlerin ve mallarin kombinasyonu sunulan seylerdir (Seyran, 2004: 48).
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Dizayn Kalitesi 7

Uretim ve Dagitim Kalitesi Miisterinin — Beklentiler

Iliskisel Kalite I Algilamis Oldugu | Imaj
Ciktinin Kalitesi Kalite | Tecriibeler

Sekil 2.3. Sunulan Kalitenin 40 Modeli

olarak gosterilebilir (Seyran, 2004: 48).

1988 yilinda hizmetlerde yer alan hatalarin tespitini gerceklestirmek ve kalitede
ortaya ¢ikan problemlerin nedenlerini belirlemek amaciyla “Edvardsson ve Gustavsson”
tarafindan “Degerlendirme Modeli” tanimlamasi ger¢eklesmistir. Model, kalitede ortaya
cikan problemlerin hizmet organizasyonlarina gore farklilik durumu arz etmesi esasina
dayanmaktadir. Genel modeller belirli bir seviyeye duruma kadar yararlilik tagir. Kalitede
ortaya ¢ikan problemler her bir hizmet i¢in farklilik durumu tagimasindan 6tiirii problemlerin
analizi de farklilik durumu igerir. Bu analizler sirasiyla “Hedef grup / Pazar boliimii, Hizmet
konsepti, Organizasyonel kiiltiir ve imaj, Biitiinlesik hizmet sistemi” dir. Buradaki dort
analiz durumunda elde edilecek bilgiler, unsurlar arasinda olabilecek tutarsizliklarin,
uygunsuzluklarin belirlenmesinde 6nemli rol oynayarak gereken tedbirlerin olusumunu
saglayarak kapsamli uygunluk analizinin temellerini meydana getirecektir (Seyran, 2004:

54,56).

Rust ve Oliver 1994 yilinda hizmet kalitesinin boyutlar1 hususunda ¢aligsma ortaya
koymuslardir. Bu c¢alisma Onerisi {i¢ bilesenli hizmet kalite algilanmast modelini
barindirmaktadir. Bu model kapsaminda miisteriler hizmet kalitesini degerlendirme
durumunda ii¢ unsuru dikkate almaktadir. Bu unsurlardan birincisi “miisteri ve hizmet
saglayan/sirket calisani etkilesimi (islevsel ya da siirecin kalitesi)”, ikincisi “hizmetin
verildigi ¢evre ambiyans tesis dizayn1 ve sosyal faktorler gibi” ve son olarak “hizmetin

sonucu (teknik kalite)” dur. (Nasir ve Nasir, 2008: 246)

PZB 1985 yilinda gergeklestirmis oldugu odak grup arastirmasi neticesinde hizmetin
tirii fark etmeksizin hizmet hususundaki degerlendirmelerini gerceklestirirken hizmetin
verildigi stirecteki hizmet kalitesini ve hizmet sonucunda ortaya ¢ikan kalite durumunu

dikkate alarak degerlendirme durumu ortaya koydugunu goérmekteyiz. Miisteriler on
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degerlendirme kriterini goz oniine alarak hizmet kalitesinin degerlendirmesini yapmisladir.
Bu on degerlendirme “giivenirlilik, heveslilik, yeterlilik, ulasilabilirlilik, nezaket, iletisim,
itibar, gilivenlik/glivence, miisteriyi anlama ve tamima (empati) ve son olarak somut

ozellikler” dir (Nasir ve Nasir, 2008: 246,247).

PZB’ nin 1985 yilinda yapmis oldugu caligmasinda hizmet kalitesinin boyutlarini
belirlemede esas aldigi on temel etmen Servqual Olgegi’ nin de esasmni meydana
getirmektedir. Servqual Olgegi yapilan analizler neticesinde damitilarak hizmet kalitesinin
Olcegi bes boyut olarak ele alinmistir. Bunlar “somut 6zellikler, giivenirlilik, heveslilik,

giivence/soz ve empati” dir (Nasir ve Nasir, 2008: 248).

Hizmet ve perakende sektoriinde beklentileri degerlendirme ve hizmeti alan
miisterilerin kalite degerlendirme hususunda potansiyel olan Servqual Olgegi beraberinde
bircok olumlu durumu (imkéani) saglarken diger taraftan da hizmet verilme esnasinda
hizmetin 6l¢iilmesi yani hizmetin nasil verildigini 6l¢gme esasli olmasindan 6tiirii olumsuz

bir durumu da ortaya ¢ikartmaktadir. (Nasir ve Nasir, 2008: 248)

2.3. TUTUM

Tutum, bir nesne ile ilgili olarak bireyin davranislarinin, duygularinin ve
diisiincelerinin diizenli bir sekilde olusmasini saglayan egilimlerdir (Kagitgibasi, 2006: 102).
Pratkanis ve Greenwald (1989)’ e gore tutum “bireylerin, farkinda olduklar1 bir obje ile lgili
degerlendirmelerini igerir.” (Kagitgibasi, 2006: 106). Zanna ve Rempel (1988)’ e gore
“tutumlar bir objenin olumlu veya olumsuz degerlendirmesidir.” (Kagit¢ibasi, 2006: 106).
Rudd vd., (1991)° ne gore “tutumlar c¢esitli objelerin bellekte sakli tutulan
degerlendirmeleridir.” (Kagitgibasi, 2006: 106). Tutum, durum veya bilgi hususunda bireyin
gerceklestirmis oldugu zihinsel konumlanmay1, duygu ya da his durumunu belirtir (Kog,

2016: 292).

Bogardus tutumu “gevremizde olumlu ya da olumsuz deger tasiyan bir seye olumlu
ya da olumsuz tepki verme egilimi” olarak agiklamaktadir. Bogardus’ un tutum ile ilgili bu
aciklamasinda tutum nesnesini sosyal degerle iliskilendirmis ve tutum nesnesinin sosyal
degeri icermesi gerektigini belirtmistir. Bu yaklagima benzer bir durumda olan Doob tutumu
aciklarken degerlendirilen nesne ile sosyal ac¢i itibariyle onemine dikkat c¢ekmis ve

degerlendirmeye konu olan nesnenin sosyal boyutta 6neminin degerlendirmeye tabi olmasi
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gerekliligini  vurgulamistir. Diger bir ifadeyle Doob toplumca tutum nesnesinin
degerlendirmesinin ne tir yani “olumlu-olumsuz-nétr; iyi-kotii; istenen-istenmeyen”

degerlendirme durumuna tutulduguna vurgu yapar (Ugurlu, 2018: 22,23).

Birey zihninde yer edinmis tutum nesnesi hususundaki degerlendirme yalniz var olan
bir durum degildir. Ciinkii tutum ve diger tutum nesneleri arasinda iliski durumu s6z
konusudur. Bundan 6tiirli birey tutumunu ortaya koyarak farkli durumlarin varliginda farkl
degerlendirme durumlar1 ortaya koyabilir. Birey bilingli olarak olaylar1 bir araya getirip
Ozetleme durumu ortaya koydugunda bu duruma iligkin tutumu daima ayni bi¢imde
ifadelendirme durumu ortaya koymaz. Bunun nedeni ise farkli konular1 birbirleriyle
iligkilendirme ve farkl bilgilere farkli durum igerisinde odaklanma durumu gosterebilir. Bu
durumun varlig1 neticesinde arastirmacilar hafizada tek bir tutumun varliginin olmadigini
birden fazla tutumun yer alabilecegini 6n gormiislerdir. Baz1 arastirmacilarda bireylerin
tutum nesnesi hususunda ¢oklu tutumlarin var olabilecegini sdylerler. Bu durumu daha da
ileriye tastyan bazi arastirmacilar farkli ortama gore farkli tutumlarin olusabilecegini ifade
etmektedirler. Bu durumunda bir 6tesine gegen arastirmacilar ise ortama goére tutumlarin

yenilendigini belirtmektedirler (Ugurlu, 2018: 24).

Tutum insanlara yol gosteren, neyin yanlis, neyin dogru oldugunu anlamalarini

saglayan birtakim beklentileri ve inanglar1 i¢inde barindirir (Oztiirk ve Savas, 2014: 6112).

Tutumlarin meydana gelmesi 68renme siirecinin sonucuna karsilik gelmektedir.
Tutumlarin olusum stirecinde etkili olan etmenler ele alindiginda tutumun asinalik iizerine
olusturulmasi, rol model ve ¢agrisim araciligiyla tutumun olusturulmasi, link kurma ile
tutumun olusturulmasi, egitim vasitasiyla tutumun olusturulmasi, inang araciligiyla tutumun

olusturulmasi olarak belirtilebilir (Kog, 2016: 293).

Eylemin tutum olmasini saglayan asgari unsur bir zihinsel degerlendirme olmasidir.
Bunun yani sira davranisa ve duyguya yonelik 6gelerde yerlesik tutumlar kapsaminda yer

alir (Kagitcibasi, 2006: 106).

Tutumlar ti¢ kavramdan olusur. Bunlar bilissel (diisiinsel), duyussal (duygusal) ve
davranigsal kavramlaridir. Bu kavramlar arasinda bir tutarlilik oldugu varsayilmaktadir.
Yapilan arastirmalar neticesinde tutumlarm dlgiilebilir oldugu diisiiniilmektedir (Oztiirk ve

Savas, 2014: 6113).
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Obje hususunda bilgilere sahip olunmasi diger bir ifadeyle bunlarin sozle ifade
edilmesi biligsel 6geyi, tutumun objeye karst gdzlemlemesi yapilabilen duygusal tepkilerle
ifade edilebilmesi duygusal 6geyi, bunlarin her ikisini de yani tutumun objeye karsi olan
tutumunda goézlemlemesi yapilan bilen tiim davranislarin tamami davranigsal 6geyi ifade

eder (Kagit¢ibasi, 2006: 105).
2.3.1. Tutumun Olusum Siireci

Tutum insanlarin dogumuyla beraber var olan degil sonraki siirecte 6grendikleridir.
Insanlarin objeleri olusturmalarinin net bir cevabi bulunmamaktadir. Ciinkii olusturulan
tutumlarin bazilar1 insanlarin elde ettikleri deneyimlerle ortaya ¢ikarken bazilar ise baska

kaynaklar neticesinde ortaya ¢ikmaktadirlar (Kagitgibasi, 2006: 118,119).

Tutumlarin olusumunda deneyimler ve &grenme 6nemli bir yer tutar. Ogrenme
durumunun varlig1 yeni tutumlarin 6grenilmesine ve var olan tutumlarinda degismesine
neden olabilmektedir. Tutumlarin olugmasi konusunda 6nemli unsurlar1 belirleyen Oskamp
(1977) bunlarnt sirastyla “dogrudan kisisel deneyim, ana-baba etkisi, okul ve bireyin

cevresindeki kisiler” olarak belirtmistir (Ugurlu, 2018: 26).

Dogrudan kisisel deneyim unsuruna bakildiginda; bir kisinin bir nesneye karsi nasil
bir tutum edinecegini yasadig olaylar ve tutum nesnesi belirler. Kisinin hayatinda bir anda
beliren ve korku verici olan olaylar, olay hakkinda olumlu ya da olumsuz tutum
benimsemesine neden olabilir. Bununla birlikte bir nesne ile siirekli olarak karsi karsiya
kalan kisi o nesne {lizerinde olumlu ya da olumsuz bir tutum edinmeye baslar (Ugurlu, 2018:

26).

Aile (ana-baba), okul ve cevrenin etkisi unsuruna bakildiginda; dogdugu andan
itibaren ana-babanin yaninda olan g¢ocuklar, ana-babalarmin sergilemis oldugu her tiirlii
hareket ve davranislarindan, odiillendirmelerinden ve cezalandirmalarindan ve disiplin
stireclerinin varligindan etkilenme durumu ortaya koyarak kisilere ve nesnelere kars1 tutum
olusturmaya ve gelistirmeye baslarlar. Aileler farkinda olarak ya da olmayarak ¢ocugu
Ozgiirlik anlayisi, din anlayisi, siyasi goriisii ve futbol takimi gibi bircok konuda
etkilemektedirler. Aileler gibi ¢ocugun cevresindeki kisiler ve egitim aldig1 kurumlarda,

cocukta pek ¢cok tutumun olusmasini etkileyen unsurlardandir (Ugurlu, 2018: 26,27).
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2.3.2. Tutumun Fonksiyonlari

Tutumlar bireylerin hayatlarini kolay bir bi¢imde devam ettirebilmelerine destek
olmalar1 ve bireylere pratik faydalar saglamalari, bireylerde farkli tutumlara sahip olmanin

temelini meydana getirir (Kog, 2016: 295).

Tutumlarin temel fonksiyonlarini dort baslik altinda ele alabiliriz. Bunlar “fayda
fonksiyonu, ego savunma fonksiyonu, deger ifade etme fonksiyonu ve bilgi fonksiyonu™ dur

(Kog, 2016: 295).
2.3.2.1. Fayda Fonksiyonu

Tiiketicilerin ugrayacaklar1 zararlart minimim seviyeye getirmeyi, elde edecekleri
faydalar1 ise maksimum seviyeye getirmeyi amag edindikleri goriilmektedir. Tiiketiciler
ithtiyag duyduklari seylere karsi olumlu tutumlar gelistirirler ve bu sayede ihtiya¢ duyduklar
seyleri kolayca temin edebilirler. Burada tiiketicilerin olumlu tutum gelistirmeleri,
tilketecekleri sey hususunda 6rnegin tiiketecekleri seylerin icerigi hususunda, tiikketecekleri
seylerin yapilis bigimleri ve liriiniin tiretildigi yer, tiikketecekleri {iriine ulasma yontemleri ve
iriine ulasirken satictyla olan arasindaki iliski durumu gibi seylerle etkilesim halinde olur.
Diger taraftan tiiketicilerde ortaya c¢ikan ihtiyaclara zarar veren ya da tiiketicilerin
ihtiyaglarini tatmin noktasinda karsilamayan olgulara ve nesnelere yonelik olarak da negatif
bir tutum sergilerler. Bireyin tutum kapsam igerisinde negatif ve pozitif olan bu iki tarafl
tutum tiiketicilerin kendilerinin daha iyi imkanlara sahip olmasi yoniinde tutumlar
gelistirmelerine olanak saglar. Ele almis oldugumuz bu fayda fonksiyonu sonug itibariyle

cezalar1 ve ddiilleri kapsam alanina alir (Kog, 2026: 295).
2.3.2.2. Ego Savunma Fonksiyonu

Tiiketiciler kendi kisiliklerini ve benliklerini korumak maksadi ile nesnelere,
olaylara, olgulara ve kisilere yonelik olarak pozitif ve negatif bir tutum sergileme durumuna
sahiptirler. Bu fonksiyonda iki temel etkenin var oldugu goriilmektedir. Bunlardan birincisi
“motive mantik yiirtitme” iken, ikincisi “rasyonellestirme” dir. Motive mantik yiiriitme tek
tarafli ayn1 zamanda 6n yargili diistinme iizerinden hareketle giiglii vaziyette bulunan ve
inanilan diisiinceleri destekleme amac1 icerisindedir. Bu sebeple burada tiiketici tarafindan
belirlenen sonuglara ulasma durumu séz konusudur. Tiiketiciler psikolojik durumlari
igerisinde yer alan olumsuz durumlari, eksiklikleri gidermek ve mutluluk seviyesini

arttirmak durumu icerisinde bulunabilirler. Bu sayede tiiketiciler begenilme, kendini
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digerlerinden iistiin olarak goriilme, prestij saglama, kabul gérme, baskalar1 tarafindan
sevilme, giiclii olabilme gibi durumlar gergeklestirmek maksadiyla iirlin ve hizmetlere
yonelme durumu sergileyebilirler. Diger taraftan tiiketiciler tiikettikleri zaman etrafindaki
kimselerce saygi ve sevgi noktasinda olumsuz bir tavir takinilacak diislincesi igerisinde

girerse o Uiriin ve hizmetleri satin almaktan vazgegerler (Kog, 2016: 296).
2.3.2.3. Deger ifade Etme Fonksiyonu

Deger ifade etme fonksiyonunda tiiketicilerin tutumlar1 dis diinyaya yonelik olarak
tiikketicilerin kim olmak istedikleri ve kim olduklari yani sira 6nem atfeden degerlerini
gdsterme isteklerinin yer aldig1 fonksiyondur. Insanlarin tiikettikleri ya da tiiketmedikleri,
kullandiklar1 ya da kullanmadiklart hizmet ve {iriinleri dis diinyayla iletisimlerini saglayan
ara¢ olarak gormektedirler. Burada tiiketiciler hissi bir tavir takinarak kendilerinden ziyade
baskasin1 da diisiinen bir yonelim igerisine girerek iiriin ve hizmetlere yonelme durumu
icerisine girebilmektedirler. Bu sebeple {ireticiler, pazarlamacilar, tiiketicilerin kendinden
ziyade bagkalarini da diistindiiklerini ve hissi bir tavir takindiklarini gosteren iiriin ve
hizmetleri iiretme siirecine girerler. Bu durum {iretilen iiriin ve hizmetlere yonelik talebi

arttirici etki ortaya koyabilir (Kog, 2016: 296, 297).
2.3.2.4. Bilgi Fonksiyonu

Diinyanin karmasik yapisini ve kaotik diizenini anlamak ve organize edebilmek
maksadiyla insanlarin “kesinlik, fark/ayrim, tutarlilik ve istikrar” ozellikleri icerisinde
barmndiran bilgiye sahip olmasi gerekir. Insanlarin bilissel bir yapiya sahip olmalari
insanlarm dis diinyalarinda olup bitenleri anlayabilmelerine ve olanlara uyum
saglayabilmelerine imkan tanir. insanlarda var olan bilgi tutumlarin olusumunda etken bir
rol oynar ve bu tutumlar daha sonraki satin alma durumlarinda belirleyici rol oynar (Kog,

2016: 297).
2.3.3. Tutumun Boyutlari

Tutumlarin meydana getirilmesi ya da var olan tutumlarda degisiklik meydana
gelmesi de tutumlart meydana getiren unsurlarca gerceklesmektedir. Tutumun meydana
getirilmesinde ya da var olan tutumlarin degistirilmesinde tutumlarin unsurlar olan biligsel
unsur, duygusal unsur ve davranigsal unsur olduk¢a 6nemli bir yer tutmaktadir (Kog, 2016:

298).
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2.3.3.1. Bilissel Boyut

Biligsel boyut kapsaminda nesneler ile birlikte obje ile ilgili bilgileri, fikirleri ve
inanglar igerir. Bu sebeple bir nesne ile ilgili olumlu ya da olumsuz diisiincelere varilabilir.
(Ugurlu, 2018: 30). Ornek vermek gerekirse Yasin igin kitaplarmin degerli olmas1 fikri;
Tiilin agisindan ¢ocuklarin gec saatte uyumasinin ¢ocuklar agisindan olumsuz bir durum
olusturdugu hususunda sdylemis oldugu fikirler gibi (Kagit¢ibasi, 2006: 105). Burada
belitmis oldugumuz biligsel unsurlarin dogrulugunu ya da yanlishgini belirtmek s6z konusu
degildir. Clinkii kisi belirtilenin aksine farkli bir inan1s durumu kendisinde besliyorsa burada
kendi inamisim1 dikkate alacaktir. Bu inanis durumu ise o kisinin tutumlarini meydana

getirmektedir (Ugurlu, 2018: 30).
2.3.3.2. Duygusal Boyut

Nesneye karsi ortaya konulan ve gozlemlenebilme durumu ortaya koyan duygusal
tepkiler durumudur (Kagitgibasi, 2006: 105). Duygusal boyut igeriginde nesneyi sevme ya
da sevmeme ve hoslanma ya da hoslanmama gibi olgular1 bulundurur (Ugurlu, 2018: 30)
Ornek vermek gerekirse Yasin’ in kitaplarini sevdigini sdylemesi; Tiilin’ in gocuklarin geg
saatte uyumasindan rahatsiz olmasi ve bundan 6tiirii sinirlenmesi gibi (Kagit¢ibasi, 2016:

105)
2.3.3.3. Davramissal Boyut

Nesneye kars1 tiim davraniglarin gozlemlenebilmesidir. Diger bir ifadeyle tutumun
sOzsel ya da sozsel dis1 olan diger davraniglar ortaya koymasi durumudur (Kagitcibasi, 2006:
105). Burada goriildiigii tizere nesneye yonelik olarak kisinin hareket egilimi i¢erisinde olma
durumu s6z konusudur (Ugurlu, 2018: 31). Ornek vermek gerekirse Yasin’ in sik sik
kitaplarinin tozunu almast; Tiilin’ in gocugunu ge¢ uyutmamasi, arkadasina da cocugunu geg
uyutmamast i¢in 0giit vermesi gibi (Kagit¢ibasi, 2006: 105). Diger bir Ornekle ele
alindiginda alkole yonelik olarak olumsuz duygu ve diisiinceye sahip birinin alkol
kullanmamas1 ve evinde de alkol kullanilmasina izin vermemesi. Bu 6rneklere bakildiginda

tutumlarin davraniglara dontismesi durumu karsimiza ¢ikmaktadir (Ugurlu, 2018: 31)
2.3.4. Tutum ve Davranis

Tutum hususunda sahip olunan bilgi ile fertlerin davranislarinin dnceden tahmin
edilebilmesi arasinda siki bir bag mevcuttur. Bu durum sosyal bilimler a¢isindan tutumun

Onemini ortaya c¢ikartir (Kagitgibasi, 2006: 107)
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Davranis tutum iligkisinde tahmin edilebilirlik iizerinde etkisi olan Onemli
faktorlerden birisi zamandir. Tutum ve davranisi 6lgme zaman araliginin boyutunun
blyiikliigli durumu beraberinde tutum davranis iliskisine etki edebilecek bircok farkli
degiskenin igerisine girmesine zemin hazirlayabilir. Bu durum tutum ve davranisin
tutarliliginin -~ gézlemlenebilme olasiliginin  seviyesini  diigiirme durumunu ortaya

cikartabilecektir (Kagitgibasi, 2006: 110).

Davranis tutum iliskisinde tahmin edilebilirlik tizerinde etkisi olan 6nemli bir diger
faktor tutumun gii¢ seviyesidir. Tutumun gii¢ seviyesi davraniglarin tahmin edilebilmesinde
belirli bir rol oynar. Tutum objesiyle kisi arasindaki iliski bagi durumu tutumun gii¢
seviyesini etkileyen bir faktordiir. Dogrudan ilgili olan tutum objesi, objeyle ilgili olan
tutumun hem olumlu hem de olumsuz olarak giic kazanmasina neden olabilmektedir.
Buradan hareketle goriiliiyor ki davranmis tahminlerinin gili¢ seviyesi yiiksek tutumlara
dayandirilmasi, dogru sonug elde edilmesinde etkilidir. Tutumun gii¢ seviyesi ne kadar
yiiksek diizeyde olursa tutumun degiskenligini saglamakta o derece zorlugu beraberinde

getirmektedir (Kagitcibasi, 2006: 111,112).

Davranis tutum iliskisinde tahmin edilebilirlik {izerinde etkisi olan Onemli
faktorlerden birisi de zihinsel kestirme yontemi olarak da ifade edilebilen tutumun
ulasabilirligi faktoriidiir. Zihnimizde var olan bilginin c¢agrildiginda gelme hiz1 ile
davraniglarimizda ve karar almamizda etken rol oynayabildigini sdyleyebiliriz. Zihinde var
olan tutumun istenildiginde gelme hiz1 ile davraniglarimizi etkileme arasinda dogrusal bir

bag mevcuttur (Kagit¢ibasi, 2006: 112).

Davranis tutum iliskisinde tahmin edilebilirlik {izerinde etkisi olan faktorlerden bir
tanesi de farkindaliktir. Kisilerin kendi davraniglar1 ve tutumlari {izerinde hangi diizeyde
farkinda olduklarmi gdstermek maksadiyla kullanilan bir kavramdir. Tutum ve davranis
iliskisiyle farkindalik diizeyinin seviyesi arasinda dogru orantisal bir iligki mevcuttur. Buna
gore farkindalik diizeyinin yiiksekligi tutum ve davranis arasindaki iligkinin gii¢ seviyesinin
yuksekligini ortaya koymaktadir. Farkindalik tutumlara erisebilmeyi kolaylastiric1 etki
ortaya cikartir. Yiiksek farkindalik seviyesi tutumun ne oldugu sorusuna cevap verebilmeyi
saglar ve tutumlarin ¢agrildiginda daha hizli bir sekilde yanit verebilmesine imkan tanir.
Netice itibariyle farkindalik, davraniglar etkileme rolii igerisinde bulunur. Bazi durumlar
neticesinde bir davranista bulunma gereksinimi ortaya ¢ikabilir. Bu tiir durumlarda dikkat

noktamizi tutumlara geviririz ve davraniglarimizda tutumun belirleyici rol almasini saglariz.
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Dolayistyla bir hareketlilik durumu olusmadan 6nce ya da karar verme siirecinden once
diisiinme ve nasil bir davranis igerisinde olma gerekliligine karar verme durumu bunun bir

gostergesidir (Kagitgibasi, 2006: 114).

Insanin 6nem atfettii seyler beraberinde tutum ve davramslar iizerinde etki
edilebilirligi ortaya ¢ikarmaktadir. Bu agidan bakildiginda kendisinin disinda baskalarinin
onemsediklerini odak noktast haline almasi beraberinde ©Onemsedikleri kisilerin

beklentilerine gore davranig bigimini ortaya ¢ikartabilmektedir (Kagit¢ibasi, 2006: 115).
2.3.4.1. Tutum-Davranis Iliskisini Etkileyen Faktorler

Davranis ve tutum iliskisinde tutumlar1 esas alarak davranislarin tahmini hususunda
rol oynayan faktorler zaman faktorii, tutumun kuvvet derecesi, tutumun kesinlik durumu,
celiskili durumda tutum, tutumun ulasilabilirligi durumu ve farkindalik durumudur

(Kagiteibasi, 2006: 110).
2.3.4.1.1. Zaman

Tutum ve davranisin 6lgiilmesi zaman araliklarindaki fazlalik durumu beraberinde
tutum ve davranig iligkilerini etkileme durumu sergileyecek degisken durumlarin var
olmasina imkan taniyacaktir. Bu durum akabinde tutum ve davranis iliskisindeki tutarlilik
durumunun gozlenme seviyesini azaltacaktir. Bu durumun en belirgin 6rneklerinden biri
secimlere bir hafta once yapilan anket sonuglarinin, se¢imlere bir ay kala yapilan anket
sonuclarina gore se¢cim sonuglarina benzerlik durumun daha yiiksek olmasidir (Kagit¢ibas,

2006: 110).
2.3.4.1.2. Tutumun Kuvvet Derecesi

Tutumlarin her birinin bir kuvvet, giic durumu mevcuttur. Tutumun davranissal,
duygusal ve zihinsel Ogelerinin toplami tutumun giiclini meydana getirmektedir

(Kagiteibasi, 2006: 110).

Bir tutuma bagli olma derecesi tutumun kuvvetliliginin gostergesidir. Bireylerin
kendi yasamlariyla iliskilendirdigi ve daha 6nemli olarak gordiikleri tutumlar o tutumlarin
kuvvetliligini ortaya koyar. Eagly ve Chaiken (1993) tutumun kuvvetliliginin 6zelliklerini
kesinlik durumu, tutumun 6nem durumu, erisilebilirlik durumu, dogrudan deneyim, bilginin
kisiselligi, konu hususunda bilgi, biligsel ve duygusal tutarlilik olarak belirtir (Ugurlu, 2018:
33).
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Tutumlarin asiriligr ve gii¢ iliskisini ele aldigimizda genel itibariyle asir1 tutumlarin

gii¢ seviyelerinin de yiiksek oldugunu gormekteyiz (Kagit¢ibasi, 2006: 111).

Giiglii tutumlar ile davranislarin tahmini arasinda iliski durumu s6z konusu
olabilmektedir. Davraniglarin tahmini konusunda gii¢lii tutumlarin daha belirleyici bir rol
aldiklari1 gérmekteyiz. Burada Onemli olan nokta tutumun gili¢ seviyesini arttiran

etmenlerin neler oldugudur (Kagitcibasi, 2006: 111).

Tutumun iligkili oldugu 6nemli bir tarafta bilgidir. Ciinkii bir konu hususunda bilgi
sahibi olmak tutumun kuvvet derecesini etkilemekte ve bilgi sahibi olunan konu hususunda

daha kuvvetli bir tutum olusumuna neden olmaktadir (Ugurlu, 2018: 33).

Tutumun kuvvet derecesine etki eden bir diger faktor tutum objesi ile kisinin iliskisi
durumudur. Bu hususta konularin bazi kisileri fazlasiyla etkileme durumu ortaya cikarirken
bazilar1 ise gok fazla etki durumu ortaya ¢ikarmazlar. Ornegin iiniversitede okuyan bir
ogrencinin yillik harclarinin miktarindaki yilikselme tiniversite 6grencisi agisindan énemli
bir yer tutarken ¢cocugu okumayan bir esnaf agisindan bunun pek de bir 6nemi yoktur. Burada
gordiigiimiiz lizere direkt olarak tutum objesi ile iliskili bir durumun varlig1 tutumun giic
seviyesini arttirmaktadir. Netice itibariyle davranig tahminlerinin giicligli tutumlar
temelinde gergeklestirilmesi daha dogru olacaktir. Oyleyse tutumun kuvvet derecesi ne
kadar ytiksekse o tutumu degistirme zorlugu da o derece fazla olacaktir (Kagit¢ibasi, 2006:
111,112).

Tutumun kuvvetliligiyle iliskili olan diger bir olgu ise “kendinin farkinda olma ya da
kendini tanima” dir. Ne istediginin bilincinde olan ve kendisini bilen kisilerin tutumlarmin
farkindalik seviyesi yiiksektir. Bu kisilerin tutumlarin1 esas alarak hareket etme egilimi
ortaya koymalar1 ve tutumlarini sergilemeleri daha yiiksektir. Yine tutumla iliskili olan diger
bir olgu ise “dogrudan deneyim” dir. Dogrudan deneyim gii¢clii tutumu beraberinde getirir
(Ugurlu, 2018: 33,34).

2.3.4.1.3. Tutumun Kesinlik Durumu

Bireyin tutum nesnesi hususundaki degerlendirme durumundan ne seviyede emin
olmast tutumun kesinliginin gostergesidir. Tutumun netligi ve dogrulugu tutumun
kesinliginin boyutlarint olusturur. Tutumun dogru ve gegerli olmasi tutumun dogrulugunu

ortaya koyar. Kendilerinde bulunana tutumlarin dogruluguna inanalar baskalarinda da aym

tutumlarin varligina inanirlar. Kisi biligsel islemler neticesinde tutumun dogrulugunu elde
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eder. Kisinin kafasinda tutumun net olmasi, tutumun netligini yansitir. Kisinin farkindalig:
ile tutumun netligi duygusu birbirleriyle iliskilidir. Bu durumun tutumun netligini tutumun
dogrulugundan ayiric1 bir etmen olarak karsimiza ¢ikar. Tekrar edilen ayni tutum, tutumun

netligini arttirict bir sonug¢ dogurur (Ugurlu, 2018: 35).

Tutumun kuvveti ve tutumun kesinligi arasinda iliski durumu s6éz konusudur.
Tutumun kuvvetliliginin s6z konusu olmasi tutumun etkisi ve duraganligi anlamindadir

(Ugurly, 2018: 35).
2.3.4.1.4. Tutumun Celiskili Olma Durumu

Tutum nesnesine yonelik olumlu ve olumsuz 6zelliklerin bir arada olmasi ya da bir
objenin olumlu ve olumsuz degerlendirme durumlarini ortaya ¢ikarmasi tutumun geligkili
olma durumunu ifade eder. Bilissel boyutta yer alan fikirlerin birbirleri arasinda ortaya ¢ikan
catisma veya duygusal boyut ile biligsel boyut arasinda ortaya ¢ikan ¢atisma ¢elisik durumu
meydana getirebilir. Tutumun ¢elisik bir yapida bulunmasi davranislar1 ve karar vermeyi

farkli bigimlerde etkileme durumu ortaya koyar (Ugurlu, 2018: 36).
2.3.4.1.5. Tutumun Ulasilabilirligi Durumu

Tutumun ulagilabilirligi bireyin tutum nesnesi ile karsilastiginda herhangi bir ¢aba
durumu ortaya koymadan kendiliginden zihninde tutum degerlendirmesini baslatmasidir

(Ugurlu, 2018: 37).

Tutumun ulasilabilirliginde bir bilginin zihne ulagsma hizi olduk¢a Onemli bir
durumdur. Ciinkii bellekte yer alan bazi bilgiler daha hizli bir sekilde ¢agirilarak karar
vermemizde ve davranislarimizi belirlememizde, tepkiler ortaya koymamizda belirleyici bir

durumdadir (Kagitcibasi, 2006: 112).

Tutumun ulasilabilirligi modeli Fazio (1989) tarafindan olusturulmus ve tutum
davranis iliskisinde biiyiik rol oynamistir. Bu modelde ilk olarak tutumlarin aktiflesmesi s6z
konusu olur. Diger bir ifadeyle tutum objesi uyarilir ve bellekten ¢agirilmasi gergeklestirilir.
Bellekten cagirilmasi gerceklestirilen tutum, tutum objesinin yer aldig1 durumun algilanisina
etkide bulunarak degismesine neden olur. Algilama bigimi ise tutum objesine yonelik olarak

davraniginin nasil olacagini belirler (Kagit¢ibasi, 2006: 112).

Fazio (1995) degerlendirme ile nesne iligkisinin kuvvetini bellekte nelerin
belirleyecegine yonelik cevabi iki prensip ile agiklamaya ¢alismistir. Bu prensiplerden ilki

“cagrisimsal 6grenmeye ve tutumu nesne-degerlendirme iligkisi olarak ele alma” dir. Nesne-
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degerlendirme iliskisini bireyler ne kadar ¢ok ele alma durumu ortaya koyar ve bu durumun
tekrarini gerceklestirirse iliskinin gii¢ seviyesi o kadar ylikseklik kazanacaktir. Ayn1 tutumun
birey tarafindan tekrar olarak 6lcek tizerinde derecelendirmesi neticesinde tutum nesnesinin
tekrar degerlendirmesi durumu s6z konusu olacaktir. Bu sayede tutum nesnesi ile bu tutum
nesnesinin degerlendirme iligkileri kuvvet kazanmaktadir. Bu durumda tutumun
erigilebilirliginin seviyesini yiikseltmektedir. Prensiplerin ikincisi ise ‘“algilanan teshis
bilgileri” prensibidir. Bilgiler tutumlarin degerlendirilmesinde temel dayanaklardandir.
Tutum degerlendirmelerinin ¢esitli bilgilerin varligina dayandigini goriiyoruz. Kiside tutum
nesnesinin meydana getirmis oldugu duygularin seviyesinin yogunlugu, nesne hususunda
diisiince ve inaniglarinin fazlalig1 ve nesne ile ilgili daha 6nceden davraniglarin var olmasi
durumu, degerlendirme ve tutum nesnesi arasindaki iligki diizeyini gii¢lii kilacaktir (Ugurlu,

2018: 38).
2.3.4.1.6. Farkindalik Durumu

Tutum davranis iliskisi lizerinde etki durumu ortaya koyan bir diger faktorde
farkindalik faktoriidiir. Farkindaligi kisilerin sahip olduklar1 tutum ve davranislar hususunda
Olcii itibariyle farkindaliklarini ortaya koyan terim olarak belirtebiliriz. Yiiksek farkindalik
ile tutum davranis iligkisi arasinda bir bag durumunun var oldugu goriilmektedir. Ciinkii
gergeklestirilen arastirmalar yiiksek farkindalik durumunun tutum davranis iligki seviyesini

giiclendirdigini ortaya koymaktadir (Kagit¢ibasi, 2006: 114).
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BOLUM I11
3. YONTEM

Arastirmanin evrenini Ankara ilinde yasayan 18 yasindan biiyiik ve herhangi bir iste
aktif olarak ¢alisan, ¢alisma niyetinde olan ve daha 6nceden ¢aligsmis kisiler olusturmaktadir.
Subat 2021 ve Mayis 2021 tarihleri arasinda kolayda érnekleme yontemi ile segilen 400
kisiye yliz yiize anket uygulanmistir. Elde edilen 400 anket formunun veri toplama siireci
tamamlandiktan sonra hatali veri tespit edilmedigi icin 400 anket formu da arastirmaya dahil

edilmistir.

Arastirma nicel arastirma modeliyle kurgulanmistir. Bu aragtirma tanimlayict

nitelikte bir arastirmadir.
3.1. ARASTIRMANIN MODELI

Model, 6nemli olarak nitelendirilen degiskenleri kapsayacak sekilde ideal olani
temsil eden ve gergek durumun 6zet olarak sunulmus halidir. Arastirmanin modeli de gerekli
kosullarin olusturularak arastirmanin amacina gore verilerin toplanmasi ve incelenmesidir

(Karasar, 2014: 76).

Arastirmada nicel aragtirma yontemi kullanilmistir. Nicel arastirma yontemi sayisal
verilerle ifade edilebilen, 6l¢iimii yapilabilen verilerin arastirildigi yontemdir (S6nmez ve

Alacapinar, 2013: 101)

Arastirmada ilk olarak sendikalarin sunduklar1 hizmetlere karsi kalite algisi
Olciilerek, kisilerin sendikalara karsi tutumlar1 ve bu tutumlarmin sendikalara iiye olma
niyetlerini etkileyip etkilemediklerinin tespit edilmesi iizerine bir model olusturulmustur.

Olusturulan model asagida yer alan sekilde gosterilmektedir.

42



Tutum
Kalite Algis1 Unsurlar
e Givenilirlik
o Isteklilik
" G \
Goriiniim
v

Sekil 3.1. Aragtirmanin Kavramsal Modeli

Bu arasgtirmanin amaci; katilimcilarin sendikalarin sunduklari hizmetlere yonelik
kalite algilarinin 6l¢iilmesi ve bu algilarinin sonucunda olusan tutum ve sendikalara tiye
olma davranigsinin degerlendirilmesidir. Degerlendirme sonucunda kisilerin algiladiklari
kalite boyutu ile olusturduklari tutumun i{iye olma davranisina doniisiip donlismedigi
incelenmek istenmistir. Oncelikle kalite algis1 unsurlarinin tutum ve davranis boyutlarmi
nasil etkiledikleri incelenmis daha sonrasinda da olusturulan tutumun davranisa doniisiip

dontismedigi incelenmistir. Bu durum neticesinde de yukaridaki model olusturulmustur.

Arastirmanin amacindan yola ¢ikarak olusturulan model dogrultusunda asagidaki

hipotezler olusturulmustur.

HI: Kalite algis1 unsurlarindan giivenilirlik faktoriiniin tutum tizerinde istatistiksel

olarak anlamli bir etkisi bulunmaktadir.

H2: Kalite algisi unsurlarindan isteklilik faktoriiniin tutum tizerinde istatistiksel

olarak anlamli bir etkisi bulunmaktadir.

H3: Kalite algisi unsurlarindan fiziki goriiniim faktoriiniin  tutum iizerinde

istatistiksel olarak anlamli bir etkisi bulunmaktadir.
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H4: Kalite algist unsurlarindan giivenilirlik faktoriiniin iiye olma davranisi tizerinde

istatistiksel olarak anlamli bir etkisi bulunmaktadir.

H5: Kalite algis1 unsurlarindan isteklilik faktoriiniin tiye olma davranist tizerinde

istatistiksel olarak anlaml bir etkisi bulunmaktadir.

H6: Kalite algisi unsurlarindan fiziki gorviiniim faktoriiniin iiye olma davranis

tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi bulunmaktadir.

H7: Tutumun iiye olma davranmist iizerinde istatistiksel olarak anlaml bir etkisi

bulunmaktadir.
3.2. ARASTIRMANIN EVREN VE ORNEKLEMI

Arastirma kapsaminda yer alan nesne, olgu ve bireylerin tamamina evren; evreni
temsil etme durumunda olacak nitelik ve nicelikte se¢ilme durumu gergeklestirilip alinanlara
orneklem diyebiliriz. Evrenin ele alinmasi bazen tam, tanimlanmamis ya da sinirsiz ve sinirl
evren olarak ele alinmasi gergeklestirilebilir. Bu durumun arastirma igerisinde vurgulanmasi

gerekmektedir (Sonmez ve Alacapinar, 2013: 94).

Evreni nicelik ve nitelik yoniinden temsil etmesi gereken ise 6rneklemdir. Bunun
saglanmasiin gergeklestirilmesi i¢in arastirmanin alt problemlerine ve problemine,
degiskenlerin siirekli ve siireksiz olusuna dayanarak saptanmasi gergeklestirilir (Sonmez ve

Alacapinar, 2013: 94).

Aragtirmada evrenin biiyilikliigiiniin tam olarak bilinemedigi ve tahmin edilemedigi
durumlarda, eger evrenin 500000’ den fazla oldugu diisiiniiliiyorsa hata payinin +%35 olmasi
icin gereken Orneklem biiytikliigli 322” dir (Kurtulus, 2010: 68). Ancak elde edilen veriler
artarsa hata pay1 giderek azalacagindan dolay1 400 kisiye anket uygulanarak arastirmanin

temsil giicii arttirilmaya ¢alisilmigtir.

Arastirmanin evrenini Ankara ilinde yasayan 18 yas iistii ve herhangi bir iste aktif
olarak calisan kisiler, ¢alisma niyetinde olan ve daha Onceden calismis olan kisiler
olusturmaktadir. Belirli tarihler arasinda kolayda 6rnekleme yontemi ile segilen 400 kisi ile

iletisime gecilerek 6rneklem grubu belirlenmistir.

Arastirmada elde edilen verilerde arastirmaya katilan kisilerin demografik 6zellikleri
dogrultusunda sendika {iiyeligine karsi bakis acilari, sendika {iyesi olup olmadiklari,

sendikalarin sunduklar1 hizmetlere yonelik kalite algilari, tutumlar1 ve bu faktorlerin tiye
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olma davranisina etkileri, sendikalara iiye olmay1 diisiiniip diistinmedikleri arastirilmaya

calisilmigtir.
3.3. VERIi TOPLAMA ARACI

Arastirmada verilerin toplanmasi i¢in yiiz yiize anket yontemi ve Google docs
yontemi birlikte kullanilmistir. Iki yéntemin birlikte kullanilmasinin sebebi daha ¢ok kisiye
daha kisa zamanda ulasilmaya calisilmasidir. Veriler 01.02.2021 ile 01.05.2021 tarihleri
arasinda Ankara ilinde bulunan kisilerden toplanmstir. Yiiz yiize anket yontemiyle toplanan
veriler, haftanin 7 giinii 10.00 ile 16.00 saatleri arasinda, Google docs ile toplanan veriler ise

haftanin 7 giinii her saatte katilimcilara ulagilarak toplanmistir.

Arastirmada kullanilan anket iki kisimdan olugmaktadir. Birinci kisimda
katilimcilara demografik sorular sorulmus olup, genel profilleri tespit edilmeye calisilmistir.
Ayrica yine birinci kisimda sendikalarla ilgili genel bilgiler sorularak katilimcilarin
sendikalar hakkinda bilgi sahibi olup olmadiklar1 anlasilmaya calisilmustir. ikinci kisimda
ise katilimcilarin sendikalarin sunduklar1 hizmetlere yonelik kalite algilarii ve bu algi
neticesinde olusturduklari tutumlarini ve davramiglarini dlgmeye yonelik ifadelere yer

verilmistir. Arastirmada faydalanilan anket EK-1" de yer almaktadir.

Arastirmada sendikalarin sunduklar1 hizmetlere yonelik kalite algisinin tutum ve
davranis tlizerindeki etkilerini tespit edilen Olgegin gelistirilmesinde Cengiz ve Kirkbir
(2007) ile Demirgiines (2015)’ in calismalarindan faydalanilmistir. Arastirmada besli likert
tipi 6lcek kullanilmistir. Olgekleri olusturan ifadeler 1 = Kesinlikle Katilmiyorum, 2 =
Katilmiyorum, 3 = Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4 = Katiliyorum ve 5 = Kesinlikle
Katiliyorum seklindedir. Arastirmanin modelinde yer alan {i¢ degiskenle ilgili literatiirde
giivenilirligi ve gecerliligi ispatlanmis ii¢ dlgek kullanilmustir. Olgiimde kullanilan ifadeler

tablosu asagidaki Tablo 3.1° de sunulmaktadir.
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Tablo 3.1. Olciimde Kullanilan Ifadeler

ifadeler

Degiskenler

Kaynak

ifade
Sayisi

Sendikalar s6z verdikleri siirede islerini
bitirmelidirler.

Sendikalar kayitlar1 hatasiz tutma yoniinde hassas
olmalidirlar.

Sendikalar tiyelerinin sorunlarina yakin ilgi
gostererek gerekli ¢6ziim yollarini bulmalilardir.

Sendikalar kayitlarini tutarken ytiksek
teknolojiden yararlanmalilardir.

Sendikalar modern bir goriimiine sahip
olmalilardir.

Sendikalarin ¢alisanlart her zaman sik
olmalilardir.

Sendikalarin hizmetlerine yonelik kullanilan
materyaller agiklayici olmalidir.

Sendikalar {iyelerinin isteklerini aninda
karsilamalilardir.

Sendikalar tiyelerinin sorunlarini ¢6zmede
yardimc1 olmak i¢in istekli olmalilardir.

Sendikalar iiyelerinin isteklerini karsilamak i¢in
her zaman hazir olmalilardir.

Sendikalarin ¢alisanlarmin davraniglari giiven
vermelidir.

Sendikalar hizmetlerini sunarken ¢alisanlarina
giliven duyulmalidir.

Sendikalarin galisanlar1 liyelerinin sorularina
cevap verebilmek i¢in gerekli bilgiye sahip
olmalilardir.

Sendikalar tiyelerine kisisel 6zen
gostermelilerdir.

Sendikalar tiyelerinin 6zel gereksinimlerini
anlamalilardir.

Sendikalarin ¢alisanlar1 liyelerinin duygu ve
diisiinceleri igten hissetmelilerdir.

Sendikalarin ¢aligma saatleri iiyelerinin
isteklerini karsilayabilecek sekilde
ayarlanmalidir.

Kalite Algis1
Unsurlan

(Cengiz ve
Kirkbir, 2007)

17

Sendikalar ile ilgili olumlu diisiiniiyorum.

Sendikalarin kaliteli hizmet sunduklarini
diistinliyorum.

Sendikalarin yararl faaliyetlerde bulunduklarini
diistinliyorum.

Sendikalarin 6nemli kuruluslar olduklarini
diistinliyorum.

Tutum

Demirgiines (2015)

ilgili oldugum sendikaya iiye olmak isterim.

Gelecekte sendikaya iiye olma girisiminde
bulunacagim.

flgili olduklar sendikalara iiye olmalarin
yakinlarima da tavsiye ediyorum.

Gelecekte ilgili oldugum sendikanin tekliflerini
degerlendirecegim.

Davranis

Demirgiines (2015)
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Arastirmada katilimcilarin sendikalar hakkinda bilgi sahibi olma durumlari, herhangi
bir sendikaya liye olma durumlari, sendikalarin sunduklart hizmetlere yonelik kalite algisi
neticesinde gelistirdikleri tutumlarin {iye olma davramiglarmi etkileyip etkilemedigi

belirlenmeye ¢alisilmaktadir.
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BOLUM IV
4. BULGULAR
4.1. DEMOGRAFIK BULGULAR

Toplanan veriler neticesinde arastirmaya katilan ve anketleri kabul edilen 400

katilimcinin demografik 6zellikleri ile ilgili olan veriler Tablo 4.1° de sunulmaktadir.

Tablo 4.1. Demografik Bulgular

Cinsiyet Say1 (n) Yiizde (%)

Kadin 184 46,0
Erkek 216 54,0
Toplam 400 100,0
Medeni Durum Say1 (n) Yiizde (%)

Evli 163 40,8
Bekar 237 59,3
Toplam 400 100,0
Yas Say1 (n) Yiizde (%)

18-25 166 41,5
26-35 113 28,2
36-45 60 15,0
46-55 30 7,5
56-65 31 7,8
Toplam 400 100,0
Egitim Diizeyi Say1 (n) Yiizde (%)

Hkégretim 11 2.8
Ortaokul 13 3,3
Lise 68 17,0
Universite 308 77,0
Toplam 400 100,0
Meslek Sayi (n) Yiizde (%)

Ev Hanimi 21 5,3
Isci 87 21,8
Memur 64 16,0
Emekli 6 1,5
Esnaf 7 1,8
Ogrenci 158 39,5
Serbest Meslek (Avukat, Doktor, Muhasebeci vb.) 22 5.5
Diger 35 8,8
Toplam 400 100,0
Aylik Toplam Aile Geliriniz Say1 (n) Yiizde (%)

1000 TL’den az 38 9,5
1001-2000 TL 23 5,8
2001-3000 TL 38 9,5
3001-4000 TL 46 11,5
4001-5000 TL 64 16,0
5000 TL’den fazla 191 47,8
Toplam 400 100,0

Arastirmaya katilim saglayan 400 kisiden %46,0° s1 kadin, %54,0° i erkektir.
Katilimeilarin %40,8 i evli, %59,3’ ii bekardir. Katilimeilarin %41,5’ 1 18-25 yas araliginda,
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%28,2’ si 26-35 yas araliginda, %15,0° 1 36-45 yas aralifinda, %7,5 1 46-55 yas araliginda
ve %7,8’ 1 56-65 yas araligindadir. Katilimcilarin %2,8’ 1 ilkogretim egitim diizeyine, %3,3’
i ortaokul egitim diizeyine, %17,0 1 lise egitim diizeyine ve %77,0° 1 liniversite egitim
diizeyine sahiptir. Bu durumda arastirmaya katilim saglayan kisilerin ¢cogunlugu {iniversite
egitim diizeyine sahiptir. Katilimcilarin %5,3” ii ev hanimi, %21,8’ 1 is¢i, %16,0° st memur,
%1,5” 1 emekli, %1,8” 1 esnaf, %39,5” i 6grenci %5,5’ 1 serbest meslek sahibi ve %8,8 i
diger meslek gruplarinda yer almaktadir. Ankete katilanlarin %9,5” 1 1000 TL’ den az, %5,8’
i 1001-2000 TL araliginda, %9,5” i 2001-3000 TL araliginda, %11,5* i 3001-4000 TL
araliginda, %16,0’ s1 4001-5000 TL araliginda ve %47,8’ 1 5000 TL’ den fazla aylik gelire
sahip olduklarini gézlemlenmektedir. Buna gore ankete katilim saglayan kisilerin biiyiik bir

kism1 5000 TL’ den fazla gelir elde etmektedir.
4.2. TANIMLAYICI ISTATISTIKLER
4.2.1. Kalite Algisi ile lgili Tammlayic: Istatistikler

Katilimeilarin kalite algilariyla ilgili yer verilen her bir ifadenin ortalamalar1 ve

standart sapmalar1 Tablo 4.2 de sunulmustur.

49



Tablo 4.2. Kalite Algis Ile Ilgili Tammlayici Istatistikler (n=400)

Ortalama Standart Sapma
Sendikalar s6z verdikleri siirede iglerini bitirmelidirler. 4,2900 0,86183
Sendikalar kayitlar1 hatasiz tutma yoniinde hassas olmalidirlar. 4,4000 0,79472
Sendikalar iiyelerinin sorunlarina yakin ilgi gdstererek gerekli 4,4275 0,85238
¢Oziim yollarini1 bulmalilardir.
Sendikalar kayitlarini tutarken yiiksek teknolojiden 4,1900 0,89493
yararlanmalilardir.
Sendikalarin hizmetlerine yonelik kullanilan materyaller 4,3025 0,84722
aciklayict olmalidir.
Sendikalar tiyelerinin sorunlarini ¢é6zmede yardimci olmak icin 4,3825 0,81723
istekli olmalilardir.
Sendikalarin ¢alisanlarinin davraniglari giiven vermelidir. 4,4200 0,85758
Sendikalar hizmetlerini sunarken ¢alisanlarina giiven 4,3450 0,84721
duyulmalidir.
Sendikalarin galigsanlar1 liyelerinin sorularina cevap verebilmek 4,4275 0,87559
icin gerekli bilgiye sahip olmalilardir.
Sendikalar iiyelerinin isteklerini aninda karsilamalilardir. 3,7500 0,91630
Sendikalar tiyelerinin isteklerini karsilamak i¢in her zaman hazir 4,1900 0,81274
olmalilardir.
Sendikalar liyelerine kisisel 6zen gdstermelilerdir. 4,0150 0,90378
Sendikalar iiyelerinin 6zel gereksinimlerini anlamalilardir. 3,7775 0,96971
Sendikalarin galisanlar1 liyelerinin duygu ve diigiinceleri igten 3,8075 0,93682
hissetmelilerdir.
Sendikalarin ¢aligma saatleri iiyelerinin isteklerini 3,9525 0,91232
karsilayabilecek sekilde ayarlanmalidir.
Sendikalar modern bir goriimiine sahip olmalilardir. 3,9025 1,02744
Sendikalarin ¢alisanlari her zaman sik olmalilardir. 3,4550 1,04437

Tablo 4.2’ de yer alan tamimlayict istatistik verilerine bakildiginda arastirmaya
katilan kisilerin kalite algisina yonelik en yiiksek katilim sagladiklar ifadeler “Sendikalar
liyelerinin sorunlarina yakin ilgi gostererek gerekli ¢oziim yollarin1 bulmalilardir.”
(x¥=4,4275) ifadesi ile “Sendikalarin ¢alisanlari tiyelerinin sorularina cevap verebilmek icin
gerekli bilgiye sahip olmalilardir.” (x=4,4275) ifadeleridir. En diislik ortalama deger sahip
olan ifade ise “Sendikalarin ¢alisanlari her zaman sik olmalilardir.” (x¥=3,4550) ifadesidir.
Buna gore katilimcilarin, sendikalarin iiyelerinin sorunlarma yakin ilgi gostererek gerekli
¢oziim yollarin1 bulmalarina ve sendikalarin calisanlarinin tiyelerinin sorularina cevap
verebilmek i¢in gerekli bilgiye sahip olmalar1 gerektigine biiyiik Ol¢iide katilmaktadirlar.
Ancak katilimcilar sendika ¢alisanlarinin her zaman sik olmasi gerektigine biiyiik oranda

katilmamaktadirlar.
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4.2.2. Tutum ile flgili Tamimlayic1 Istatistikler

Tablo 4.3. Tutum lle Iigili Tammlayict Istatistikler (n=400)

Ortalama Standart Sapma
Sendikalar ile ilgili olumlu diisiiniiyorum. 3,4650 1,06377
Sendikalarin kaliteli hizmet sunduklarini diisiniyorum. 3,1100 1,07508
Sendikalarin yararl faaliyetlerde bulunduklarini diisiiniiyorum. 3,3075 1,06102
Sendikalarin 6nemli kuruluglar olduklarini diigiiniiyorum. 3,7550 0,99370

Tablo 4.3’ de yer alan tamimlayici istatistik verilerine bakildiginda arastirmaya
katilan kisilerin tutuma yonelik en yiiksek katilim sagladiklari ifade “Sendikalarin 6nemli
kuruluglar olduklarint diistinliyorum.” (x¥=3,7550) ifadesidir. Sirasiyla diger ifadelere
katilim oranlar1 “Sendikalar ile ilgili olumlu disiiniiyorum” (x¥=3,4650) ve “Sendikalarin
yararli faaliyetlerde bulunduklarini diistinliyorum.” (x=3,3075) seklindedir. En diisiik
ortalama deger sahip olan ifade ise “Sendikalarin kaliteli hizmet sunduklarini
disiiniiyorum.” (¥=3,1100) ifadesidir. Buna gore katilimcilar, sendikalarin Onemli
kuruluglar olduklarim1 diisiincesine yiiksek oranda katilmaktadirlar ancak sendikalarin

kaliteli hizmet sunduklar: ifadesine daha az oranda katilmaktadirlar.

4.2.3. Davrams ile Ilgili Tammlayic1 Istatistikler

Tablo 4.4. Davrams Ile Iigili Tamimlayici Istatistikler (n=400)

Ortalama Standart Sapma
ilgili oldugum sendikaya iiye olmak isterim. 3,2750 1,06875
Gelecekte sendikaya iiye olma girisiminde bulunacagim. 3,1975 1,06834
flgili olduklari sendikalara iiye olmalarini yakinlarima da tavsiye 3,2575 1,05782
ediyorum.
Gelecekte ilgili oldugum sendikanin tekliflerini 3,4675 0,98304
degerlendirecegim.

Tablo 4.4° de yer alan tanimlayici istatistik verilerine bakildiginda arastirmaya
katilan kisilerin davranmisa yonelik en yiiksek katilim sagladiklar1 ifade “Gelecekte ilgili
oldugum sendikanin tekliflerini degerlendirecegim.” (x=3,4675) ifadesidir. Sirasiyla diger
ifadelere katilim oranlar1 “Ilgili olduklar1 sendikalara iiye olmalarim yakinlarima da tavsiye
ediyorum.” (¥=3,2575) ve “llgili oldugum sendikaya iiye olmak isterim.” (¥=3,2750)
seklindedir. En diisiik ortalama deger sahip olan ifade ise “Gelecekte sendikaya iliye olma

girisiminde bulunacagim.” (x=3,1975) ifadesidir. Buna gore katilimcilar, gelecekte
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sendikalarin tekliflerine degerlendirme ifadesine yiiksek oranda katilim saglarken gelecekte

sendikaya tiye olma girisiminde bulunma ifadesine daha az oranda katilim saglamaktadirlar.
4.3. ARASTIRMAYA KATILANLAR iLE ILGILI GENEL BiLGILER

Arastirmaya katilan kisilerin herhangi bir sendikaya iiye olup olmadigi, sendikanin
gorevlerini bilip bilmedigi, sendikalarla ilgili bir afig goriip gérmedigi, sendikalarla ilgili bir
el brosiirii alip almadig1, sendikalarla ilgili bir TV yaymu izleyip izlemedigi, sendikalarla
ilgili bir gazete haberi okuyup okumadigi ve son olarak da sendikalarin kendisine nasil
ulagmasini istedigi incelenmistir. Bu inceleme neticesinde ortaya ¢ikan istatistiksel veriler
Tablo 4.5’ de, Tablo 4.6’ da, Tablo 4.7’ de, Tablo 4.8’ de, Tablo 4.9’ da, Tablo 4.10’ da ve

Tablo 4.11° de sunulmustur.

Tablo 4.5. Herhangi Bir Sendikaya Uyeliginiz Var M1?

Sikhik Yiizde (%)
Evet 123 30,8
Hayir 277 69,3
Toplam 400 100,0

Katilimeilarin 9%30,8’inin sendika tyeligi varken %69,3° iiniin sendika tyeligi

olmadig1 gozlemlenmistir.

Tablo 4.6. Sendikanin Gérevierini Biliyor Musunuz?

Sikhk Yiizde (%)
Evet 249 62,3
Hayir 151 37,8
Toplam 400 100,0

Katilimcilarin  %62,3°1 sendikanin gorevlerini bildiklerini belirtirken, %37,8’1

sendikanin gorevlerini bilmediklerini ifade etmislerdir.

Tablo 4.7. Hi¢ Sendikalarla Ilgili Bir Afis Gordiiniiz Mii?

Sikhk Yiizde (%)
Evet 262 65,5
Hayir 138 34,5
Toplam 400 100,0

Katilimcilarin %65,5°1 sendikalarla ilgili bir afis gordiiklerini belirtirken, %34,5’1

sendikalarla ilgili bir afig gormediklerini belirtmislerdir.
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Tablo 4.8. Hi¢ Sendikalarla Iigili Bir El Brosiirii Aldiniz M1?

Sikhik Yiizde (%)
Evet 145 36,3
Hay1r 255 63,7
Toplam 400 100,0

Katilimeilarin %36,3’1 sendikalarla ilgili bir el brosiirii aldiklarmi belirtirken,

%63,7’s1 sendikalarla ilgili bir el brosiiri almadiklarini belirtmislerdir.

Tablo 4.9. Hi¢ Sendikalarla Iigili Bir TV Yayin Izlediniz Mi?

Sikhik Yiizde (%)
Evet 219 54,8
Hayir 181 45,3
Toplam 400 100,0

Katilimeilarin %54,8’1 sendikalarla ilgili bir TV yaym izlediklerini belirtirken,

%45,3’1 sendikalarla ilgili bir TV yayin1 izlemediklerini belirtmislerdir.

Tablo 4.10. Hi¢ Sendikalarla Iigili Bir Gazete Haberi Okudunuz Mu?

Sikhk Yiizde (%)
Evet 254 63,5
Hay1r 146 36,5
Toplam 400 100,0

Katilimeilarin %63,5°1 sendikalarla ilgili bir gazete haberi okudugunu belirtirken,

%36,5°1 sendikalarla ilgili bir gazete haberi okumadigini belirtmislerdir.

Tablo 4.11. Sendikalarin Size Hangi Yolla Ulasmasin Istersiniz?

Sikhk Yiizde (%)
Telefon 133 33,3
E-Posta 166 41,5
Brosiir 61 15,3
Diger 40 10,0
Toplam 400 100,0

Katilimeilarin %33,3’1 sendikalarin kendilerine telefon ile, %42,5’i e-posta ile,

%15,3’1 brosiir ile ve %10,0° diger secenegi ile ulagmasini istemislerdir. Diger secenegini
secen katilimcilarin verdikleri cevaplarin yiiz yiize ulagilmasin isterim, sosyal medya ile

ulasilmasini isterim ve ulasilmasini istemem seklinde oldugu tespit edilmistir. Analiz
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sonuglarina bakildiginda katilimcilarin en yiiksek oranla sendikalarin kendilerine e-posta

yolu ile ulagmasini istedikleri anlagilmaktadir.
4.3. VERILERIN ANALIZI

Katilimcilardan toplanan veriler Statistical Package for Social Sciences (SPSS) 25.0
for Windows paket programi kullanilarak analiz edilmistir. SPSS programi kullanilarak elde
edilen verilere betimsel analizler yapilmistir. Bunun yaninda toplanan verilere faktor analizi,
giivenilirlik testi, korelasyon analizi, bagimsiz 6rnekler t-testi, tek yonlii varyans analizi,

basit ve ¢oklu regresyon analizi gerceklestirilmistir.

Calismada oncelikle giivenilirlik ve faktdr analizleri gergeklestirilmistir. Olgegin
analize uygunlugu test edildikten sonra normal dagilim testi gerceklestirilmistir. Buna gore
verilerin normal dagilima uygun oldugu belirlenmistir. Arastirmada yer alan degiskenler
arasindaki iliskinin yo6niinii ve kuvvetini belirleyebilmek igin korelasyon analizi
uygulanmistir. Daha sonrasinda demografik verilerin kalite algisi, tutum ve davranig
acisindan istatistiksel olarak farklilagip farklilasmadigini test etmek igin bagimsiz t-testi
analizi ve tek yonlii varyans analizi gergeklestirilmistir. Son olarak bagimsiz degiskenlerin,
bagimli degiskenler lizerindeki etkilerini test etmek icin regresyon analizi yOntemi

kullanilmistir.
4.3.1. Faktor Analizi

Faktor analizi icerik itibariyle ele alindiginda degiskenlerin birbirleriyle olan
iliskilerini dikkate alan istatistiksel, cok degiskenli analiz tiirii olarak ifade edilebilir. Diger
bir ifadeyle, verilerin birbirleriyle olan iligkilerini g6z 6niinde bulundurarak verilerin anlami
artmis Ozet olarak sunulmasini saglayict ¢ok degiskenli analiz tiirii oldugu soylenebilir.
Uygulama igerisinde farkl teknikleri ve yontemleri gelistiren faktor analizi bu sebeple belirli
bir yontemden ziyade teknikler seti biitiiniidiir. Faktor analizinin temel temas etmek istedigi
amaglarindan biri degiskenlerin birbirleriyle olan karsilikli bagimliligin temellerini

arastirmak olarak belirtilebilir (Kurtulus, 2010: 189).

Faktor analizi kapsaminda bagimli degisken ve beraberinde bagimlhi degiskeni
aciklama c¢abasi icerisindeki bagimsiz degisken seti bulunmamaktadir. Faktor analizi
kapsaminda yiiksek korelasyon durumuna sahip degiskenler setinin ayni1 kapsam alaninda
bulusturulmas: neticesinde faktor olarak ifade edilen genel degiskenlerin meydana

getirilmesi durumu mevcuttur. Burada hedef;
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“-Degisken sayisini azaltmak,

-Degiskenler arasi iliskilerdeki yapiy1r ortaya c¢ikarmak, bagka bir ifade ile
degiskenleri siniflandirmaktir.” (Kalayci, 2010: 321).

Faktor analizi, degiskenlerin birbirleriyle olan iliskilerini temeline alarak
gruplamanin anlamli sekilde yapilmasini, bunun neticesinde veri indirgemesinin
saglanmasini amaglamayr hedef edinmistir. Esas itibariyle faktor analizinin amacini,
degiskenlerin birbirleriyle olan karsilikl1 bagimlilik temelini arastirmak olarak gormekteyiz.
Beraberinde ortaya koyulan iliskiler géz 6nilinde bulundurularak elde olan 6zet ve anlamli
verilerin elde edilmesi saglanmakta bu da daha sonra gerceklestirilecek analizlerde

arastirmacilara kolaylik imkan1 saglamasini beraberinde getirecektir (Kurtulus, 2010: 189).

Arastirmada yer alan kalite algisi, tutum ve davranis unsurlarinin boyutlarini ortaya
koymak i¢in faktor analizi yapilmistir. Yapilan faktor analizi neticesinde 17 ifadeden olusan
kalite algist unsurunun 3 faktore ayrildigr goriilmektedir. 4’ er sorudan olusan tutum ve
davranig unsurlarinin ise 1 faktdr grubu ortaya c¢ikardiklar1 goriilmektedir. Yapilan

calismada varimax rotasyon yonteminden faydalanilmstir.

Ik olarak 17 ifadeden olusan kalite algis1 dlgeginin faktdr analizine uygunlugunu
anlamak i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ve Barlett’s Test Of Sphericity testi
yapilmistir. Yapilan bu testeler neticesinde KMO degeri %93,0 olarak hesaplanmustir.
Barlett’s Test Of Sphericity anlamlilik diizeyi ise p=0,000 olarak hesaplanmuistir.

Barlett’s Test Of Sphericity (Barlett testi), korelasyon matrisi kapsamindaki
degiskenlerden kii¢lik bir kism1 dahi arasinda da olsa korelasyonlarin yiiksek oranli olma
olasiligini test eden yontemdir. Analizin devamliliginin saglanabilmesi “Korelasyon matrisi
birim matrisidir” “sifir hipotezinin” reddi gerekmektedir. Sifir hipotezinin reddedilmesi
degiskenlerin birbirleriyle olan durumunun yiiksek korelasyon durumu yansittigini gosterir.

Bu durum veri seti faktor analizi i¢in uygundur anlamini ortaya koyar (Kalayci, 2010: 322).

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) orneklem yeterliligi olciitii, goézlenen korelasyon
katsayisinin biiyiikliigii durumu ve kismi korelasyon katsayisinin biiyiikliigii durumunu ifade
eden endeks olarak ifade edebiliriz. KMO degeri %50 oranindan biiyiik olmalidir. Oranin
yiiksekligi faktor analizi yapmaya elverisliligini gosterir. KMO degerlert;
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Tablo 4.12. KMO Degeri

KMO Degeri Yorum
0,90 Mikemmel
0,80 Cok Iyi
0,70 Iyi
0,60 Orta
0,50 Zayif

0,50’ nin alt1 Kabul Edilemez

olarak gosterilir (Kalayci, 2010: 322).

KMO degeri %50 degerinden biiyiik oldugu icin ve anlamlilik diizeyi 0,05 den

kiigiik oldugu icin 6lgegimizin faktor analizi yapmaya uygun oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 4.13. Kalite Algis: Degiskenleri Faktor Analizi

Kalite Algis1 Degiskenleri

Faktor Adi

Faktor 1

Faktor 2

Faktor 3

Sendikalar s6z verdikleri siirede islerini
bitirmelidirler.

Sendikalar kayitlar1 hatasiz tutma yoniinde hassas
olmalidirlar.

Sendikalar tiyelerinin sorunlarina yakin ilgi gostererek
gerekli ¢oziim yollarini bulmalilardir.

Sendikalar kayitlarini tutarken yiiksek teknolojiden
yararlanmalilardir.

Sendikalarin hizmetlerine yonelik kullanilan
materyaller agiklayic1 olmalidir.

Sendikalar tiyelerinin sorunlarmi ¢é6zmede yardime1
olmak icin istekli olmalilardir.

Sendikalarin ¢alisanlarimin davraniglari giiven
vermelidir.

Sendikalar hizmetlerini sunarken ¢alisanlarina giiven
duyulmalidir.

Sendikalarin ¢alisanlar1 liyelerinin sorularina cevap
verebilmek i¢in gerekli bilgiye sahip olmalilardir.

Giivenilirlik

,694

,818

,835

155

712

,804

,819

170

817

Sendikalar tiyelerinin isteklerini aninda
kargilamalilardir.

Sendikalar tiyelerinin isteklerini karsilamak i¢in her
zaman hazir olmalilardir.

Sendikalar iiyelerine kisisel 6zen gostermelilerdir.

Sendikalar tiyelerinin 6zel gereksinimlerini
anlamalilardir.

Sendikalarin ¢alisanlari liyelerinin duygu ve
diisiinceleri igten hissetmelilerdir.

Sendikalarin ¢alisma saatleri iiyelerinin isteklerini
karsilayabilecek sekilde ayarlanmalidir.

Isteklilik

,616

572

,703

,834

147

,670

Sendikalar modern bir goriimiine sahip olmalilardir.

Sendikalarin galisanlart her zaman ik olmalilardir.

Fiziki
Gorliinim

,158

,846

Toplam Varyans: 68,000; KMO Degeri: ,930
Barrlett Test Ki Kare: 4804,654 df: 136; p=,000

Kalite algis1 unsurunda yer alan 17 ifadenin boyutlarin1 ortaya koymak i¢in yapilan

faktor analizi sonucunda, aralarinda yiiksek korelasyona sahip ii¢ faktér grubu oldugu tespit

edilmigtir. Ortaya ¢ikan faktorlerden ilki toplam varyansin %36,353 iinii, ikinci faktor

toplan varyansin %21,204° inii, {giincli faktor ise toplam varyansin %10,443° {inii

aciklamaktadir. Ortaya ¢ikan bu ii¢ faktoriin varyanslarina bakildiginda toplam varyansin

%68,000’ 11 agiklamaktadir.

Cengiz ve Kirkbir (2007) kalite algis1 dlgegini 5 boyutta ele almaktadir. Bunlar

giivenlik, fiziki goriiniim, heveslilik, glivence ve empati boyutlaridir. Ancak bu ¢alisma icin

yapilan analiz neticesinde tiim ifadelerin 3 faktor altinda toplandigi goriilmektedir. Bu
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aragtirmada ortaya ¢ikan 3 faktor giivenilirlik, isteklilik ve fiziki goriiniim boyutlar1 olarak

ele alinmaktadir.

Kalite algis1 6l¢eginin faktor sonuglarina bakildiginda ve faktor yiikleri incelediginde
birinci faktor olan “glivenilirlik” boyutunun faktor yiiklerinin 0,835 ile 0,694 arasinda
oldugu goriilmektedir. Ikinci faktdr olan “isteklilik” boyutunun faktor yiiklerinin 0,834 ile
0,572 arasinda oldugu ve tigiincii faktor olan “fiziki goriiniim” boyutunun faktor yiiklerinin

0,846 ile 0,758 arasinda oldugu anlasilmaktadir.

Ikinci olarak 4 ifadeden olusan tutum &lgeginin faktdr analizine uygunlugunu
anlamak i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ve Barlett’s Test Of Sphericity testi
yapilmigtir. Yapilan bu testeler neticesinde KMO degeri %75,5 olarak hesaplanmistir.
Barlett’s Test Of Sphericity anlamlilik diizeyi ise p=0,001 olarak hesaplanmistir. KMO
degeri literatiirde kabul gérmiis olan %50 degerinden biiyiik oldugu i¢in ve anlamlilik diizeyi

0,05 den kiigiik oldugu i¢in 6lgegimizin faktor analizi yapmaya uygun oldugu goriilmiistiir.

Tablo 4.14. Tutum Degiskenleri Faktor Analizi

Tutum Degiskenleri Faktor Ad1 | Faktor 1
Sendikalar ile ilgili olumlu diigiiniiyorum. ,870
Sendikalarin kaliteli hizmet sunduklarimi diisiiniiyorum. Tutum ,884
Sendikalarin yararh faaliyetlerde bulunduklarini diisiiniiyorum. ,894
Sendikalarin 6nemli kuruluslar olduklarini diigiiniiyorum. ,720
Toplam Varyans: 71,424; KMO Degeri: ,755

Barrlett Test Ki Kare: 893,388 df: 6; p=,001

Tutum unsurunda yer alan 4 ifadenin boyutlarin1 ortaya koymak i¢in yapilan faktor
analizi sonucunda, aralarinda yiiksek korelasyona sahip bir faktdr grubu oldugu tespit
edilmistir. Ortaya ¢ikan bir faktor toplam varyansin %71,424’ {inii agiklamaktadir. Tutuma
iliskin faktor analizi sonuglarina gore ortaya ¢ikan faktor grubunun faktor yiikleri 0,894 ile

0,720 arasinda degismektedir.

Ugiincii olarak 4 ifadeden olusan davranis 6lgeginin faktdr analizine uygunlugunu
anlamak i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ve Barlett’s Test Of Sphericity testi
yapilmistir. Yapilan bu testeler neticesinde KMO degeri %85,2 olarak hesaplanmustir.
Barlett’s Test Of Sphericity anlamlilik diizeyi ise p=0,001 olarak hesaplanmistir. KMO
degeri literatiirde kabul gérmiis olan %50 degerinden biiyiik oldugu i¢in ve anlamlilik diizeyi

0,05’ den kiigiik oldugu i¢in dlgegimizin faktor analizi yapmaya uygun oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 4.15. Davranis Degiskenleri Faktor Analizi

Davranis Degiskenleri Faktor Ad1 | Faktor 1
Ilgili oldugum sendikaya iiye olmak isterim. ,882
Gelecekte sendikaya iiye olma girisiminde bulunacagim. Davranis ,906
Ilgili olduklar1 sendikalara {iye olmalarin1 yakinlarima da tavsiye ediyorum. ,902
Gelecekte ilgili oldugum sendikanin tekliflerini degerlendirecegim. ,893
Toplam Varyans: 80,276; KMO Degeri: ,852

Barrlett Test Ki Kare: 1138,975 df: 6; p=,001

Davranis unsurunda yer alan 4 ifadenin boyutlarini ortaya koymak i¢in yapilan faktor
analizi sonucunda, aralarinda yiiksek korelasyona sahip bir faktdr grubu oldugu tespit
edilmistir. Ortaya ¢ikan bir faktdr toplam varyansin %80,276° sim1 aciklamaktadir.
Davranisa iliskin faktor analizi sonuglarina gore ortaya ¢ikan faktoér grubunun faktor yiikleri

0,906 ile 0,882 arasinda degismektedir.
4.3.2. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik bir tutarlilik durumunu yansitir. Bu tutarlilik durumu bireylerin
Olceklerde yer alan ifadelere vermis olduklar1 cevaplarin birbirleri arasindaki tutarlilik
durumunu ortaya koyar. Giivenilirlik dl¢iilmek istenilenin dogru olgiilmesi ile ilgilenir.

(Bilyiikdztiirk, 2017: 181,182)

Analizin gerceklestirilmesi asamasindan once verinin gergeklestirilecek analize
uygun giivenilirlik derecesi kapsaminda olup olmadigmin test edilmesi gerekmektedir

(Kurtulus, 2010: 184).

Olgekte var olan degiskenlerin tamami

Cronbach Alfa Katsayis1 =

Genel 6lcek toplam varyansi

olarak formiile edilir. Bu degerin 0,00 < Cronbach Alfa Katsayis1 < 1,00 araliginda olmas1
beklenir (Kurtulus, 2010: 184).

“Hesaplanilan Alfa katsayisi, birime ait toplam skorun 6lcekteki her bir soruya ait
puanlarin toplanmasi ile elde edilen olceklerde, sorularin benzerligini ya da yakinligini

ortaya koyan bir katsayidir.” (Kalayci, 2010: 405).
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Ele alinan giivenilirlik analizinin alfa katsayilarinin asagidaki araliklarda olmasi

gerektigi goriilmektedir;
0,00 < a < 0,40 arasinda ise Olgek giivenilir degildir.
0,40 < 0 < 0,60 arasinda ise Olgek diisiik giivenilirliktedir,
0,60 < o < 0,80 arasinda ise 6l¢ek oldukca gilivenilirdir,

0,80 < a < 1,00 arasinda ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir 6l¢ektir (Kalayci,
2010: 405).

Tablo 4.16. Giivenilirlik Analizi

Faktorler ifade Sayis1 Gilvenilirlik Diizeyi
Kalite Algisi 17 0,933
Tutum 4 0,866
Davranig 4 0,918

Giivenilirlik analizi sonuglarina gore kalite algis1 6l¢egi i¢in cronbach alfa degeri
0,93 olarak hesaplanmistir. Literatiire bakildiginda cronbach alfa degerinin 0,80 ile 1,00

arasinda olmasi 6l¢egin yiiksek derecede giivenilir bir 6l¢ek oldugunu gostermektedir.

Tutum o6lgegi icin cronbach alfa degerinin 0,86 oldugu goriilmektedir. Yine bu
ol¢ekte 0,80 ile 1,00 arasinda bir degere sahip oldugu i¢in yiiksek derecede giivenilir bir
6l¢ek oldugu sdylenebilir.

Davranis 6lgegi icin cronbach alfa degerine bakildiginda bu degerin 0,91 oldugu
goriilmektedir. Buna gore bu dlgek icin de 0,80 ile 1,00 arasinda bir degere sahip oldugu i¢in

yiiksek derecede giivenilir bir 6lgek denilebilir.
4.3.3. Korelasyon Analizi

Bir ilgi analizi olan korelasyon en az iki degiskenin birbirleriyle olan ilgisini ve var
olan ilginin kuvvetini ve yOniinii tanimlamay1 amag¢ edinir. Degiskenler arasinda beliren
ilginin dogrusallig1 analizin en Onemli varsayimini olusturur. Bu noktada korelasyon
katsayis1 (r) ilginin derecesini 6l¢gme noktasinda 6nemli yer tutar. Korelasyon katsayisi +1

ve -1 araliginda degerlere sahiptir. Bu durum formiile edilecek olursa;
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-1 < Korelasyon katsayis1 < +1

‘dir. Degiskenler arasindaki ilginin derecesi korelasyon katsayisi ile belirlenir. (Kurtulus,

2010: 181)

Yapilan arastirmada sendikalarin sunduklar1 hizmetlere yonelik kalite algisi ile tutum
ve liye olma davranisinin birbirleri ile olan iligkilerini incelemek icin korelasyon analizine

yer verilmistir. Korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 4.17° de sunulmustur.

Tablo 4.17. Pearson Korelasyon Analizi Sonuglar

Giivenilirlik | Isteklilik Fiziki Tutum Davrams
Gaoriiniim
Giivenilirlik r 1 ,630%* ,440%* ,269%* ,243%*
p ,001 ,001 ,001 ,001
isteklilik r ,630%* 1 ,512%* ,164%* ,134%*
p ,001 ,001 ,001 ,007
Fiziki Goriiniim | r ,440%* ,512%* 1 ,168%* ,114%
p ,001 ,001 ,001 ,022
Tutum r ,269%* ,164%* ,168%* 1 ,015%*
p ,001 ,001 ,001 ,001
Davranis r ,243%% ,134%% ,114% ,615%% 1
p ,001 ,007 ,022 ,001

Korelasyon katsayilari i¢in kabul edilebilecek sinir degerleri Tablo 4.18 deki sekilde

olmalidir;
Tablo 4.18. Korelasyon Katsayilart
Deger Yorum
0.00-0.19 Cok zayif iligki var
0.20-0.39 Zayif bir iliski var
0.40-0.69 Orta diizeyde iliski var
0.70 - 0.89 Yiiksek diizeyde iliski var
0.90 - 1.00 Cok yiiksek diizeyde bir iligki var

(Tagpinar, 2017: 194).

Bu degerler ele alinarak, arastirmada kullanilan 6lceklerin korelasyon degerleri
incelendiginde giivenilirlik ve isteklilik boyutlarin1 dlgen ifadelerin pearson korelasyon
degerinin 0, 630 ve p degerinin 0,001 oldugu goriilmektedir. Buna gore glivenilirlik ve
isteklilik boyutlarinin arasinda orta diizeyde iliskili anlamli bir iligki oldugu sdylenebilir.
Giivenilirlik ve fiziki goriiniim boyutlar1 ele alindiginda ifadelerin pearson korelasyon

degerinin 0,440 ve p degerinin 0,001 oldugu goriilmektedir. Buna gore giivenilirlik ve fiziki
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goriinlim boyutlariin arasinda orta diizeyde iligkili anlamli bir iligski oldugu sdylenebilir.
Giivenilirlik ve tutum boyutlar1 ele alindiginda ifadelerin pearson korelasyon degerinin
0,269 ve p degerinin 0,001 oldugu gorilmektedir. Dolayisiyla giivenilirlik ve tutum
boyutlarinin arasinda zayif diizeyde iliskili anlamli bir iligki vardir denilebilir. Giivenilirlik
ve davranig boyutlart ele alindiginda ifadelerin pearson korelasyon degerinin 0, 243 ve p
degerinin 0,001 oldugu goriilmektedir. Buna gore gilivenilirlik ve davranigs boyutlarinin
arasinda zayif diizeyde iliskili anlamli bir iliski oldugu soylenebilir. Isteklilik ve fiziki
goriiniim boyutlarini ele alindiginda ifadelerin pearson korelasyon degerinin 0, 512 ve p
degerinin 0,001 oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla isteklilik ve fiziki goriiniim boyutlarinin
arasinda orta diizeyde iliskili anlamli bir iliski oldugu sdylenebilir. Isteklilik ve tutum
boyutlarini ele alindiginda ifadelerin pearson korelasyon degerinin 0, 164 ve p degerinin
0,001 oldugu goriilmektedir. Buna gore isteklilik ve tutum boyutlarinin arasinda ¢ok zayif
diizeyde iliskili anlamli bir iliski oldugu sdylenebilir ya da iliskinin olmadig1 sdylenebilir.

Digerleri de benzer sekilde degerlendirilebilir.
4.3.4. T-Test Analizi

Demografik verilerden cinsiyet degiskeni, medeni durum degiskeni ve sendika iiyelik
durumu degiskeni i¢in sendikalarin sunduklar1 hizmetlere yonelik kalite algisi, tutum ve
sendikaya iiye olma davranisinin istatistiksel olarak farklilagip farklilasmadigi incelemek
acisindan bagimsiz 6rneklem t-test analizinden faydalanilmistir. Bagimsiz 6rneklem t-testi
iki iligkisiz 6rneklem arasinda anlamli bir iligski olup olmadigini test etmek i¢in kullanilan

yontemdir (Blyiikoztiirk, 2017: 39).

Ik olarak demografik verilerden cinsiyet degiskeni agisindan sendikalarin sunduklar
hizmetlere yonelik kalite algis1, tutum ve sendikaya iiye olma davranisinin istatistiksel olarak

farklilasip farklilagsmadigi Tablo 4.19° da incelenmistir.

Tablo 4.19. Cinsiyet Degiskeni A¢isindan T-Test Analizi Sonug¢lari

Kadin Erkek t p
(Ortalama) (Ortalama)
Giivenilirlik 4,3424 4,3637 -,301 , 764
isteklilik 3,8822 3,9437 -,883 378
Fiziki Goriiniim 3,6576 3,6968 -,429 ,668
Tutum 3,4891 3,3414 1,667 ,096
Davrams 3,3342 3,2697 ,687 ,492
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Tablo incelendiginde p>0,05 oldugundan dolay1 cinsiyet degiskeni acisindan
sendikalarin sunduklar1 hizmetlere yonelik kalite algisi, tutum ve {iye olma davraniginin

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermedigi soylenebilir.

Demografik verilerden medeni durum degiskeni agisindan sendikalarin sunduklari
hizmetlere yonelik kalite algis1, tutum ve sendikaya iiye olma davraniginin istatistiksel olarak

farklilagip farklilagmadig1 Tablo 4.20° de incelenmistir.

Tablo 4.20. Medeni Durum Degiskeni A¢isindan T-Test Analizi Sonuglart

Evli (Ortalama) | Bekar (Ortalama) t P
Giivenilirlik 4,4240 4,3057 1,652 ,099
Isteklilik 3,8783 3,9409 -,888 ,375
Fiziki Goriiniim 3,6135 3,7236 -1,192 ,234
Tutum 3,3206 3,4705 -1,668 ,096
Davranig 3,3911 3,2363 1,629 ,104

Tablo incelendiginde p>0,005 oldugundan dolayr medeni durum degiskeninin
sendikalarin sunduklar1 hizmetlere yonelik kalite algisi, tutum ve {iye olma davranisi

tizerinde anlamli bir farklilik yaratmadigi sdylenebilir.

Katilimeilarin sendika tiyelik durumu agisindan sendikalarin sunduklari hizmetlere
yonelik kalite algis1, tutum ve sendikaya iiye olma davranisinin istatistiksel olarak farklilagip

farklilasmadig1 Tablo 4.21° de incelenmistir.

Tablo 4.21. Sendika Uyelik Durumu A¢isindan T-Test Analizi

Evet (Ortalama) | Hayir (Ortalama) t p
Giivenilirlik 4,3198 4,3690 -,570 ,569
Isteklilik 3,8089 3,9627 -1,909 ,058
Fiziki Goriiniim 3,6504 3,6913 -415 ,686
Tutum 3,4268 3,4016 ,240 ,810
Davranig 3,7053 3,1191 5,668 ,000

Tablo incelendiginde giivenilirlik, isteklilik, fiziki goriiniin ve tutum unsurlar1 p>0,05
oldugundan dolay1 sendika iiyeligi degiskeni i¢in sendikalarin sunduklar1 hizmetlere yonelik
kalite algis1 agisindan ve tutum agisindan anlamli bir farklilik olmadigi sdylenebilir. Buradan
hareketle katilimcilarin sendikaya tiye olmalar1 algiladiklar: kalite durumunda bir farkliliga
yol agmamistir denilebilir. Sendikaya iiye olan katilimcilar ile sendikaya {iye olmayan
katilimcilar arasinda algilanan kalite acisindan ve tutum unsuru agisindan anlamli bir

farklilik s6z konusu degildir. Ancak davranis unsuruna bakildiginda p<0,05 oldugundan
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dolay1r sendika iiyelik durumunun davranig boyutunda anlamli bir farklilik yarattig

sOylenebilir.
4.3.5. Tek Yonlii Varyans Analizi

Demografik verilerden yas degiskeni, egitim durumu degiskeni, meslek degiskeni ve
gelir degiskeni icin sendikalarin sunduklar1 hizmetlere yonelik kalite algisi, tutum ve
sendikaya iiye olma davraniginin istatistiksel olarak farklilagip farklilagmadigi incelemek

acisindan tek yonlii varyans analizinden faydalanilmistir.

Tek yoOnlii varyans analizi, birbirinden bagimsiz ikiden ¢ok grup olan ya da en az ii¢
diizeyden olusan bir bagimsiz degiskenden elde edilen bir bagimli degiskenin Ol¢limler
sonucunda elde edilen ortalamalarin1 karsilagtirmak amaciyla bagvurdugumuz bir analiz
yontemidir. Bu yontemle ikiden fazla grubu olan bir bagimsiz degisken ile bir bagiml
degiskenin analiz sonuglarina gore gruplarin arasinda anlamli bir farklilik olup olmadiginin

belirlenmesi incelenmektedir (Taspinar, 2017: 79).

Ik olarak yas degiskeni agisindan sendikalarin sunduklar1 hizmetlere yonelik kalite
algisi, tutum ve sendikaya iiye olma davramisinin istatistiksel olarak farklilasip

farklilasmadig1 Tablo 4.22° de incelenmistir.

Tablo 4.22. Yas Degiskeni A¢isindan Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglart

F Degeri Anlamhlik (p)
Giivenilirlik 1,977 ,097
Isteklilik 4,143 ,003
Fiziki Goriiniim 2,945 ,020
Tutum 2,361 ,053
Davranis 3,513 ,008

Analiz sonucunda katilimcilarin sendikalara yonelik kalite algisi, tutum ve
sendikalara liye olma davranisinin, yas degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterdigi
belirlenmistir. S6z konusu farkliliklar isteklilik, fiziki goriinim ve davranis (p<0,05)
faktorlerinde gergeklesmektedir. Gergeklesen bu farkliliklarin hangi yas gruplar arasinda
gerceklestigini belirlemek icin tukey analizi yapilmistir. Yapilan analizler Tablo 4.23, Tablo
4.24 ve Tablo 4.25 de sunulmustur.
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Tablo 4.23. Yas Degiskeni A¢isindan Isteklilik Unsuru Tukey Analizi Sonuglart

Bagimh Degisken | Yas Yas Ortalama Fark Anlamhhk
18-25 26-35 ,07256 ,907
36-45 -,03504 ,997
46-55 ,36218 ,059
56-65 ,41469 ,017
26-35 18-25 -,07256 ,907
36-45 -,10760 ,861
46-55 ,28963 237
56-65 ,34214 ,099
36-45 18-25 ,03504 ,997
. - 26-35 ,10760 ,861
Istelilik 4655 39722 072
56-65 44973 ,025
46-55 18-25 -,36218 ,059
26-35 -,28963 ,237
36-45 -,39722 ,072
56-65 ,05251 ,998
56-65 18-25 -,41469 ,017
26-35 -,34214 ,099
36-45 -,44973 ,025
46-55 -,05251 ,998

Isteklilik unsurunda meydana gelen farkliigin 18-25 yas ve 56-65 yas gruplart

arasinda ve 36-45 yas ve 56-65 yas gruplar arasinda gerceklestigi goriilmektedir.

Tablo 4.24. Yas Degiskeni A¢isindan Fiziki Goriiniim Unsuru Tukey Analizi Sonug¢lar

Bagimh Degisken | Yas Yas Ortalama Fark Anlamhhik
18-25 26-35 -,01162 1,000
36-45 -,03544 ,999
46-55 ,12289 ,956
56-65 ,56160 ,013
26-35 18-25 ,01162 1,000
36-45 -,02382 1,000
46-55 ,13451 ,950
56-65 57322 015
36-45 18-25 ,03544 ,999
el s 26-35 ,02382 1,000
Fiziki Goriiniim 46.55 15833 034
56-65 ,59704 ,024
46-55 18-25 -,12289 ,956
26-35 -,13451 ,950
36-45 -,15833 ,934
56-65 ,43871 ,317
56-65 18-25 -,56160 ,013
26-35 -,59322 ,015
36-45 -,59704 ,024
46-55 -,43871 ,317
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Fiziki goriiniim unsurunda meydana gelen farkliligin 18-25 yas ve 56-65 yas gruplari
arasinda, 26-35 yas ve 56-65 yas gruplar1 ve 36-45 yas ve 56-65 yas gruplart arasinda
gergeklestigi goriilmektedir.

Tablo 4.25. Yas Degiskeni A¢isindan Davranig Unsuru Tukey Analizi Sonuglar

Bagimh Degisken | Yas Yas Ortalama Fark Anlamhhk

18-25 26-35 ,40927 ,003
36-45 -,22907 ,469

46-55 -,22490 , 736

56-65 -,31092 ,423

26-35 18-25 ,40927 ,003
36-45 ,18020 ,739

46-55 ,18437 ,868

56-65 ,09834 ,985

36-45 18-25 ,22907 ,469
[y 26-35 -,18020 ,739
46-55 ,00417 1,000

56-65 -,08185 ,995

46-55 18-25 ,22490 ,469
26-35 -,18437 ,739
36-45 -,00417 1,000

56-65 -,08602 ,996

56-65 18-25 ,31092 ,423
26-35 -,09834 ,985

36-45 ,08185 ,995

46-55 ,08602 ,996

Davranis unsurunda meydana gelen farkliligin 18-25 yas ve 26-35 yas gruplari

arasinda gerceklestigi goriilmektedir.

Ikinci olarak egitim durumu degiskeni agisindan sendikalarin sunduklar1 hizmetlere
yonelik kalite algisi, tutum ve sendikaya liye olma davraniginin istatistiksel olarak farklilasip

farklilasmadig1 Tablo 4.26° de incelenmistir.

Tablo 4.26. Egitim Durumu Degiskeni A¢isindan Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglar

F Degeri Anlamhlik (p)
Giivenilirlik 5,059 ,002
Isteklilik 6,543 ,001
Fiziki Goriiniim 4,751 ,003
Tutum 2,374 ,028
Davranis 1,339 ,261

Analiz sonucunda katilimcilarin sendikalara yonelik kalite algisi, tutum ve
sendikalara liye olma davraniginin, egitim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir

sekilde farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Bu farkliliklar giivenilirlik, isteklilik, fiziki
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goriinlim ve tutum (p<0,05) faktorlerinde gerceklesmektedir. Gergeklesen bu farkliliklarin
hangi egitim dilizeyi gruplari arasinda gerceklestigini belirlemek icin tukey analizi

yapilmistir. Yapilan analizler Tablo 4.27, Tablo 4.28, Tablo 4.29 ve Tablo 4.30 da

sunulmustur.

Tablo 4.27. Egitim Durumu Degiskeni Acisindan Giivenilirlik Unsuru Tukey Analizi Sonucglari

Bagimh Degisken | Egitim Egitim Ortalama Fark Anlamhhk
Ilkégretim Ortadgretim ,13753 ,963
Lise -,30704 ,525
Universite -,46320 133
Ortadgretim Ilkégretim -, 13753 963
Lise -,44457 ,150
WL Universite -,60073 ,013
e e Lise {Ikogretim 30704 525
Ortadgretim ,44457 ,150
Universite -, 15616 337
Universite [Ikogretim 46320 ,133
Ortatgretim ,60073 ,013
Lise ,15616 ,337

Giivenilirlik unsurunda meydana gelen farkliligin ortadgretim ve iiniversite egitim

diizeyleri arasinda gerceklestigi goriilmektedir.

Tablo 4.28. Egitim Durumu Degiskeni A¢isindan Isteklilik Unsuru Tukey Analizi Sonuglart

Bagimh Degisken | Egitim Egitim Ortalama Fark Anlamhhk
Ilkogretim Ortadgretim ,13986 ,958
Lise -,48552 ,125
Universite -,55628 ,039
Ortaégretim [Ikdgretim -,13986 ,958
Lise -,62538 ,013
. - Universite -,69614 ,002
Istekdilik Lise flkdgretim 48552 125
Ortadgretim ,62538 ,013
Universite ,07076 ,864
Universite ilkogretim ,55628 ,039
Ortadgretim ,69614 ,002
Lise ,07076 ,864

Isteklilik unsurunda meydana gelen farkliligim ilkdgretim ve {iniversite, ortadgretim

ve lise, ortadgretim ve iiniversite egitim diizeyleri arasinda gerceklestigi goriilmektedir.
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Tablo 4.29. Egitim Durumu Degiskeni Agisindan Fiziki Goriiniim Unsuru Tukey Analizi Sonuglar:

Bagimh Degisken | Egitim Egitim Ortalama Fark Anlamhhk

Ilkégretim Ortadgretim ,06294 ,998

Lise ,04144 ,999

Universite -,36201 553

Ortadgretim Ilkégretim -,06294 ,998
Lise -,02149 1,000

et e s Universite -,42495 ,338
PIZIKIGirinim: e fIkogretim ~04144 999
Ortadgretim ,02149 1,000

Universite -,40346 ,005

Universite Ikogretim ,36201 1553

Ortadgretim ,42495 338

Lise ,40346 ,005

Fiziki gorlinim unsurunda meydana gelen farkliligin lise ve {iiniversite egitim

diizeyleri arasinda gerceklestigi goriilmektedir.

Tablo 4.30. Egitim Durumu Degiskeni A¢isindan Tutum Unsuru Tukey Analizi Sonuclar

Bagimh Degisken | Egitim Egitim Ortalama Fark Anlamhhik

Ilkogretim Ortadgretim ,00175 1,000

Lise -,04011 ,999

Universite -,34578 575
Ortadgretim ilkégretim -,00175 1,000

Lise -,04186 ,999

Tutum .Univers.ite -,34753 ,502
Lise [kogretim ,04011 ,999

Ortadgretim ,04186 ,999

Universite -,30567 ,048

Universite [lkogretim 34578 ,575

Ortadgretim ,34753 ,502

Lise ,30567 ,048

Tutum unsurunda meydana gelen farkliligin lise ve {iniversite egitim diizeyleri

arasinda gerceklestigi goriilmektedir.

Meslek degiskeni agisindan sendikalarin sunduklari hizmetlere yonelik kalite algisi,

tutum ve sendikaya iiye olma davranmisinin istatistiksel olarak farklilasip farklilasmadigi

tablo 4.31° de incelenmistir.
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Tablo 4.31. Meslek Degiskeni Acisindan Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglar

F Degeri Anlamhlik (p)
Giivenilirlik 1,619 ,128
Isteklilik 1,887 ,070
Fiziki Goriiniim , 7135 ,643
Tutum 6,630 ,001
Davranis 6,242 ,001

Meslek degiskeni agisindan katilimcilarin sendikalara yonelik kalite algisi, tutum ve
sendikalara iiye olma davraniginin anlamli bir sekilde farklilik gdsterdigi belirlenmistir. Bu
farkliliklar tutum ve davranis (p<0,05) faktorlerinde gerceklesmektedir. Gergeklesen bu
farkliliklarin hangi meslek gruplari arasinda gerceklestigini belirlemek icin tukey analizi

yapilmistir. Yapilan analizler Tablo 4.32 ve Tablo 4.33” de sunulmustur.
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Tablo 4.32. Meslek Degiskeni Agisindan Tutum Unsuru Tukey Analizi Sonuglar

Bagimh Meslek Meslek Ortalama | Anlamhhk
Degisken Fark
Ev Hanim Isci -,31199 797
Memur ,39118 ,592
Emekli -,63095 742
Esnaf 28571 ,994
Ogrenci -,13834 ,997
Serbest Meslek (Avukat, Doktor, -,79383 ,045
Mubhasebeci vb.)
Diger -,17857 ,995
Isci Ev Hanimu ,31199 797
Memur ,70317 ,000
Emekli -,31897 ,986
Esnaf ,59770 ,620
Ogrenci ,17365 785
Serbest Meslek (Avukat, Doktor, -,48184 ,249
Muhasebeci vb.)
Diger ,13342 ,994
Memur Ev Hanimi -,39118 ,592
Isci -, 70317 ,000
Emekli -1,02214 ,090
Esnaf -,10547 1,000
Ogrenci -,52952 ,001
Serbest Meslek (Avukat, Doktor, -1,18501 ,000
Mubhasebeci vb.)
Tutum Diger -,56975 ,031
Emekli Ev Hanimi ,63095 742
Isci ,31897 ,986
Memur 1,02214 ,000
Esnaf ,91667 517
Ogrenci ,49262 ,856
Serbest Meslek (Avukat, Doktor, -,16288 1,000
Mubhasebeci vb.)
Diger ,45238 ,928
Esnaf Ev Hanimi -,28571 ,994
Isci -,59770 ,620
Memur ,10547 1,000
Emekli -,91667 517
Ogrenci -,42405 ,899
Serbest Meslek (Avukat, Doktor, -1,07955 ,067
Mubhasebeci vb.)
Diger -,46429 ,888
Ogrenci Ev Hanimi ,13834 ,997
Isci -,17365 ,785
Memur ,52952 ,001
Emekli -,49262 ,856
Esnaf ,42405 ,899
Serbest Meslek (Avukat, Doktor, -,65549 ,016
Muhasebeci vb.)
Diger -04024 1,000
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Tablo 4.32. (Devam) Meslek Degiskeni Acisindan Tutum Unsuru Tukey Analizi Sonuglar

Bagimh Meslek Meslek Ortalama Anlamhhk
Degisken Fark
Serbest Meslek (Avukat, Ev Hanim ,79383 ,045
Doktor, Muhasebeci vb.)
Isci ,48184 ,249
Memur 1,18501 ,000
Emekli ,16288 1,000
Esnaf 1,07955 ,067
Ogrenci ,65549 ,016
Tutum Diger ,61526 ,133
Diger Ev Hanimi ,17857 ,995
Isci -,13342 ,994
Memur ,56975 ,031
Emekli -,45238 ,928
Esnaf ,46429 ,888
O grenci ,04024 1,000
Serbest Meslek (Avukat, -,61526 ,133
Doktor, Muhasebeci vb.)

Tutum unsurunda meydana gelen farkliligin ev hanimi ve serbest meslek (avukat,
doktor, muhasebeci vb.), is¢i ve memur, memur ve &grenci, memur ve serbest meslek
(avukat, doktor, muhasebeci vb.), memur ve diger meslek gruplar1 arasinda gerceklestigi

goriilmektedir.
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Tablo 4.33. Meslek Degiskeni Agisindan Davranig Unsuru Tukey Analizi Sonuglar

Bagimh Meslek Meslek Ortalama | Anlamhhk
Degisken Fark
Ev Hanimi isci -,66995 ,046
Memur -,05357 1,000
Emekli -,26190 ,998
Esnaf , 39286 974
Ogrenci -,06148 1,000
Serbest Meslek (Avukat, Doktor, -,80357 ,067
Muhasebeci vb.)
Diger -,09286 1,000
Isci Ev Hanim ,66995 ,046
Memur ,61638 ,001
Emekli ,40805 ,961
Esnaf 1,06281 ,054
Ogrenci ,60847 ,000
Serbest Meslek (Avukat, Doktor, -,13362 ,999
Muhasebeci vb.)
Diger ,57709 ,030
Memur Ev Hanimi ,05357 1,000
Isci -,61638 ,001
Emekli -,20833 ,999
Esnaf ,44643 915
Ogrenci -,00791 1,000
Serbest Meslek (Avukat, -,75000 ,017
Doktor, Muhasebeci vb.)
T Diger -,03929 1,000
Emekli Ev Hanimi ,26190 ,998
Isci -,40805 ,961
Memur ,20833 ,999
Esnaf ,65476 ,893
Ogrenci ,20042 ,999
Serbest Meslek (Avukat, Doktor, -,54167 ,894
Muhasebeci vb.)
Diger ,16905 1,000
Esnaf Ev Hanimi -,39286 974
Isci -1,06281 ,054
Memur -,44643 915
Emekli -,65476 ,893
Ogrenci -, 45434 ,894
Serbest Meslek (Avukat, -1,19643 ,046
Doktor, Muhasebeci vb.)
Diger -,48571 ,895
(")grenci Ev Hanimi ,06148 1,0000
isci -,60847 ,000
Memur ,00791 1,000
Emekli -,20042 ,999
Esnaf ,45434 ,894
Serbest Meslek (Avukat, -,74209 ,007
Doktor, Muhasebeci vb.)
Diger -,03137 1,000
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Tablo 4.33. (Devam) Meslek Degiskeni Agisindan Davranis Unsuru Tukey Analizi Sonuglar

Bagimh Meslek Meslek Ortalama Anlamhhik
Degisken Fark
Serbest Meslek (Avukat, Ev Hanimi ,80357 ,067
Doktor, Muhasebeci vb.)
Isci ,13362 ,999
Memur ,75000 ,017
Emekli ,54167 ,894
Esnaf 1,19643 ,046
Ogrenci ,74209 ,007
DTN Diger ,71071 ,072
Diger Ev Hanimi ,09286 1,000
isci -,57709 ,030
Memur ,03929 1,000
Emekli -,16905 1,000
Esnaf ,48571 ,895
Ogrenci ,03137 1,000
Serbest Meslek (Avukat, -,71071 072
Doktor, Muhasebeci vb.)

Davranis unsurunda meydana gelen farkliligin ev hanimi ve is¢i, is¢i ve memur, is¢i
ve dgrenci, is¢i ve diger, memur ve serbest meslek (avukat, doktor, muhasebeci vb.), esnaf
ve serbest meslek (avukat, doktor, muhasebeci vb.), 6grenci ve serbest meslek (avukat,

doktor, muhasebeci vb.) meslek gruplari arasinda gergeklestigi goriillmektedir.

Son olarak gelir degiskeni acisindan sendikalarin sunduklari hizmetlere yonelik
kalite algisi, tutum ve sendikaya iliye olma davramiginin istatistiksel olarak farklilasip

farklilagsmadig1 Tablo 4.34° de incelenmistir.

Tablo 4.34. Gelir Degiskeni Acisindan Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglar

F Degeri Anlamhlik (p)
Giivenilirlik 1,806 111
Isteklilik 518 ,763
Fiziki Goriiniim 2,599 ,025
Tutum ,887 ,490
Davranis 1,007 413

Gelir degiskeni agisindan katilimcilarin sendikalara yonelik kalite algisi, tutum ve
sendikalara liye olma davraniginin istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilik gosterdigi
tespit edilmistir. Fiziki goriiniim (p<0,05) farkliligin ortaya c¢iktig1 faktér olarak
belirlenmistir. Gergeklesen bu farkliliklarin hangi gelir gruplar1 arasinda gercgeklestigini

belirlemek i¢in tukey analizi yapilmistir. Yapilan analizler Tablo 4.35 de sunulmustur.
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Tablo 4.35. Gelir Degiskeni A¢isindan Fiziki Goriiniim Unsuru Tukey Analizi Sonuglar

Bagimh Aylik Gelir Aylik Gelir Ortalama | Anlamhhk
Degisken Fark

1000 TL’ den az 1001-2000 TL ,16819 ,981

2001-3000 TL ,57895 ,059

3001-4000 TL ,18993 ,929

4001-5000 TL -,04852 1,000

5000 TL’ den fazla ,17718 ,878

1001-2000 TL 1000 TL’ den az -, 16819 ,981

2001-3000 TL 41076 ,514

3001-4000 TL ,02174 1,000

4001-5000 TL -,21671 921

5000 TL’ den fazla ,00899 1,000

2001-3000 TL 1000 TL’ den az -,57895 ,059

1001-2000 TL -,41076 ,514

3001-4000 TL -,38902 ,360

4001-5000 TL -,62747 ,009

Fiziki 5000 TL’ den fazla -,40176 ,123

Goriiniim | 3001-4000 TL 1000 TL’ den az -,18993 929

1001-2000 TL -,02174 1,000

2001-3000 TL ,38902 ,360

4001-5000 TL -,23845 ,744

5000 TL’ den fazla -,01275 1,000

4001-5000 TL 1000 TL’ den az ,04852 1,000

1001-2000 TL ,21671 921

2001-3000 TL ,062747 ,009

3001-4000 TL ,23845 ,744

5000 TL’ den fazla ,22570 ,508

5000 TL’ den fazla 1000 TL’ den az 17718 ,878

1001-2000 TL -,00899 1,000

2001-3000 TL 40176 ,123

3001-4000 TL ,01275 1,000

4001-5000 TL -,22570 ,508

Fiziki gbriiniim unsurunda meydana gelen farkliligin 2001-3000 TL ve 4001-5000
TL gelir gruplar arasinda gerceklestigi goriilmektedir.

4.4. HIPOTEZ TESTIi SONUCLARI

Arastirmanin modelinde belirtilen iligkilerin analizi i¢in regresyon analizinden
faydalanilmistir. “Regresyon analizi bir bagimli degisken ile bir bagimsiz (basit regresyon)
veya birden fazla bagimsiz (¢oklu regresyon) degisken arasindaki iligkilerin bir
matematiksel esitlik ile aciklanmasi siirecidir.” (Kalayci, 2010: 199). Arastirmada
sendikalarin sunduklar1 hizmetlere yonelik kalite algisi, tutum ve iiye olma davranisinin
incelenmesi hedeflendigi i¢in bu {i¢ unsurun aralarindaki iligki regresyon analiziyle test

edilmistir.
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Oncelikle kalite algisinin unsurlarinm tutum iizerindeki etkilerine bakilmak istenmis

ve bunun i¢in ¢oklu regresyon analizinden faydalanilmistir.
4.4.1. Regresyon Analizi

Kalite Algis1 Unsurlarmin, Tutum Uzerindeki Etkilerine Iliskin Regresyon

Analizi Sonuc¢larn

Kalite algist unsurlariin tutum iizerindeki etkilerini incelemek i¢in yapilan ¢oklu
regresyon analizi Tablo 4.36° da ve Tablo 4.37° de sunulmustur. Analiz sonuglarini
degerlendirmek icin Oncelikle modelin ANOVA degerine, daha sonrasinda katsayilar
tablosuna ve son olarak da modelin 6zetine yer verilmektedir. Modelin bir biitlin olarak

anlamli olup olmadig1 incelenmek istendigi i¢in ilk olarak varyans analizi yapilmistir.

Tablo 4.36. Kalite Algis: Unsurlarinin, Tutum Uzerindeki Etkilerine Iliskin Regresyon Analizi ANOVA

Tablosu
Model Kareler Df Ortalamanin | F Anlamhhik
Toplanm Karesi (P
1 Regresyon 23,780 3 7,927 10,861 ,001°
Artik 288,998 396 ,730
Degerler
Toplam 312,777 399

a. Bagmh degisken: Tutum
b. Bagimsiz degiskenler: (Sabit) Kalite algisi unsurlari

Anova tablosunda varyans analiz sonuglart incelendiginde F degerinin 10,861 ve

p=001 ¢iktigin1 gérmekteyiz. Buna gére modelin anlamli oldugunu sdylenebilir.

Tablo 4.37° de ikinci olarak degerlendirilmesi gereken katsayilar tablosu ve modelin

Ozeti sunulmustur.
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Tablo 4.37. Kalite Algist Unsurlarinin, Tutum Uzerindeki Etkilerine Iliskin Regresyon Analizi Katsayilar

Tablosu ve Model Ozeti
Model Standardize Standardize
Olmayan Katsayilar
Katsayilar
1 Beta | Standart Beta t- Anlamhlk | Tolerans | VIF
Hata degeri | (p)
(Sabit) 1,913 | ,286 6,679 | ,001
Kalite | Giivenilirlik | ,326 ,079 ,260 4,114 | ,001 ,584 1,711
Algist | isteklilik -,047 | ,084 -,037 -,556 ,579 ,535 1,870
Fiziki ,071 ,056 ,072 1,268 | ,206 ,715 1,399
Goriiniim
Model | R R? Diizeltilmis
Ozeti R?
,276% ,076 ,069

a. Bagimh degisken: Tutum
b. Bagimsiz degiskenler: (Sabit) Kalite algisi unsurlari

Yukaridaki tabloya ait regresyon analizi sonuglarina gore kalite algis1 unsurlarindan
giivenilirlik faktoriiniin  tutum iizerindeki etki diizeyi (=260, p=,001) seklinde
hesaplanmistir. Buna gore giivenilirlik faktoriiniin tutum {izerinde anlamli bir etki diizeyine
sahip oldugu soylenebilir. Kalite algis1 unsurlarindan isteklilik ve fiziki goriiniim
faktorlerinin etkileri incelendiginde ise p>0,05 olmasindan dolay1 anlamli bir etki diizeyine
sahip olmadiklar1 goriilmektedir. Sonrasinda olusturulan hipotezlerden H1 desteklenmistir.

H2 ve H3 ise reddedilmistir.

Modelin &zet tablosu incelendiginde belirlilik katsayis1 olan R? sonucuna gore olusan

tutumun %76,0” lik kisminin kalite algis1 unsurlart ile agiklandigi goriilmektedir.

Coklu regresyon analizinde incelenmesi gereken bir diger durumda degiskenler
arasinda ¢oklu baglantililik sorunun olup olmadigidir. “Coklubaglanti, bagimsiz degiskenler
arasinda ytiksek diizeyde iliskilerin olmasidir.” (Biiytikoztiirk, 2017: 100). Eger modelde
coklubaglantililik durumu s6z konusu ise model analizden bir bagimsiz degiskenin
cikartilmasi durumuna ve eklenmesi durumuna karsi fazla duyarli olacaktir. Boyle bir ¢oklu
baglanti durumunun mevcut olup olmadigina bakmak i¢in modelin tolerans ve VIF degerine
bakilir. Eger tolerans degeri 0,20°den yiiksek ise ve VIF degeri 10’ dan diistik ise degiskenler
arasinda ¢oklubaglantililik sorunu mevcut degil demektir. Bu durumda modelin giivenilir
oldugunu soyleyebiliriz. (Biiyiikdztirk, 2017: 100). Arastirma icin yapilan analiz
incelendiginde de Tolerans degerlerinin 0,20 den yiiksek ve VIF degerlerinin 10’ dan kiigiik
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oldugu goriilmektedir. Bu durumda degiskenler arasinda ¢oklu baglantililik sorununun

mevcut olmadig1 ve modelin giivenilir oldugu sdylenebilir.

Kalite Algis1 Unsurlarmin, Davrams Uzerindeki Etkilerine iliskin Regresyon

Analizi Sonuclar

Kalite algis1 unsurlarinin davranis tizerindeki etkilerini incelemek i¢in yapilan ¢oklu
regresyon analizi Tablo 4.38” de ve Tablo 4.39° da sunulmustur. Analiz sonuglarini
degerlendirmek i¢in Oncelikle modelin ANOVA degerine, daha sonrasinda katsayilar
tablosuna ve son olarak da modelin 6zetine yer verilmektedir. Modelin bir biitiin olarak

anlamli olup olmadig1 incelenmek istendigi i¢in ilk olarak varyans analizi yapilmistir.

Tablo 4.38. Kalite Algis1 Unsurlarinin, Davranis Uzerindeki Etkilerine Iliskin Regresyon Analizi ANOVA

Tablosu
Model Kareler Df Ortalamanin | F Anlamhhk
Toplam Karesi (p)
1 Regresyon 20,875 3 6,958 8,386 ,001°
Artik 328,587 396 ,830
Degerler
Toplam 349,462 399

a. Bagimh degisken: Davranis
b. Bagimsiz degiskenler: (Sabit) Kalite algis1 unsurlari

Anova tablosunda varyans analiz sonuglar1 incelediginde F degerinin 8,386 ve p=001

ciktig1 goriilmektedir. Bu durumda modelin anlamli oldugunu séylemek miimkiindiir.

Tablo 4.39° da ikinci olarak incelenmesi gereken katsayilar tablosu ve modelin 6zeti

sunulmustur.
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Tablo 4.39. Kalite Algis: Unsurlarinin, Davranis Uzerindeki Etkilerine Iliskin Regresyon Analizi Katsayilar

Tablosu ve Model Ozeti
Model Standardize Standardize
Olmayan Katsayilar
Katsayilar
1 Beta | Standart Beta t- Anlamhlk | Tolerans | VIF
Hata degeri | (p)
(Sabit) 1,937 | ,305 6,343 | ,001
Kalite | Giivenilirlik | ,343 ,085 ,258 4,050 |,001 ,584 1,711
Algist | isteklilik -,052 | ,090 -,039 -,583 ,560 ,535 1,870
Fiziki ,021 ,059 ,020 ,352 ,725 ,715 1,399
Goriiniim
Model | R R? Diizeltilmis
Ozeti R?
,2442 ,060 ,053

a. Bagimh degisken: Davranis
b. Bagimsiz degiskenler: (Sabit) Kalite algist unsurlari

Yukaridaki tabloyu inceledigimizde regresyon analizi sonuglarina gore Kalite algisi
unsurlarindan gilivenilirlik faktoriiniin davranis lizerindeki etki diizeyi (B=,258, p=,001)
seklinde hesaplanmistir. Buna gore giivenilirlik faktoriiniin davranig iizerinde anlamli bir
etki diizeyine sahip oldugu sdylenebilir. Kalite algisi unsurlarindan isteklilik ve fiziki
gorlinlim faktorlerinin etkilerini inceledigimizde ise p>0,05 olmasindan dolay1 anlaml bir
etki diizeyine sahip olmadiklar1 goriilmektedir. Buna gére H4 hipotezi desteklenmis, HS ve

H6 ise reddedilmistir.

Modelin 6zet tablosu incelediginde belirlilik katsayisi olan R? sonucuna gére olusan

davranigin %60,0” lik kisminin kalite algis1 unsurlari ile agiklandigi goriilmektedir.

Coklubaglantililik sorunun olup olmadig1 incelenirse eger, yapilan analiz
incelendiginde de Tolerans degerlerinin 0,20 den yiiksek ve VIF degerlerinin 10’ dan kiigiik
oldugu goriilmektedir. Bu durumda degiskenler arasinda c¢oklubaglantililik sorununun

mevcut olmadigi sdylenebilir. Bu durumda modelin giivenilir oldugu sdylenebilir.
Tutumun, Davrams Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Sonuclar:

Tutum degiskenin davranis tizerinde etkisinin olup olmadigini incelemek icin basit
regresyon analizi yapilmistir. Analiz sonucunda modeli degerlendirmek i¢in modelin
ANOVA tablosu, katsayilar tablosu ve modelin 6zet tablosu Tablo 4.40° da ve 4.41° de

sunulmustur.
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Tablo 4.40. Tutumun, Davranis Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Analizi ANOVA Tablosu

Model Kareler Df Ortalamanin | F Anlamhhik
Toplam Karesi (p)
1 Regresyon 132,372 1 132,372 242,683 ,001°
Artik 217,090 398 ,545
Degerler
Toplam 349,462 399

a. Bagimh degisken: Davranis
b. Bagimsiz degiskenler: (Sabit) Tutum

Analiz sonuclarina gore F degeri 242,683, p anlamlilik degeri ise 0,001 olarak

hesaplanmistir. Bu durumda p>0,05 oldugu i¢in modelin anlaml1 oldugu sdylenebilir.

Tablo 4.41. Tutumun, Davrams Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Katsayilar Tablosu ve Model

Ozeti
Model Standardize Standardize
Olmayan Katsayilar
Katsayilar
1 Beta Standart Beta t- Anlamhlik (p)
Hata degeri
(Sabit) 1,081 |,147 7,352 ,001
Tutum ,651 ,042 ,615 15,578 | ,001
Model Ozeti | R R? Diizeltilmis
RZ
,615° ,379 ,377

a. Bagmh degisken: Davranis
b. Bagimsiz degiskenler: (Sabit) Tutum

Katsayilar tablosu ve modelin 6zeti incelendiginde tutumun davramig iizerinde
anlamli bir etkiye sahip oldugu soylenebilir. Beta degeri 0,615 ve p anlamlilik degeri 0,001
olarak hesaplandigindan tutumun davranis iizerinde anlamli bir etkisinin oldugunu sdylemek

miimkiindiir. Buna gére H7 kabul edilmistir.

Modelin &zet tablosu incelendiginde belirlilik katsayis1 olan R? sonucuna gore olusan

davranisin %37,9’ luk kisminin tutum unsurlart ile agiklandig gériilmektedir.

Yapilan analizler sonucunda elde edilen verilere gore arastirmada yer alan

hipotezlere iliskin kabul ve reddedilme durumlar1 Tablo 4.42° de sunulmustur.
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Tablo 4.42. Hipotez Testi Sonuglari

Hipotezler P degeri Sonug¢
H1: Kalite algis1 unsurlarindan giivenilirlik faktoriiniin tutum p<0.05 KABUL
iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi bulunmaktadir.

H2: Kalite algis1 unsurlarindan isteklilik faktoriiniin tutum p>0.05 RED
iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi bulunmaktadir.

H3: Kalite algis1 unsurlarindan fiziki goriiniim faktoriiniin tutum p>0.05 RED
iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi bulunmaktadir.

H4: Kalite algis1 unsurlarindan giivenilirlik faktoriintin davranig p<0.05 KABUL
iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi bulunmaktadir.

HS: Kalite algis1 unsurlarindan isteklilik faktoriiniin davranis p>0.05 RED
tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi bulunmaktadir.

He: Kalite algisi unsurlarindan fiziki goriiniim faktoriiniin p>0.05 RED
davranis ilizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi

bulunmaktadir.

H7: Tutumun davranis tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir p<0.05 KABUL
etkisi bulunmaktadir.

Tablodaki verilere bakildiginda kalite algis1 unsurlarindan giivenilirlik faktoriiniin
tutum iizerinde anlaml1 bir etkisinin olduguna dair olusturulan hipotez kabul edilmistir. Buna
gore giivenilirlik faktoriiniin tutum {izerinde anlamli bir etkisi vardir. Kalite algisi
unsurlarindan isteklilik ve fiziki goriiniim faktorlerinin tutum {izerinde anlaml bir etkisi
olduguna dair olusturulan hipotezler ise reddedilmistir. Buna gore isteklilik ve fiziki

goriinlim faktorlerinin tutum tlizerinde anlamli bir etkisi bulunmamaktadir.

Kalite algis1 unsurlarinin davranis degiskeni tizerindeki etkileri acisindan olusturulan
hipotezleri inceleyecek olursak eger, kalite algis1 unsurlarindan giivenilirlik faktSriiniin
davranig iizerinde anlamli bir etkisinin olduguna dair olusturulan hipotez kabul edilmistir.
Buna gore giivenilirlik faktoriiniin davranis lizerinde anlamli bir etkisi vardir. Kalite algist
unsurlarindan isteklilik ve fiziki goriinlim faktorlerinin davranis lizerinde anlamli bir etkisi
olduguna dair olusturulan hipotezler ise reddedilmistir. Buna gore isteklilik ve fiziki

goriiniim faktorlerinin davranis lizerinde anlamli bir etkisi yoktur.

Son olarak tutum unsurlarmin davranis unsurlar lizerinde anlamli bir etkisinin
olduguna dair olusturulan hipotez kabul edilmistir. Buna gore tutum unsurunun davranis

uzerinde anlamli bir etkisi vardir.

Sonug olarak H1, H4 ve H7 hipotezleri arastirma kapsaminda kabul edilen hipotezler

olurken; H2, H3, H5 ve H6 arastirma kapsaminda kabul edilmeyen hipotezler olmuslardir.
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BOLUM V
5. SONUC VE ONERILER

Bu calismada katilimcilarin sendikalarin sunduklar1 hizmetlere yonelik kalite

algilari, tutumlar1 ve sendikaya iliye olma davraniglar1 incelenmeye calisilmistir.

Sendikalar isciler tarafindan kurulan ve ¢alisanlarin ¢alisma hayatindaki kosullarini
iyilestirme c¢abasinda olan kuruluslardandir. Sendikalar {iye sayilarini arttirmak igin
sunduklar1 hizmetlerden memnun kalinmasi ve bu neticede kisilerde olumlu bir tutum
olusturup bu tutumun iiye olma davranisina doniismesini saglamalilardir. Arastirma igin
gelistirilen dlgekte oncelikle kisilerin demografik verilerine yer verilmistir. Daha sonraki
asamada ise sendikalarin bilinirlik diizeyleri ve kisilerin sendikalara {iye olma durumlari
belirlenmek istenmistir. En son asamada ise kisilerin kalite algilari, tutumlar1 ve davranislari

belirlenmeye calisilmistir.

Calismada oOncelikle giivenilirlik ve faktor analizleri gerceklestirilmis olup, 6l¢egin
analize uygunluguna karar verildikten sonra, nonparametrik analizlerden mi yoksa
parametrik analizlerden mi faydalanilacagina karar vermek icin 6l¢eklere normallik testi
yapilmis ve testin sonuglar1 degerlendirilerek normal dagilima uygun oldugu goriilmiistiir.
Bu yiizden oncelikle oOlgekler arasindaki iliskiyi incelemek igin, bagimsiz degiskenler
arasindaki iliskiyi inceleyebilecegimiz korelasyon analizi uygulanmistir. Daha sonrasinda
demografik verilerin kalite algisi, tutum ve davranis acisindan istatistiksel olarak farklilasip
farklilasmadigin1 incelemek i¢in bagimsiz t-testi analizi ve tek yoOnlii varyans analizi
gergeklestirilmistir. Sonrasinda da 6lgeklerin birbirlerine etkileri incelenmek istenmis ve bu

inceleme i¢inde regresyon analizi yontemi kullanilmigtir.

Ik asamada arastirmada yer alan kalite algisi, tutum ve davranis unsurlarinin
boyutlarini ortaya koymak i¢in faktdr analizi yapilmistir. Yapilan faktor analizi neticesinde
17 ifadeden olusan kalite algis1 unsurunun 3 faktore ayrildigi goriilmektedir. 4’ er sorudan
olusan tutum ve davranis unsurlarinin ise 1 faktor grubu ortaya ¢ikardiklar1 goriilmektedir.

Yapilan ¢aligmada varimax rotasyon yonteminden faydalanilmistir.

Cengiz ve Kirkbir (2007) kalite algis1 6lgegini 5 boyutta ele almistir. Bunlar
giivenlik, fiziki goriiniim, heveslilik, giivence ve empati boyutlaridir. Ancak bu ¢alisma igin

yapilan analiz neticesinde tiim ifadelerin 3 faktor altinda toplandigi goriilmektedir. Bu
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sebeple ortaya ¢ikan 3 faktor giivenilirlik, isteklilik ve fiziki goriinlim boyutlar1 olarak

calismada ele alinarak analizler bu dogrultuda gergeklestirilmistir.

Kullanilan 6l¢ek i¢in faktor analizinden sonra giivenilirlik analizi uygulanmistir.
Giivenilirlik analizi neticesinde kalite algis1 unsuru 6lgegi i¢in cronbach alfa degerinin 0,93
oldugu goriilmektedir. Tutum 6lgegi icin cronbach alfa degerinin 0,86 oldugu goriilmektedir.
Davranig 06l¢egi icin cronbach alfa degerine bakildiginda bu degerin 0,91 oldugu
goriilmektedir. Bu durumda kullanilan 6l¢ek icin 0,80 ile 1,00 arasinda bir degere sahip

olmasi sebebiyle yiiksek derecede giivenilir bir 6l¢ek denilebilir.

Kalite algist ile ilgili tanimlayict istatistikleri incelendiginde arastirmaya katilan
kisilerin kalite algisina yonelik en yiliksek katilim sagladiklar ifadeler “Sendikalar iiyelerinin
sorunlarina yakin ilgi gostererek gerekli ¢6ziim yollarini bulmalilardir.” (¥=4,4275) ifadesi
ile “Sendikalarin ¢alisanlar liyelerinin sorularina cevap verebilmek i¢in gerekli bilgiye sahip
olmalilardir.” (¥=4,4275) ifadeleridir. En diisliik ortalama deger sahip olan ifade ise
“Sendikalarin calisanlar1 her zaman ik olmalilardir.” (¥=3,4550) ifadesidir. Buna gore
katilimcilarin, sendikalarin iiyelerinin sorunlarina yakin ilgi gostererek gerekli ¢oziim
yollarini bulmalarina ve sendikalarin ¢alisanlarinin tiyelerinin sorularina cevap verebilmek
icin gerekli bilgiye sahip olmalar1 gerektigine biiyiik olgiide katilmaktadirlar. Ancak
katilimcilar sendika ¢alisanlarinin her zaman sik olmasi gerektigine biiylik oranda
katilmamaktadirlar. Buradan hareketle katilimcilarin sendikalardan ilk olarak bekledikleri
seyin ilgi ve yeterli bilgi diizeyi oldugunu sdyleyebiliriz. Buna gore sendikalar bilgi
diizeyleri yiikseltmeli ¢alisanlarla ilgili giincel bilgileri ve verileri takip etmeli, bu durumu
da hem fyelerine hem de diger calisanlara yansitmalilardir. Ayrica iiyelerine ve diger
calisanlara yakin ilgi gostererek sorunlarini dinlemeli ve sorunlarina ¢6ziim yolu bulmaya

caligmalilardir.

Tutum ile ilgili olarak tanimlayici istatistik verilerine bakildiginda arastirmaya
katilan kisilerin tutuma yonelik en yiiksek katilim sagladiklar ifade “Sendikalarin 6nemli
kuruluglar olduklarmi distiniiyorum.” (x=3,7550) ifadesidir. Sirasiyla diger ifadelere
katilim oranlar1 “Sendikalar ile ilgili olumlu disiiniiyorum” (x=3,4650) ve “Sendikalarin
yararli faaliyetlerde bulunduklarmi digiiniiyorum.” (¥=3,3075) seklindedir. En diisiik
ortalama deger sahip olan ifade ise “Sendikalarin kaliteli hizmet sunduklarini
diistinliyorum.” (x=3,1100) ifadesidir. Buna gore katilimcilar, sendikalarin 6nemli

kuruluslar olduklar1 diisiincesine yiiksek oranda katilmaktadirlar ancak sendikalarin kaliteli
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hizmet sunduklar1 ifadesine daha az oranda katilmaktadirlar. Bunun neticesinde
katilimcilarin sendikalarin dnemli kuruluglar olduklarint diigiinmeleri ve yararl faaliyette
bulunduklarini  diisiinmeleri sendikalara olumlu baktiklarinin ~ gdstergesi  olarak
diistiniilebilir. Ancak en az katildiklar1 ifade olan “Sendikalarin kaliteli hizmet sunduklarini
diisiiniiyorum.” ifadesi mevcutta bulunan sendikalarin katilimcilara kaliteli bir hizmet
sunduklarini gésteremedikleri anlasilmaktadir. Bu durumda sendikalar sunduklart hizmetler
hususuna ve sunduklar1 hizmetler konusunda kisileri bilgilendirme hususuna dikkat etmeli

ve bu konuda ¢aligmalar yapmalilardir.

Davranis ile ilgili tanimlayici istatistik verilerine bakildiginda arastirmaya katilan
kisilerin davranisa yonelik en yiiksek katilim sagladiklar1 ifade “Gelecekte ilgili oldugum
sendikanin tekliflerini degerlendirecegim.” (¥=3,4675) ifadesidir. Sirasiyla diger ifadelere
katithm oranlart “Ilgili olduklar1 sendikalara iiye olmalarini yakinlarrma da tavsiye
ediyorum.” (¥=3,2575) ve “llgili oldugum sendikaya iiye olmak isterim.” (¥=3,2750)
seklindedir. En diisiik ortalama deger sahip olan ifade ise “Gelecekte sendikaya iiye olma
girisiminde bulunacagim.” (¥=3,1975) ifadesidir. Buna gore katilimcilar, gelecekte
sendikalarin tekliflerini degerlendirme ifadesine yiiksek oranda katilim saglarken gelecekte
sendikaya tliye olma girisiminde bulunma ifadesine daha az oranda katilim saglamaktadirlar.
Veriler incelendiginde katilimeilarin sendikaya iiye olma diisiincesine olumlu baktiklar
ancak bu durumu davramiga doniistiirerek sendikaya iiye olma girisiminde bulunma
konusunda ¢ekimser olduklar1 sdylenebilir. Bu asamada sendikalar kararsiz olan kisilere
ulagmal1 sendikalarini1 ve sunduklari1 hizmetleri yakindan tanitmali ve olumlu olan iiye olma

davranig1 diislincesini, iiye olma davranisina doniistiirme konusunda yardime1 olmalilardir.

Bir sonraki agsamada katilimcilara sendikalarin bilinirligine iliskin sorular sorularak
sendikalarin bilinirlik diizeyleri Ol¢iilmeye calisilmistir. Yapilan analizler neticesinde
katilimcilarin %30,8’inin sendika tyeligi varken %69,3” {inlin sendika iiyeligi olmadig:
gozlemlenmistir. Katilimcilarin %62,3°ti sendikanin gorevlerini bildiklerini belirtirken,
%37,8’1 sendikanin gorevlerini bilmediklerini ifade etmislerdir. Katilimcilarin %65,5°1
sendikalarla ilgili bir afig gordiiklerini belirtirken, %34,5’1 sendikalarla ilgili bir afis
gormediklerini belirtmiglerdir. Katilimcilarin %36,3’1i sendikalarla ilgili bir el brosiirii
aldiklarm1  belirtirken, %63,7’s1  sendikalarla ilgili bir el brosiiri almadiklarim
belirtmislerdir. Katilimcilarin  %54,8’1 sendikalarla 1ilgili bir TV yaymi izlediklerini
belirtirken, %45,3’1i sendikalarla ilgili bir TV yaym izlemediklerini belirtmislerdir.
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Katilimeilarin %63,5°1 sendikalarla ilgili bir gazete haberi okudugunu belirtirken, %36,5’1
sendikalarla ilgili bir gazete haberi okumadigin1 belirtmislerdir. Katilimcilarin %33,3’i
sendikalarin kendilerine telefon ile, %42,5’1 e-posta ile, %15,3’1 brosiir ile ve %10,0” diger
secenegi ile ulasmasimi istemislerdir. Diger secenegini segen katilimcilarin verdikleri
cevaplarin yliz yiize ulasilmasini isterim, sosyal medya ile ulasilmasini isterim ve
ulagilmasini istemem seklinde oldugu tespit edilmistir. Analiz sonuglarina bakildiginda
katilimcilarin en yiiksek oranla sendikalarin kendilerine e-posta yolu ile ulasmasim
istedikleri anlagilmaktadir. Genel olarak bakildiginda katilimcilarin sendikalar hakkinda
bilgi sahibi olduklar1 goriilmektedir. Bunun neticesinde katilimcilarin sendikalarin
sunduklar1 hizmetlere yonelik kalite algisi, tutum ve liye olma davranisi gosterebilmek igin
yeterli bilgiye sahip olduklar1 diisliniilmektedir. Bu sonuglarda en ¢ok dikkat ¢eken veri
sendikalarin size hangi yolla ulagsmasini istersiniz sorusuna yanit olarak verilen “istemem”
ifadesidir. Buna gore katilimcilar arasinda sendikalar hakkinda olumsuz diisiinen ve
sendikalarin kendilerine ulagsmasini istemeyen kisilerin bulundugu sdylenebilir. Buna gore
sendikalar bu durumda olan kisileri tespit etmeli ve o kisilerle birebir iletisim kurarak

olumsuz olan diislincelerini olumlu yonde degistirmek i¢in caligsmalar yapmalilardir.

Arastirmada sendikalarin sunduklari hizmetlere yonelik kalite algisi ile tutum ve iiye
olma davranisinin birbirleri ilen olan iligkilerini incelemek istenmis ve bunun i¢in
korelasyon analizine yer verilmistir. Korelasyon analizi sonucunda giivenilirlik ve isteklilik
boyutlarini 6l¢en ifadelerin boyutlarinin arasinda orta diizeyde iliskili anlamli bir iligki vardir
denilebilir. Glivenilirlik ve fiziki boyutlarinin arasinda orta diizeyde iliskili anlamli bir iligki
vardir denilebilir. Glivenilirlik ve tutum boyutlarinin arasinda zayif diizeyde iliskili anlaml
bir iligki vardir denilebilir. Giivenilirlik ve davranis boyutlarinin arasinda zayif diizeyde
iliskili anlaml1 bir iliski vardir denilebilir. Isteklilik ve fiziki goriiniim boyutlarinin arasinda
orta diizeyde iliskili anlamli bir iliski vardir denilebilir. Isteklilik ve tutum boyutlarmin
arasinda ¢ok zayif diizeyde iliskili anlamli bir iligki vardir denilebilir ya da iliskinin olmadig:
soylenebilir. Isteklilik ve davranis boyutlarmn arasinda ¢ok zayif diizeyde iliskili anlamli
bir iligki vardir denilebilir ya da iligkinin olmadig1 sOylenebilir. Fiziki gdriiniim ve tutum
boyutlarinin arasinda ¢ok zayif diizeyde iliskili anlamli bir iliski vardir denilebilir ya da
iliskinin olmadig1 séylenebilir. Fiziki goriiniim ve davranis boyutlarinin arasinda ¢ok zayif
diizeyde iligkili anlamli bir iligki vardir denilebilir ya da iliskinin olmadig1 sdylenebilir.
Tutum ve davranis boyutlarinin arasinda orta diizeyde iligkili anlamli bir iligski vardir

denilebilir.
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Korelasyon analizi sonrasinda sendikalarin sunduklari hizmetlere yonelik kalite
algisi, tutum ve sendikaya iiye olma davranisinin istatistiksel olarak cinsiyet, medeni durum
degiskeni ve sendikaya iiye olma durumu agisindan farklilagip farklilasmadigini anlamak
icin t-testi analizinden faydalanilmistir. Analiz sonuglar1 incelendiginde cinsiyet ve medeni
durum degiskenleri agisindan anlamli bir farkliligin ortaya ¢ikmadigr gozlemlenmistir.
Ancak sendikalarin sunduklar1 hizmetlerin en dnemlisi olan “Toplu Is S6zlesmesi” metninde
kadin ve erkek ¢alisanlar icin ve evli ve ¢gocugu olan calisanlar i¢in farkli haklar s6z konusu
olmaktadir. Bu sebeple bu iki degisken agisindan bir farkliligin olmasi beklenmistir. Bu
durumda sendikalar aradaki farki tam olarak {iyelerine yansitamamiglardir. Bu farkliliklarin
tiyelere anlatilmasi ve igyerinde uygulanip uygulanmadiginin denetimi degiskenler
arasindaki sonucun farklilagmasi agisindan 6nemli bir yere sahip olabilir. Sendika tliyelik
durumuna bakildiginda ise giivenilirlik, isteklilik, fiziki goriiniin ve tutum unsurlari
acisindan anlamli bir farklilik olmadigini goriilmektedir. Buna gore katilimcilarin sendikaya
tiye olmalari algiladiklari kalite durumunda bir farkliliga yol agmamustir. Sendikaya tiye olan
katilimcilar ile sendikaya iiye olmayan katilimcilar arasinda algilanan kalite agisindan ve
tutum unsuru acisindan anlamli bir farklilik s6z konusu degildir. Ancak davranis unsuruna
bakildiginda sendika iiyelik durumunun davranis boyutunda anlamli bir farklilik yarattigi

sOylenebilir.

T-testi analizinden sonra yas degiskeni, egitim durumu degiskeni, meslek degiskeni
ve gelir degiskenleri acisindan sendikalarin sunduklari hizmetlere yonelik kalite algisi,
tutum ve sendikaya liye olma davranmiginin istatistiksel olarak farklilasip farklilasmadig
incelenmek istenmis bu sebeple de tek yonlii varyans analizinden faydalanilmistir. Yas
degiskeni agisindan bulgular incelendiginde isteklilik, fiziki goriiniim ve davranis faktorleri
acisindan farkliliklarin gézlemlendigi sdylenebilir. Buna gore farkli yas gruplarinda kalite
algis1 unsurlarinda farkliliklar s6z konusudur. Bu farkliligin hangi yas gruplari arasinda
oldugunu anlamak i¢in yapilan tukey analizi sonucunda, isteklilik unsurunda meydana gelen
farkliligin 18-25 yas ve 56-65 yas gruplar1 arasinda ve 36-45 yas ve 56-65 yas gruplari
arasinda gergeklestigi goriilmiistiir. Fiziki gorlinlim unsurunda meydana gelen farkliligin 18-
25 yas ve 56-65 yas gruplar1 arasinda, 26-35 yas ve 56-65 yas gruplar1 ve 36-45 yas ve 56-
65 yas gruplart arasinda gerceklestigi goriilmiistiir ve son olarak davranis unsurunda
meydana gelen farkliigin 18-25 yas ve 26-35 yas gruplart arasinda gergeklestigi
goriilmiistiir. Eger sendikalar tiim yas gruplarinda ayni kalite algisin1 olusturmak istiyorlarsa

bu yonde calismalar yapip bu durumun sebebini aragtirarak bu farklilig1 ortadan kaldirma
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konusunda calisma yiiriitmeleri gerekmektedir. Egitim durumu degiskeni incelendiginde
giivenilirlik, isteklilik, fiziki goriinim ve tutum faktorlerinde farkliliklar oldugu
gozlemlenmistir. Buradan hareketle egitim durumundaki farkliliklarin kisilerin kalite
algisinda ve olusturduklar tutumlarda farkliliklara yol agtig1 sdylenebilir. Bu farkliliklarin
hangi egitim diizeyinde meydana geldigini anlamak i¢in yapilan tukey analizi sonucunda
giivenilirlik unsurunda meydana gelen farkliligin ortadgretim ve iiniversite egitim diizeyleri
arasinda gerceklestigi goriilmiistiir. Isteklilik unsurunda meydana gelen farkliligin
ilkogretim ve iiniversite, ortadgretim ve lise, ortadgretim ve iiniversite egitim diizeyleri
arasinda gergeklestigi goriilmiistiir. Fiziki goriiniim unsurunda meydana gelen farkliligin lise
ve Universite egitim diizeyleri arasinda gerceklestigi goriilmiistiir ve son olarak tutum
unsurunda meydana gelen farklihigin lise ve {niversite egitim diizeyleri arasinda
gerceklestigi goriilmiistiir. Buna gore sendikalar bu farklilifa neden olan egitim
gruplarindaki kisilerle iletisime gegerek farkliliklarin sebebini arastirarak bu ydnde bir
calisma gercgeklestirebilirler. Meslek degiskeni acisindan ortaya ¢ikan bulgular
incelendiginde tutum ve davranig faktorlerinde degisiklikler oldugu goézlemlenmistir.
Gozlem sonucunda katilimcilarin  meslek durumlarinin - tutum ve davraniglarini
farklilagtirdigin1 soylemek miimkiin olmaktadir. Bu farkliliga sebep olan meslek gruplarini
tespit etmek i¢in yapilan tukey analizi sonucunda tutum unsurunda meydana gelen farkliligin
ev hanimi ve serbest meslek (avukat, doktor, muhasebeci vb.), is¢i ve memur, memur ve
Ogrenci, memur ve serbest meslek (avukat, doktor, muhasebeci vb.), memur ve diger meslek
gruplar1 arasinda gergeklestigi goriilmistiir. Davranis unsurunda meydana gelen farkliligin
ev hanimi ve is¢i, i$¢i ve memur, is¢i ve dgrenci, is¢i ve diger, memur ve serbest meslek
(avukat, doktor, muhasebeci vb.), esnaf ve serbest meslek (avukat, doktor, muhasebeci vb.),
Ogrenci ve serbest meslek (avukat, doktor, muhasebeci vb.) meslek gruplar1 arasinda
gerceklestigi goriilmektedir. Son olarak gelir degiskeni agisindan bulgular incelendiginde
gelir degiskeninin fiziki goriinim faktorii agisindan bir farkliliga yol agtigi sdylenebilir.
Buna gore degisik gelir gruplarindaki katilimcilarin sendikalarin fiziki goriiniimleri
acisindan farkli beklentiler i¢erisinde olduklari sdylenebilir. Bu farkliliga sebep olan gruplari
tespit etmek icin yapilan tukey analizi sonucunda fiziki goriiniim unsurunda meydana gelen
farkliligin  2001-3000 TL ve 4001-5000 TL gelir gruplart arasinda gerceklestigi
goriilmektedir. Eger sendikalar tiim calisanlarin fiziki goriiniim beklentisinin ayn1 olmasini
istiyorsa bu gelir gruplarindaki ¢alisanlara ulasmali ve bu konunun nedenlerini arastirarak

bu durumu degistirme ¢abasina girmelilerdir.
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Son olarak arastirmanin amaci, énemi ve problemi dogrultusunda olusturulan 7 adet
hipotez i¢in regresyon analizinden faydalanilmistir. Regresyon analizi neticesinde;
olusturulan hipotezlerden, “H1: Kalite algis1 unsurlarindan giivenilirlik faktoriiniin tutum
lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi bulunmaktadir.”, “H4: Kalite algisi
unsurlarindan giivenilirlik faktoriiniin davranis tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi
bulunmaktadir.” ve “H7: Tutumun davranig lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi
bulunmaktadir.” hipotezleri kabul edilirken, “H2: Kalite algis1 unsurlarindan isteklilik
faktoriiniin tutum lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi bulunmaktadir.”, H3: Kalite
algist unsurlarindan fiziki goriiniim faktoriiniin tutum {izerinde istatistiksel olarak anlamli
bir etkisi bulunmaktadir.”, “H5: Kalite algis1 unsurlarindan isteklilik faktoriiniin davranis
tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi bulunmaktadir.”, “H6: Kalite algisi
unsurlarindan fiziki goriiniim faktoriinlin davranis lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir
etkisi bulunmaktadir.” hipotezleri reddedilmistir. Buna gore; kalite algist unsurlarindan
giivenilirlik faktoriiniin tutum {izerinde anlamli bir etkisinin oldugu, kalite algisi
unsurlarindan giivenilirlik faktoriiniin davranis tizerinde anlamli bir etkisinin oldugu ve son
olarak tutum unsurlarinin davranis unsurlar1 {lizerinde anlamli bir etkisinin oldugu
sOylenebilirken, kalite algis1 unsurlarindan isteklilik ve fiziki goriiniim faktorlerinin tutum
tizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi, kalite algisi unsurlarindan isteklilik ve fiziki

goriiniim faktorlerinin davranis lizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 sdylenebilir.

Hipotez sonuglar1 incelendiginde eger sendikalar calisanlarin tutumunu ve
davranigin1 degistirmek istiyorlarsa giivenilirlik faktériine onem vermeli ve o yonde
kendilerini gelistirerek, giivenilirlik yOniinde daha kaliteli hizmet sunma girisiminde
bulunmalar1 gerekmektedir. Giivenilirlik faktoriinde yer alan ifadelere bakildiginda
“Sendikalar s6z verdikleri siirede islerini bitirmelidirler.”, “Sendikalar kayitlar1 hatasiz
tutma yoniinde hassas olmalidirlar.”, “Sendikalar iiyelerinin sorunlarina yakin ilgi
gostererek gerekli ¢6ziim yollarini bulmalilardir.”, “Sendikalar kayitlarini tutarken yiiksek
teknolojiden yararlanmalilardir.”, “Sendikalarin hizmetlerine yonelik kullanilan materyaller
aciklayict olmalidir.”, “Sendikalar {iyelerinin sorunlarini ¢ézmede yardimci olmak igin
istekli olmalilardir.”, “Sendikalarin c¢alisanlarinin davraniglar1 giiven vermelidir.”,
“Sendikalar hizmetlerini sunarken c¢alisanlarina giiven duyulmalidir.” ve “Sendikalarin
calisanlar1 iiyelerinin sorularia cevap verebilmek icin gerekli bilgiye sahip olmalilardir.”
Ifadelerinin yer aldig1 goriilmektedir. Tanimlayicr istatistiklerde de katilimcilarin en gok

katildiklar1 ifadelerin “Sendikalar iiyelerinin sorunlarina yakin ilgi gdstererek gerekli ¢6ziim
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yollarin1 bulmalilardir.” ifadesi ile “Sendikalarin calisanlari iiyelerinin sorularina cevap
verebilmek i¢in gerekli bilgiye sahip olmalilardir.” ifadesi oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla sendikalar bu ifadelere gore hizmetlerine yon vermeli ve tiyelerinin, sunduklari
hizmetlere yonelik kalite algis1 neticesinde tutum ve iiye olma davranisinin olumlu yénde

etkilenmesini saglamalilardir.

Sendikalar igyerlerine giderek toplantilar ve egitimler gerceklestirmeli, ¢aliganlara
kanuni haklarin1 anlatmali ve sendikalarin bu konularda kendilerine nasil yardimci
olabilecekleri konusunda bilgi vermelidir. Ayrica iiyelerinin ve diger ¢alisanlarin da en kisa
yoldan ve bekletilmeden kendilerine ulasabilmelerini saglamali bunun igin teknolojik
iletisim segeneklerini her zaman takip edip uygulamalilardir. Boylelikle kisilerin sendikalar
hakkinda olumlu tutumlar edinebilmelerine olanak vermelilerdir. Bu dogrultuda ¢alisanlar
hem kendileri sendikaya {iye olmak istemeli hem de yakinlarinin sendikaya liye olmalarini

tesvik etmelidirler.
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Sayin Cevaplayict,

EK 1. ANKET FORMU

EKLER

Bu anket uygulamasi sizlerin sendikalarin sunduklar1 hizmetlere yonelik alg1 ve tutumlariniz

ile gelecekte sendikalara iiye olma yoniindeki niyetinizi belirlemeye yoneliktir. Bu

arastirma, Kirsehir Ahi Evran Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, isletme Boliimii,

Yiiksek Lisans Tez calismasi kapsaminda yiiriitiillmektedir. Sonuglar yalnizca bilimsel

amaglar dogrultusunda kullanilacaktir.

verdiginiz destek i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

Dog. Dr. Banu KULTER DEMIRGUNES

Kirsehir Ahi Evran Universitesi

Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Isletme Boliimii

Uretim Yonetimi ve Pazarlama A.B.D.

Kirsehir.

Bu caligmaya katilarak bilimsel bir arastirmaya

Tiilin YUKSEL
Kirsehir Ahi Evran Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlisii

Yiiksek Lisans Ogrencisi

Liitfen her bir soru icin X isaretini kullanarak tek bir secenek isaretleyiniz.

DEMOGRAFIK SORULAR
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] ‘T‘z:)‘l'; " e T00L-2000 | 20013000 | 30014000 | 4001-5000 e
Aile en az fazla
Geliriniz | ()| ( ) () () () ()
1) Herhangi bir sendikaya tiyeliginiz var m1? ( )Evet ( ) Hayir
2) Sendikanin gorevlerini biliyor musunuz? ( )Evet () Hayir
3) Hig sendikalarla ilgili bir afis gérdiiniiz mii? ( )Evet () Hayir
4) Hig sendikalarla ilgili bir el brosiirii aldiniz m1? ( )Evet ( ) Hayir
5) Hig sendikalarla ilgili bir TV yayini izlediniz mi? ( )Evet ( ) Hayir
6) Hi¢ sendikalarla ilgili bir gazete haberi okudunuz mu? ( )Evet ( ) Haywr
7) Sendikalarin size hangi yolla ulasmasini istersiniz? ( )Telefon () E-posta

( )Brosiir

Asagidaki sorular, tiim _sendikalara yonelik

( )Diger(Belirtiniz).........

(belirli

bovyutlar ile

ilgili)

degerlendirmelerinizi gostermektedir. Belirtilen boyutlarda sendikalar ile ilgili

ifadelere katilma derecenizi belirtiniz.
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Giivenlik

Sendikalar s6z verdikleri siirede islerini bitirmelidirler.

Sendikalar kayitlari hatasiz tutma yoniinde hassas olmalidirlar.

Sendikalar iiyelerinin sorunlarina yakin ilgi gostererek gerekli
¢oziim yollarimi bulmalilardir.

Sendikalar  kayitlarin1  tutarken
yararlanmalilardir.

yiiksek  teknolojiden

Fiziki Goriiniim

Sendikalar modern bir gériimiine sahip olmalilardir.

Sendikalarin ¢alisanlar1 her zaman g1k olmalilardir.

Sendikalarin  hizmetlerine yonelik kullanilan materyaller
aciklayict olmalidir.

Heveslilik

Sendikalar iiyelerinin isteklerini aninda karsilamalilardir.

Sendikalar {iyelerinin sorunlarin1 ¢6zmede yardimci olmak igin
istekli olmalilardir.
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Sendikalar tiyelerinin isteklerini karsilamak icin her zaman hazir
olmalilardir.

Giivence

Sendikalarin ¢alisanlarinin davraniglari giiven vermelidir.

Sendikalar  hizmetlerini  sunarken calisanlarina  giiven
duyulmalidir.

Sendikalarin ¢aliganlar1 iiyelerinin sorularina cevap verebilmek
icin gerekli bilgiye sahip olmalilardir.

Empati

Sendikalar liyelerine kisisel 6zen gdstermelilerdir.

Sendikalar iiyelerinin 6zel gereksinimlerini anlamalilardir.

Sendikalarin ¢aliganlar1 tiyelerinin duygu ve diisiinceleri igten
hissetmelilerdir.

Sendikalarin ~ c¢alisma  saatleri  iiyelerinin  isteklerini
karsilayabilecek sekilde ayarlanmalidir.

Asagida sendikalar ile ilgili tutumlarmmizi gosteren ifadelere katilma derecenizi

belirtiniz.
= s <
%} E" E" E :E 5 [5) 5
2z = s 4 8 % S
) - N - ~y - [0
L« ] o 8 o ] L ®
MM i ME | ZMdzZM M4 M
Sendikalar ile ilgili olumlu diisiinityorum.
Sendikalarin kaliteli hizmet sunduklarini diisiniyorum.
Sendikalarin yararl faaliyetlerde bulunduklarini diisiiniiyorum.
Sendikalarin 6nemli kuruluglar olduklarini diigiiniiyorum.
Asagida sendikalara iiye olmaya yonelik davranisimizi degerlendiriniz.
5| = =
- E E|E| L E
=z =z s z| 8| 258
U - N N N N W -
L «® < o8 o = < O
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Ilgili oldugum sendikaya iiye olmak isterim.

Gelecekte sendikaya iiye olma girisiminde bulunacagim.

flgili olduklar1 sendikalara iiye olmalarini yakinlarima da tavsiye

ediyorum.
Gelecekte ilgili oldugum sendikanin tekliflerini
degerlendirecegim.

Ankete katildiginiz icin tesekkiir ederiz.
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www.antjournals.org

Internet

=

isletmecilik.org

Internet

S -

www.isarder.org

Internet

dosyayukleme.ahievran.edu.tr

Internet

]

www.coursehero.com

Internet

www.acarindex.com

Internet

H B

nek.istanbul.edu.tr:4444

Internet

abakus.inonu.edu.tr:8080

Internet

app.trdizin.gov.tr

Internet

=5y
(@)
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380 words — 2%
298 words — 190
150 words — 1 %
139 words — 1 %
138 words — 1 %0
77 words — < 1 %

62 words — < 1 %

61 words — < 1 %

60 words — < 1 %
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