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Oz

Birlesmis Milletler tarafindan diinya ¢apinda ekonomik, sosyal ve ¢evresel siirdiiriilebilirligi hedefleyen on yedi farkl
amagtan olusan "Siirdiiriilebilir Kalkinma Amagclari" arasinda, verimli ¢alisma ve tam istthdamin saglanmasi ile her
bireyin insanca yasanabilir iglere erisiminin saglanmast amaci da vardir. Bu amacin saglanabilmesi, is¢ilerin haklarinin
korunmast, is giivencesinin temin edilmesi ve calisma kosullarmin gelistirilmesini ile miimkiin olabilecektir. Iste is¢i
sendikalari, bu amaglarin desteklenmesi ve toplumsal olarak etkin rol alinmasi konusunda katk1 saglayacak orgiitlerdir.
Isci sendikalarmin toplumda daha genis bir sosyal ve politik etki alania sahip olmasi, sendikalarin toplumsal etkisini
arttirabilir. Sendikal faaliyetlerin geleneksel yaklagimlarinin yani sira, iiyelerini kucaklayan ve aidiyet duygusu
olusturan, ¢alisanlar1 belirgin faaliyetleri nedeniyle bir sendikaya iiye olmaya iten organizasyonlarin giiniimiizde giin
gegtikce Onemi artmaktadir. Sosyal sendikaciligt benimseyen sendikalarin bilimsel olarak degerlendirilmesi igin,
hizmetler sektoriinde uzun yillardir kullanilan Servqual hizmet kalitesi analizi ile 6l¢iimler yapilmaktadir. 1985 yilinda
A. Parasuraman, Leonard L. Berry ve Valarie Zeithaml isimli akademisyenler tarafindan hizmet sektériinde kaliteyi
6lgmek amaciyla alan yazina kazandirilan Servqual hizmet kalitesi 6l¢iim analizi, aragtirmalarinda 6nemli bir arag
olarak kullanilmistir. Caligmanin amaci, pek ¢ok sosyal sendikacilik imkant iiyelerine saglayan sendikalarin saglamis
olduklar1 sosyal hizmetlerin liyeler tarafindan nasil algilandiginin belirlenmesidir. Boylece sendika iiyelerine ¢ok daha
iyi bir sosyal hizmet kalitesi saglamasini saglayacak politikalar iiretilmesine yardim edecektir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi Olgiimii, Sosyal Sendikacilik, Faktor Analizi, Servqual Analizi
A Research on Service Quality Measurement in Social Unionism

Abstract

Among the ‘Sustainable Development Goals’, which consist of seventeen different goals aimed at economic, social
and environmental sustainability worldwide by the United Nations, there is also the goal of ensuring productive work
and full employment and that every individual has access to decent work. This goal can only be achieved by protecting
workers' rights, ensuring job security, and improving working conditions. Trade unions are the organisations that will
contribute to promoting these objectives and play an active role in society. The wider social and political influence of
trade unions in society can increase the social impact of trade unions. In addition to the traditional approaches to trade
union activities, organisations that embrace their members, create a sense of belonging and encourage employees to
join atrade union because of its distinctive activities are becoming increasingly important. For the scientific evaluation
of unions that adopt social unionism, measurements are made with the Servqual service quality analysis, which has
been used in the services sector for many years. In 1985, A. Parasuraman, Leonard L. Berry and Valarie Zeithaml
introduced the Servqual service quality measurement analysis to the literature to measure quality in the service sector
and it has been used as an important tool in their research. The study aims to determine how the members perceive the
social services provided by the unions that provide many social unionisation opportunities to their members. Thus, it
will help to produce policies that will provide a much better social service quality to the union members.
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Giris

Sosyal sendikacilik; sendikalarin sadece iscilerin ekonomik ve mesleki haklarini degil, aym
zamanda sosyal, kiiltiirel ve demokratik haklarin1 da savunmalar1 anlamina gelmektedir. Calisma
ve Sosyal Gilivenlik Bakanligi’min 2023 Ocak ay1 istatistiklerine gore, 2022 Ocak ayinda
yayinlanan istatistiklerinde 2 milyon 189 bin 645 olan sendikali ig¢i sayist, 2 milyon 330 bin 98’e
yiikselirken, sendikalagma oran1 da yilizde 14,32’den yiizde 14,42 ye ¢cikmistir. Sosyal sendikacilik,
sendikalarin sadece iscilerin ekonomik ve mesleki haklarini degil, ayn1 zamanda sosyal, kiiltiirel
ve demokratik haklarin1 da savunmalari anlamina geldiginden, sendikalarin toplumsal sorunlara
duyarli olmalarini, iscilerin egitim, saglik, hukuk ve sosyal hayat gibi konularda bilin¢glenmelerini
ve katilimci olmalarini saglamaktadir. Sosyal sendikacilik, sendikalarin sadece isyerlerinde degil,
toplumsal alanda da etkin olmalarini, is¢ilerin ve halkin yaninda yer almalarini, demokratik ve
sosyal bir devlet i¢in miicadele etmelerini gerektirmektedir. Sosyal sendikacilik ile sendikalagsma
orani arasinda bir iligski kurmak i¢in sendikalarin bu faktorleri nasil asabileceklerini, iscilerin ve
toplumun sorunlarina nasil ¢oziim iretebileceklerini, iscilerin sendikalara olan giivenini nasil
artirabileceklerini ve sendikalarin toplumsal bir giic haline nasil gelebileceklerini diisiinmek
gerekmektedir?.
Sosyal sendikacilik hizmet alaninda hizmet sunumunun kalitesi, hizmet alicinin ihtiyaglarini etkili
bir sekilde karsilayip karsilamadigini belirleyen 6nemli bir faktordiir. Nitelikli ve etkili bir sosyal
sendikacilik hizmeti sunulmasi, toplumsal refah1 artirmak ve sendika iiyelerinin hayat kalitesini
tyilestirmek i¢in 6nemli bir adimdir. Ancak, sosyal sendikacilik hizmet kalitesinin 6l¢iimii ve
degerlendirilmesi konusunda halen bir¢ok zorlukla karsilagilmaktadir.Bu makalede, sosyal
sendikacilik hizmet kalitesinin Ol¢iimiine yonelik bir uygulama iizerine odaklanilacaktir. Bu
uygulama, sosyal sendikacilik hizmet sunumunun etkisini belirlemek ve hizmet kalitesini artirmak
amaciyla gelistirilmis bir yontem olarak 6nemli bir adim olarak kabul edilmektedir. Sosyal
sendikacilik hizmet alaninda bu tiir dlgiim ve degerlendirme yontemlerinin gelistirilmesi, hizmet
sunumundaki eksikliklerin belirlenmesi ve iyilestirilmesi i¢cin 6nemli bir arag olabilir.
Makalenin ilerleyen boéliimlerinde, Tiirkiye’de sosyal sendikacilik hizmet kalitesinin Onemi,
Olctimiinde karsilasilan zorluklar, kullanilan 6lgiitler ve yontemler gibi konular ele alinacaktir. Bu
dogrultuda, sosyal sendikacilik hizmet alaninda kaliteli hizmet sunumu i¢in gelistirilen 6l¢lim ve
degerlendirme yontemleri incelenecek ve bu yontemlerin sosyal sendikacilik hizmet alaninda nasil
kullanilabilecegi iizerine Oneriler sunulacaktir.Sosyal sendikacilik hizmet alaninda kaliteli hizmet

sunumunu saglamak ve hizmet alanin ihtiyaglarimi etkili bir sekilde karsilamak i¢in sosyal

2 T.C. Resmi Gazete, 31 Ocak 2024, Say1: 32446.
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sendikacilik hizmet kalitesinin Ol¢iimiinii ve degerlendirmesini énemli kilan bir konudur. Bu
makale, sosyal sendikacilik hizmet alaninda kaliteli hizmet sunumunu saglamak i¢in gelistirilmis
bir 6l¢iim ve degerlendirme yontemi olan Servqual hizmet 6l¢iim modeli {izerine odaklanarak,
sosyal sendikacilik hizmet alanindaki uygulayicilara ve arastirmacilara 6nemli bir perspektif
sunmay1 amaglamaktadir.
1. Tiirkiye’de Sosyal Sendikacilik

Isci sendikalarinin temel amaci calisanlarin haklarmi korumak ve iyilestirmek, sosyal
adaleti ve giivenceyi saglamak, calisma kosullarimi diizeltmek ve iscilerin sosyal refahlarim
artirmaktir. Bu dogrultuda, sendikalar sadece ekonomik talepleri degil ayn1 zamanda sosyal
sorumluluklarin1 da yerine getirmektedirler. Tiirkiye'de is¢i sendikalarinin sosyal sendikacilik
faaliyetleri de bu ¢ergevede sekillenmektedir (Talas, 1975).
Sosyal sendikacilik faaliyetleri, iscilerin sosyal haklar ile ilgilenmek, is barisini ve sosyal adaleti
giiclendirmek, egitim ve saglik gibi sosyal konularda destek saglamak gibi konular1 kapsamaktadir.
Tiirkiye'de is¢i sendikalar1 da bu kapsamda cesitli faaliyetler yiiriitmektedirler. Ornegin, Tiirkiye'de
bir¢ok is¢i sendikasi is sagligi ve giivenligi konusunda etkili ¢aligmalar yiiriitmektedir. Sendikalar
is¢ileri bilinglendirmek, egitmek ve isyerlerinde gilivenli ¢calisma kosullarini saglamak i¢in caba
gostermektedirler. Bu dogrultuda is¢i sendikalari, isyerlerinde diizenli olarak egitimler
diizenlemekte ve is sagligi ve giivenligi konusunda denetimler yapmaktadirlar. Ayrica, Tirkiye'de
bir¢ok is¢i sendikasi is¢ilere sosyal yardim ve destek saglamaktadir. Sendikalar issizlik, hastalik,
dogum gibi durumlarda iscilere maddi ve manevi destek sunmakta ve sosyal yardim fonlari
olusturarak yardim yapilarini siirdiirmektedirler (Aktay vd., 2009).
Isci sendikalar1 ayn1 zamanda sosyal sorumluluk projelerine de 6nem vermektedirler. Cevre
temizligi, egitim ve saglik hizmetleri gibi sosyal sorumluluk alanlarinda projeler gelistiren
sendikalar, toplumda pozitif bir etki birakmay1 hedeflemektedirler. Bu tiir projeler sendikalarin
sadece liyelerine degil toplumun geneline yonelik sosyal fayda saglamasini amaglar.Tiirkiye'de is¢i
sendikalarinin sosyal sendikacilik faaliyetleri genellikle Orgiitlenme diizeyleri ve finansal
kaynaklartyla sinirli kalmaktadir. Ancak, sendikalarin bu yonde attiklar1 adimlarin 6nemi ve etkisi
giderek artmaktadir. Sadece ekonomik talepler iizerine odaklanan sendikacilik anlayisinin yerini,
sosyal haklar ve adaleti savunan bir anlayis almaya baslamistir.Ozetle, Tiirkiye'de isci sendikalart
sosyal sendikacilik faaliyetleri ile is¢ilerin sosyal haklarin1 korumak, sosyal adaleti giliglendirmek
ve toplumun genel refahina katki saglamak i¢in ¢esitli calismalar yiiriitmektedirler. Bu faaliyetler,
is¢1 sendikalarinin sadece ekonomik taleplere odaklanan bir kurum olmaktan ¢ikip, sosyal

sorumluluklarini da yerine getiren 6nemli bir aktor haline gelmelerini saglamaktadir.
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2. Hizmet Kalitesi ve Ol¢iimii

Hizmet, saglanirken belirli fiziki faktorleri igerse bile sonug olarak fiziki bir iretim
degildir. Hizmetin fiziksel 6zelliklerinden Gte bir gorev/islev olusu nedeniyle hem tanimlanmasi
hem de 6l¢iilmesi zordur. Hizmet bir esya, bir nesne gibi saglamlig: test ya da muayene edilen bir
madde degildir. Sadece hizmetin sunumu ve kalitesini belirleyen fiziksel 6zellikleri ve maddeler
test ve muayene yoluyla sinanabilir. Hizmet ¢ogunlukla hizmet alicilarin kisisel deneyime dayanan
soyut algi ve faaliyetlerden olusur. Ayrica saglanan hizmetler kisilere gore standartlastiritlamadigi
icin hizmet kalitesi de degiskenlik arz eder.
Kullaniciya saglanan hizmet, hizmetin tekrarinda ayni sekilde ger¢eklesmeyebilir veya degisiklige
ugrayarak verilebilir. Bu nedenle kullanicilar i¢in de hizmet kalitesinin degerlendirilmesi olduk¢a
zor bir igslemdir. Kullanicilarin aldiklart hizmetin kalitesi algilamalari, hizmetten beklentilerinin
aldiklar1 somut hizmet performansi ile beklentilerinin karsilastirilmasinin sonucu olarak ortaya
¢ikar. Bir hizmette kaliteye iliskin yapilacak degerlendirmeler sadece hizmet ¢iktisina/sonucuna
bakilarak degil, ayn1 zamanda hizmet sunumunda verilen tiim siireglerin degerlendirilmesini de
icermelidir. Giintimiizde kullanicilar hizmetin sadece ¢iktisina/sonucunu degil, hizmetin verilis
seklini de degerlendirmektedir. (Dalgig, 2013).
Hizmetler soyut seyler oldugundan, isletmelerin, hizmet alicilarin hizmetleri ve hizmet kalitesini
nasil algiladiklarini anlamasi zor olabilir. Alinan hizmetin kalitesi, kisiye saglanan hizmetin kisinin
beklentilerinin ne 6l¢iide karsilayabildiginin bir dlgtisii olarak belirlenir. Kaliteli hizmet saglama
icin hizmeti alan kisinin beklentilerinin karsilanmalidir (Altan vd., 2003).
A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (PZB) (1985), hizmet kalitesini 6l¢mek igin
besli Likert tipi 6lgek kullanan yirmi iki ifadeden olusan Servqual 6l¢egini kullanmiglardir. PZB’ye
gore bir hizmet kalitesinin {i¢ ortak noktasi1 vardir. Bunlar;
* Hizmet alicilar i¢in aldiklar1 hizmetin kalitesinin degerlendirmek bir mamul / {irlin kalitesini
degerlendirmekten daha zordur.
* Hizmet alicilarinin aldiklar1 hizmete yonelik kalite algt durumlari, hizmet alicilarinin
beklentilerinin gerceklesen hizmet performansi ile beklentilerinin karsilagtirilmasinin sonucu
ortaya ¢ikar.
* Hizmet Kkalitesine ait degerlendirmeler sadece hizmet ¢iktisina/sonucuna bakilarak
yapilmamalidir. Hizmet kalitesine ait bir degerlendirme ayni zamanda hizmetin alictya sunum
siirecinin degerlendirilmesini de igermelidir.
A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (1988) calismalarinda biitiin hizmet
saglayicilart i¢in her hizmet tiiri icin gegerli kabul edilebilecek bes hizmet kalitesi boyutu

oldugunu sdylemektedirler. Bu boyutlar, fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik/ilgi, giiven ve
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empatidir. Hizmet saglayicinin hizmet aliciya verdigi hizmetin sunumunda kullandig: fiziksel
unsurlar (mekan, araglar ve geregler, kiyafetler, esyalar vb.) “fiziksel 6zellikler” boyutunu, hizmet
alicisina taahhiit edilen hizmetin karsilanmasi “giivenilirlik” boyutunu, hizmet saglayicinin hizmet
alictya verdigi hizmetin hizli / ivedi bir sekilde verilmesi “heveslilik/ilgi” boyutunu, Hizmet
saglayicinin ¢alisanlarin hizmet alicilara nazik ve kibar davranislar igerisinde hizmeti sunmasi,
hizmet ile ilgili bilgili olmalar1 “giiven” boyutunu ve son olarak hizmet saglayicinin ve ¢alisanlarin
hizmet alicilarina karsi olumlu iligkiler gelistirebilmesi, hizmet alicilarina karsi kisisel ilgi
gostermesi ve hizmet saglayicilarin kendilerini hizmet alicilarinin yerine koyabilmesi “empati”
boyutu seklinde tanimlanabilir.
3. Alan Yazin Taramasi

Bu calismada sendikalarin {iyelerine saglamis olduklar1 sosyal sendikacilik hizmetlerinin
tlyeler tarafindan nasil algilandig1 agiklanmaya c¢alisilmistir. Alan yazin incelendiginde; dogrudan
bu c¢alismaya benzer ¢alisma yoktur ancak hem yontem hem de ¢er¢eve agsindan sendikacilik
faaliyetleri ile ilgili calismalar asagida 6zetlenmistir.
Aymankuy (2005) “Konaklama Isletmelerinde Sendikalarin Hizmet Kalitesine Etkileri” isimli
makale calismasinda sendikali ve sendikasiz konaklama / otel isletmelerinde, hizmet kalitesini
arttirmaya yonelik uygulanan calismalarm “Servqual Olgegi” araciligiyla belirlenen basarisinda
sendikali olup olmamanin nasil bir etki yarattig1 incelenmistir. Ipek (2006) “Kamu Calisanlar:
Sendikalari; Saglik Hizmetlerinde Calisanlarin Sendikalasmas1 Uzerine Alan Arastirmasi” isimli tez
calismasinda ilk boliimiinde memur sendikalarinin diinyadaki durumu, ikinci boliimde ise memur
sendikalarinin Tiirkiye’deki durumu detayli olarak incelenmistir. Ugiincii ve dordiincii boliimiinde
saglik sektorlii icinde memur sendikaciligt ve Tiirkiye’deki durum anlatilmistir. Uygulama
boliimiinde ise saglik sektoriinde cesitli hizmetlerde calisan memurlarin sendikalagsma ve sendikal
faaliyetlere olan talepleri, ekonomik, sosyal, politik ve davranigsal belirleyicileri ile beklentilerini
Olcen bir saha arastirmasini Bursa ilinde 310 kisi lizerinde uygulamis ve sonuglarini istatistiksel
analizler ile ortaya koymuslardir.Bezirgan (2015) “Algilanan Hizmet Kalitesi ile Memnuniyet
Arasinda Aidiyetin Araci Etkisi: Sosyal Tesislere Yonelik Bir Arastirma” isimli makale
caligmasinda sendika tarafindan isletilen otellerde konaklayan iiyelerinin otelden aldiklart
hizmetlere yonelik olarak algiladiklart hizmet kalitesinin genel memnuniyetleri {izerindeki
etkisinde, sendikal aidiyetin arac1 bir etki olusturup olusturmadigini “Servqual hizmet kalitesi 6l¢lim
modeli” ile incelenmistir.Gengal (2020) “Sivil Toplum Kuruluslarinda Hizmet Kalitesinin Olg¢iimii:
Tiirk Kizilay” isimli tez ¢alisgmasinda ilk bolimde sivil toplum kuruluslart ve bunlarin faaliyet
kisitlart ile diger kurumlardan farkliliklarini incelenmistir. Daha sonraki bolimlerde mevcut

donemdeki isletmeler (firmalar) / kamu kuruluslarindaki yonetimsel agidan iyi uygulamalarin ve
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yonetim anlayisin sivil toplum kuruluslarina uygunlugunu aragtirilmistir. Uygulama béliimiinde ise
sivil toplum kuruluslarinda verilen hizmetlerin Servqual 6l¢egi ile 6l¢iilebilirligini ortaya koymaya
calismislardir. Yukarida siralanan bu amaglari sivil toplum kurulus olarak Tiirk Kizilay iizerinde
incelenmistir. Yiiksel (2021) “Sendikalarin Sunduklar1 Hizmetlere Yonelik Kalite Algis1” isimli
bildiri ¢alismasinda sendikalarin sagladiklar1 hizmetlere yonelik kalite algilarin1 Servqual 6lcegi
araciligiyla 6lgmek iizere 18 yas lizerindeki kisilere yonelik bir anket ¢aligsmast diizenlenmistir. Bu
anket formu ile kisilerin sendikalarin sunduklar1 hizmetlere yonelik kalite algist belirlenmeye
calisiimistir.
4. Veri ve Yontem

Bu ¢alismada veriler, Ankara merkezli “Tiirk Metal Sendikas1” iiyelerine yiizyiize goriisme
yontemi ile sendikadan temin ettikleri sosyal sendikacilik hizmetlerine yonelik algilarini 6lgen dort
boliimden olusan A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (PZB) (1985), ¢alismasinda
onerilen bes hizmet kalitesi boyutu ve bu hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem dereceleri puanlama
haline dondstiiriilecek sekilde toplanmistir. Anketin ikinci boliimiinde katilimcilardan sosyal
sendikacilik hizmetlerine iligskin likert 6lgegi ile belirlenmis (“1” kesinlikle katilmiyorum, “7”
kesinlikle katiltyorum anlamina gelmek tizere) yirmi iki soru ve miikemmel sosyal sendikacilik
hizmetlerin bu 6zelliklere ne derece sahip olmalar1 gerektigini diisiinerek kendi sendikalarini
iizerine bir degerlendirme yapmalari istenmistir. Anketin tiglincii kismi, Tiirk Metal Sendikasinin
tiyelerine sagladigi sosyal sendikacilik hizmetlerin degerlendirilmesi tizerinedir. Anketin son
boliimiinde, katilimeilarin yas, cinsiyet, egitim durumu, aylik gelir diizeyiniz, Tirk Metal
sendikasinin hangi hizmetlerinden yararlandiniz? ve Tiirk Metal sendikasinin sosyal sendikacilik
hizmetlerinden daha oOnce kag¢ kere yararlandigi gibi demografik o6zellikleri sorgulanmustir.
Katilimcilar sendikadan sosyal sendikacilik hizmetleri alanlarin tam listesi tizerinden basit tesadiifi
ornekleme yontemi kullanilarak secilmistir. Arastirmaya dahil edilen 6rneklem sayis1 685°dir.
(Calismada A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (PZB) (1985), ¢alismasinda
onerilen “Servqual Hizmet Kalitesi” puanlarinin bulunmasi i¢in sendikadan sosyal sendikacilik
hizmeti alan iiyelerin “hizmet beklentisi — alinan hizmetin nasil algilandig1” ifade ikililerine verilen
puanlar arasindaki farkin olusturulmasi yolu kullanilmigtir.
Servqual hizmet kalitesi puan degeri = Hizmeti alan kisi tarafindan algilanan hizmetin kalitesi -
Hizmeti alan kisi tarafindan almay1 bekledigi hizmet kalitesi seklinde olgiilmektedir. PZB (1985)
calismasinda tanimlanan bes ayr1 hizmet kalite boyutu i¢in ayr1 ayr1 servqual hizmet kalitesi skor
degeri hesaplanmistir. Daha sonra ortalama servqual hizmet kalitesi skor degerleri bulunmustur.
Daha sonra anket formunun tigiincii boliimiinde verilen 6nem degerleri kullanilarak her bir boyut

icin agirlik degerleri hesaplanmistir. Hesaplanan bu agirlik degerleri kullanilarak agirlikli ortalama
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servqual hizmet kalitesi skor degerleri bulunmustur. Anket arastirmasi sonucu elde edilen verilerin
analizi i¢in IBM SPSS for Windows v.26 programi1 kullanilmaistir.
4.1. Tammlayic Istatistiksel Analizler

Calismada ilk olarak ankete katilan “Tiirk Metal Sendikasi” ftyelerinin demografik
ozellikleri asagida Tablo 1’de verilmistir. Anket calismas1 % 15,2’si (104 kisi) kadin ve % 84,8’1
(581 kisi) erkek olmak tizere toplam 685 kisi ile yapilmistir. Tabloda goriildiigii gibi ¢alismaya
katilanlarin yas dagilimi incelendiginde; % 3,1°1 18 - 25 yas arasi, % 24,81 ise 26 - 35 yas arasinda,
% 55,6’s1 ise 36 - 45 yas arasinda ve % 16,5°1 ise 46 yas ve lizerinde yer aldig1 goriilmektedir.
Calismaya katilanlarin egitim durumu dagilimi incelendiginde; % 7,41 ilkokul mezunu, % 14,51
ortaokul mezunu, % 65,5’1 lise mezunu, % 9,3’ yiiksekokul mezunu ve % 3,2’i ise liniversite
mezunudur. Calismaya katilanlarin gelir dagilimi incelendiginde; % 3,8’1 asgari {icret ve alt1, %
23,1°1 iki asgari licrete kadar ve % 731’1 ise iki asgari licret ve lizeridir. Caligmaya katilan tiyelerin
% 90,9°u (623 kisi) sosyal faaliyetlerden, % 38,8’1 Egitim faaliyetlerinden, % 7.0’si danigsmanlik
hizmetlerinden ve % 4,2’si ise hukuki hizmetlerden faydalandigini beyan etmistir. Katilimcilar
acisindan ortalama olarak sosyal sendikacilik hizmetlerinden faydalanma oran1 % 35,2 dir.

Tablo 1: Katihmeilarin Demografik Ozellikleri
Demografik

Gozlem Yiizdesi

Ozellikler Etiket degeri Sayist (N) (%)

18 - 25 yas arasi 21 3,1

Yas 26 - 35 yas arasi 170 24,8

36 - 45 yas arasi 381 55,6

46 yas ve lizeri 113 16,5

Cinsiyet Erkek 581 84,8
Kadin 104 15,2

[lkokul Mezunu 51 7,4

Ortaokul Mezunu 99 14,5

Egitim diizeyi Lise Mezunu 449 65,5
Yiiksekokul Mezunu 64 9,3

Universite Mezunu 22 3,2

Asgari ticret (17,002) ve alt1 26 3,8

Gelir Iki Asgari {icrete kadar 158 23,1

Iki Asgari licret ve lizeri 501 73,1

Sosyal Sosyal Faaliyetler 623 90,9
Sendikacilik  Egitim Faaliyetleri 266 38,8
Faaliyetlerinden Danismanlik Faaliyetleri 48 7,0
Yararlananlar * y kuki Faaliyetler 29 42

* Her bir faaliyet 685 kisi i¢cindeki oran1 gostermektedir.
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4.2. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiine Ait Bulgularin Degerlendirilmesi
Calismada ikinci olarak ankete katilan “Tirk Metal Sendikasi” iiyelerinin sosyal

sendikacilik hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda algiladiklar: kalite agisindan hesaplanan ortalama
kalite skor degerler Tablo 2’de gosterilmistir. Tabloda verilen hizmet kalitesi skor degerleri sifira
yakin bir degere sahip ise iiyelerin hizmet algisinin kendi hizmet beklentilere o kadar yakin oldugu
seklinde yorumlanmalidir. Tablo 2’de wverilen sosyal hizmet sendikaciligi agisindan
agirliklandirilmamais ve tiyelerin tercihlerine gore agirliklandirilmis servqual hizmet kalitesi skorlari
incelendiginde hem agirliklandirilmamis hem de agirliklandirilmis Servqual hizmet skor degerinin
sifira yakin olmasi sebebiyle Tiirk Metal Sendikasinin sosyal sendikacilik hizmetlerinin iiyelerinin
beklentilerine uygun oldugu gézlemlenmistir. Somut 6zellikler, Giiven ve Empati hizmet kalitesi
boyutlarinda ortalama deger negatiftir yani iiyelerin sendikadan aldiklar1 hizmeti alg1 diizeyleri
beklentilerinin lizerinde ¢ikmistir. Sosyal sendikacilik agisindan sendika bu hizmetleri beklenenden
daha iyi diizeyde saglamaktadir.
Tablo 2: Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Boyutlar Ortalama Std. Hata
Somut Ozellikler -0,00204 0,000382
Giivenilirlik 0,00029  0,000382
Heveslilik (ilgi) 0,00774  0,000382
Giiven -0,01679  0,000382
Empati -0,00657  0,000382
Agwliklandirdmanus Servqual Hizmet Kalite Skoru  -0,00347  0,000382
Agirliklandirilmis Somut Ozellikler -0,00041 0,000077
Agirliklandirilmis Giivenilirlik 0,00006  0,000080
Agirhiklandirilmis Heveslilik (11gi) 0,00153 0,000076
Agirliklandirilmis Giiven -0,00323  0,000073
Agirliklandirilmig Empati -0,00129  0,000075
Agwliklandwrilmig Servqual Hizmet Kalite Skoru -0,00067 0,000076

Calismada iclincli olarak ankete katilan “Tiirk Metal Sendikas1” iyelerinin demografik
ozelliklerinin agirlikli sosyal sendikacilik hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda istatistiksel olarak fark
olusturup olusturmadigini belirlemek amaciyla hipotez testleri yapilmistir. Tiim boyut skor degerleri
normal dagilima uygun degildir bu nedenle hipotezleri test etmek icin parametrik olmayan hipotez

testleri tercih edilmistir.
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Tablo 3: Katihma Uyelerin Agirlikh Servqual Kalite Skorlarinin Cinsiyete Gore
Mann Whitney U Test Sonugclari

Gozlem Ortalama

Mann Onem

Boyutlar Cinsiyet

Sayisit (N) Sira Whitney U Diizeyi (P)
SomiOMIe  Kaam o4 spioas 219910 0221
S S0 e 2080 0254
Hevedi (i) Kedn 1o s27a9 205095 0378
G ™ K d04 aizery S 00%
i Kan  to4__ siqats 2790 0108

Tablo 3’de verilen sosyal hizmet sendikacilig1 agisindan iiyelerin tercihlerine gore agirliklandirilmis
servqual hizmet kalitesi skorlarinin cinsiyete gore fark gosterip gostermedigi incelendiginde
cinsiyetin istatistiksel olarak hizmet kalitesinde fark yaratmadigi sonucuna ulasilmistir. Sendika
tiyelerine verdigi sosyal sendikacilik hizmetleri agsindan cinsiyete gore bir ayirim gozetmeksizin
tiim tlyelerine ayni sartlar1 sagladigy, esitlik ilkesine uygun davrandigi gozlemlenmistir. Caligmada
bu asamada yas gruplarina gore sosyal hizmet sendikacilig1 agirliklandirilmis servqual hizmet
kalitesi skorlarinin istatistiksel olarak hizmet kalitesinde fark yaratmadigi incelenmis ve sonuglar
Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4: Katihmer Uyelerin Agirhkh Servqual Kalite Skorlarinin Yas Dagihmlarina Gore
Kruskal Wallis H Test Sonuclari

Yas Gozlem Ortalama Kruskal Onem
Boyutlar Gruplart Sayist(N)  Swa  WallisH Diizeyi (P)
18 - 25 yas 21 292,429
Agirliklandirilmig 26 - 35 yas 170 367,638 -
Somut Ozellikler ~ 36-45yas 381 344,062 6,978 0,063
46+ 113 311,752
18 - 25 yas 21 319,833
Agirliklandirilmig 26 - 35 yas 170 365,935
Gitvenilirlik 36-45yas 381 343083 o0t 0148
46+ 113 312,522
18 - 25 yas 21 318,548
Agirhiklandirilmis 26 - 35 yas 170 351,882
Heveslilik (ilgi) 36 - 45 yag 381 349,720 4,045 0,257
46+ 113 311,522
18 - 25 yas 21 321,976
Agirliklandirilmis 26 - 35 yas 170 356,094
Giiven 36 - 45 yas 381 345,091 2,609 0,456
46+ 113 320,159
Agirliklandirilmig 18 - 25 yas 21 313,405
Empa 26-35yas 170 360,774 o2+ 0137
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36-45yas 381 346,917
46+ 113 308,553

*P<0,10

Tablo 4’de verilen sosyal hizmet sendikacilig1 agisindan iiyelerin tercihlerine gore agirliklandirilmis
servqual hizmet kalitesi skorlarinin yas gruplarina gore fark gosterip gostermedigi incelendiginde;
sadece %10 anlamlilik diizeyi i¢in somut Ozellikler hizmet kalite skorunda istatistiksel fark
bulunmustur. 26 — 45 yas arasi orta yas grubu bu hizmet algisinda diger yas gruplarina gore daha az
memnundur sonucuna ulasilmistir.

Calismanin bu boliimiinde oncelikle ankete katilan “Tiirk Metal Sendikas1” iiyelerinin agirlikli
sosyal sendikacilik hizmet kalitesi boyutlar1 skor degerleri pozitif olanlar “1 - Algilanan Kalite
Algist Yiiksek” ve “0 - Algilanan Kalite Algist Diisik” seklinde gruplama yapilmistir. Daha
sonrasinda ise bu gruplama degiskenleri ile sendikanin saglamis oldugu sosyal sendikacilik
hizmetinden yararlanma durumlari arasindaki iliski Ki-Kkare (x2) bagimsizlik testi ile test edilmistir.

%35 anlamlilik diizeyinde iligki bulunan sonuglar asagida tablolarda verilmistir.

Tablo 5: Katihmer Uyelerin Agirhkli Servqual Kalite Skorlari ile Hukuki Hizmetlerden Yararlanma
Durumu Arasinda Ki-Kare (y?) Bagimsizhk Test Sonuclari
Agirlikli Giivenilirlik Hizmet Kalitesi Skoru

Algilanan Kalite Algilanan Kalite Toplam
Algist Diisiik Algist Yiiksek
Say1 408 248 656
Yararlanmadim

Satir Yiizdesi 62,2% 37,8% 100,0%

Hukuki Say1 24 5 29

Hi | Yararlandim

Izmetler Satir Yiizdesi 82,8% 17,2% 100,0%

Say1 432 253 685

Toplam

Satir Yiizdesi 63,1% 36,9% 100,0%

x%=5,042 P =0.025 ve Phi/Cramer V = 0.086

Agirlikli Heveslilik Hizmet Kalitesi Skoru

Algilanan Kalite Algilanan Kalite Toplam
Algist Diisiik Algist Yiiksek
Say1 425 231 656
Yararlanmadim
Satir Yiizdesi 64,8% 35,2% 100,0%
Hukuki Say1 24 5 29
Hizmetl Yararlandim
1zmetier Satir Yiizdesi 82,8% 17,2% 100,0%
Say1 449 236 685
Toplam
Satir Yiizdesi 65,5% 34,5% 100,0%
x?=3,972 P =0.046 ve Phi/Cramer V = 0.076
Agirhikli Giiven Hizmet Kalitesi
Skory Toplam
Algilanan Kalite Algilanan Kalite P
Algisi Diigiik Algis1 Yiiksek
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Say1 421 235 656

Yararlanmadim

Satir Yiizdesi 64,2% 35,8% 100,0%

Hukuki Say1 25 4 29

Hizmetler Yararlandim R )

1Z Satir Yiizdesi 86,2% 13,8% 100,0%

Say1 446 239 685

Toplam

Satir Yiizdesi 65,1% 34,9% 100,0%

x?=5,933 P =0.015 ve Phi/ Cramer V = 0.093

Agirhikli Empati Hizmet Kalitesi
Skoru
; . Toplam
Algilanan Kalite Algilanan Kalite
Algist Diisiik Algist Yiiksek
Say1 414 242 656
Yararlanmadim
Satir Yiizdesi 63,1% 36,9% 100,0%
Hukuki Say1 24 5 29
Hizmetler Yararlandim R )
Satir Yiizdesi 82,8% 17,2% 100,0%
Say1 438 247 685
Toplam
Satir Yiizdesi 63,9% 36,1% 100,0%

¥%=4,650 P =0.031 ve Phi/Cramer V =0.082

Tablo 5°de verilen degerler incelendiginde; “Somut Ozellikler” hizmet kalitesi hari¢ olmak iizere
“ankete katilan “Tirk Metal Sendikas1” lyelerinin agirlikli sosyal sendikacilik hizmet kalitesi
boyutlar1 “Hukuki Hizmetler” den yararlanma durumlan ile istatistiksel olarak iligki bulunmustur.
Sendikanin bu hizmetinden yararlanan iiyelerin agirlikli sosyal sendikacilik hizmet kalitesi skorlari
diisiik durumunda yogunlasmistir. Bu hizmetten yararlanan {iyelerde agirlikli sosyal sendikacilik

hizmet kalitesi skorlar1 yiiksek olma durumu daha fazladir.

Tablo 6: Katihme1 Uyelerin Agirhkh Servqual Kalite Skorlari ile Egitim Hizmetlerden Yararlanma
Durumu Arasinda Ki-Kare (x?) Bagimsizhik Test Sonuglar

Agirlikli Giivenilirlik Hizmet Kalitesi Skoru

Algilanan Kalite Algilanan Kalite Toplam
Algisi Diigiik Algis1 Yiiksek
Say1 245 174 419
Yararlanmadim

Satir Yiizdesi 58,5% 41,5% 100,0%

Sits Say1 187 79 266

HEgltlgl . Yararlandim

1zmetien Satir Yiizdesi 70,3% 29,7% 100,0%

Say1 432 253 685

Toplam

Satir Yiizdesi 63,1% 36,9% 100,0%

x?=9,773 P =0.002 ve Phi / Cramer V = 0.119

Agirlikli Heveslilik Hizmet Kalitesi Skoru

Algilanan Kalite Algilanan Kalite Toplam
Algist Diigiik Algist Yiiksek
Yararlanmadim Say1 259 160 419
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Satir Yiizdesi 61,8% 38,2% 100,0%
Say1 190 76 266
Egitim Yararlandim
Hizmetleri Satir Yiizdesi 71,4% 28,6% 100,0%
Say1 449 236 685
Toplam
Satir Yiizdesi 65,5% 34,5% 100,0%
Xz =6,660 P =0.010 ve Phi/Cramer V =0.099
Agirlikli Giiven Hizmet Kalitesi
Skoru Toplam
Algilanan Kalite Algilanan Kalite P
Algist Diigiik Algist Yiiksek
Say1 256 163 419
Yararlanmadim
Satir Yiizdesi 61,1% 38,9% 100,0%
St Say1 190 76 266
HEng . Yararlandim
1zmetlert Satir Yiizdesi 71,4% 28,6% 100,0%
Say1 446 239 685
Toplam
Satir Yiizdesi 65,1% 34,9% 100,0%
x?=7,644 P =0.006 ve Phi/Cramer V =0.106
Agirlikli Empati Hizmet Kalitesi
Skoru Toplam
Algilanan Kalite Algilanan Kalite P
Algist Diigiik Algist Yiiksek
Say1 247 172 419
Yararlanmadim
Satir Yiizdesi 58,9% 41,1% 100,0%
sits Say1 191 75 266
Eglmr . Yararlandim Y
Hizmetleri Satir Yiizdesi 71,8% 28,2% 100,0%
Say1 438 247 685
Toplam
Satir Yiizdesi 63,9% 36,1% 100,0%

¥?=11,661 P =0.001 ve Phi/Cramer V = 0.130

Tablo 6°de verilen degerler incelendiginde; Bir dnceki hizmete benzer sekilde “Somut Ozellikler”
hizmet kalitesi hari¢ olmak {izere “ankete katilan “Tiirk Metal Sendikas1” tiyelerinin agirlikli sosyal
sendikacilik hizmet kalitesi boyutlar1 “Egitim Hizmetleri” den yararlanma durumlari ile istatistiksel
olarak iliski bulunmustur. Sendikanin bu hizmetinden yararlanan {yelerin agirlikli sosyal
sendikacilik hizmet kalitesi skorlar1 diisiik durumunda yogunlagmistir. Bu hizmetten yararlanan

iiyelerde agirlikli sosyal sendikacilik hizmet kalitesi skorlar1 yiiksek olma durumu daha fazladir.
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Tablo 7: Katihmer Uyelerin Agirhkl Servqual Kalite Skorlari ile Damsmanhk Hizmetlerden

Yararlanma Durumu Arasinda Ki-Kare (%% Bagimsiziik Test Sonuglar

Agirlikli Giiven Hizmet Kalitesi
Skoru
X - Toplam
Algilanan Kalite Algilanan Kalite
Algist Diigiik Algist Yiiksek
Say1 407 230 637
Yararlanmadim
Satir Yiizdesi 63,9% 36,1% 100,0%
Danigmanlik Say1 39 9 48
- leri Yararlandim ] )
Hizmetleri Satir Yiizdesi 81,3% 18,7% 100,09
Say1 446 239 685
Toplam
Satir Yiizdesi 65,1% 34,9% 100,0%
¥?=5,919 P =0.015 ve Phi/ Cramer V =0.093
Agirlikli Empati Hizmet Kalitesi
Skoru
. ; Toplam
Algilanan Kalite Algilanan Kalite
Algist Diisiik Algist Yiiksek
Say1 401 236 637
Yararlanmadim
Satir Yiizdesi 63,0% 37,0% 100,0%
Damismanlik Jand Say1 37 11 48
Hizmetleri Yararlandim iizdesi
Satir Yiizdesi 77,1% 22,9% 100,0%
Say1 438 247 685
Toplam
Satir Yiizdesi 63,9% 36,1% 100,0%

x?=11,661 P =0.001 ve Phi/Cramer V =0.130

Tablo 7’de verilen degerler incelendiginde; Daha onceki hizmetlere benzer sekilde “Somut
Ozellikler”, “Giivenilirlik” ve “Heveslilik” hizmet kaliteleri hari¢ olmak iizere “ankete katilan “Tiirk
Metal Sendikas1” iiyelerinin agirlikli sosyal sendikacilik hizmet kalitesi boyutlar1 “Danismanlik
Hizmetleri” den yararlanma durumlan ile istatistiksel olarak iliski bulunmustur. Sendikanin bu
hizmetinden yararlanan iiyelerin agirlikli sosyal sendikacilik hizmet kalitesi skorlar1 diisiik

durumunda yogunlasmistir. Bu hizmetten yararlanan iiyelerde agirlikli sosyal sendikacilik hizmet

kalitesi skorlar1 yiiksek olma durumu daha fazladir.
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Sonuc ve Oneriler

Tirk Metal Sendikasinin {iyelerine sagladigi sosyal sendikacilik hizmetlerin servqual
hizmet kalitesine gore degerlendirilmesi i¢in, “Somut 6zellikler”, “Giivenilirlik”, “Heveslilik”,
“Giiven” ve “Empati” hizmet boyutlar1 kullanilmistir. Bu bes hizmet Kkalitesi boyutu, sendikanin
tiyelerine sagladig1 sosyal sendikacilik hizmetleri agisindan 6nemlidir.

Sosyal sendikacilik, sendikalarin iiyelerine sagladigi sosyal hizmetlerin 6nemli bir pargasidir.
Sendikalar, iiyelerinin haklarim1 korumak ve iyilestirmek amaciyla faaliyet gosterirken ayni
zamanda tiiyelerine cesitli sosyal imkanlar sunarak onlarin sosyal refahin1 artirmay1 hedeflerler. Bu
imkanlar genellikle saglik hizmetleri, egitim olanaklari, sosyal aktiviteler ve benzeri konulari
kapsar. Sendikalarin tiyelerine sagladigi sosyal hizmetlerin 6nemi ve etkinligi dl¢tilmelidir. Ciinkii
bu hizmetlerin dogru sekilde degerlendirilmesi, hizmet kalitesinin arttirilmasi ve gelistirilmesi i¢in
gereklidir. Ayrica, sendikalarin iiyelerine karst sorumluluklarini yerine getirme ve onlarin
memnuniyetini saglama gorevini de yerine getirmeleri agisindan bu 6l¢tim 6nemlidir.

PZB'nin Servqual hizmet kalitesi 6l¢iim modeli, hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in yaygin olarak
kullanilan bir modeldir. Bu model, hizmet kalitesini bes ana boyutta degerlendirir: Somut 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati. Bu boyutlarin her biri, hizmet kalitesini belirlemek ve
iyilestirmek i¢in 6nemli bir 6lgiit olusturur. Bir sendika, “somut ozellikler” hizmet Kalitesi
boyutuyla, fiziksel ¢cevre, malzeme ve ekipman kalitesi ile iletisim materyallerini degerlendirir.
Onemli olan, iiyelerine sunulan hizmetlerin kalitesi ve gorsel sunumunun yeterliligidir. Giivenli bir
calisma ortami saglama ve giincel teknolojilere sahip olma da somut 6zelliklerin etkisini gosterir.
“Giivenilirlik” hizmet kalitesi boyutu, sendikanin verdigi hizmetlerin dogru bir sekilde yerine
getirilip giivenilir olmasin1 degerlendirir. Uyelerin sorunlarma ¢dziim bulma becerisi ve talepleri
karsilama yetenegi bu boyutun énemli bir gostergesidir. Yonetim ekibinin diiriistliigi, gizlilik ve
bilgi giivenligi de giivenilirlik agisindan dikkate alinmasi gereken konulardir. “Heveslilik” hizmet
kalitesi boyutu, sendikanin iiyelerine karsi ilgili ve 6zenli davranmasini, ihtiyaglarina anlayisla
yaklasmasim degerlendirir. Uyelerle iletisim, personelin motivasyonu ve iiyelere adanmishik bu
boyutun etkisini gosterir. “Gliven” hizmet kalitesi boyutu, iiyelere hizmet sunan sendikanin giiven
ve giivence hissi vermesi gerektigini degerlendirir. Uyeler, sendikanin finansal olarak giivenilir ve
istikrarli olduguna inanmalidir. Uyelerden gelen bilgilerin dogru ve gizli tutulduguna dair giiven
duygusu yiiksek olmalidir. “Empati” hizmet kalitesi boyutu, sendikanin iiyelerin duygusal
ihtiyaglarina anlayis gostererek destek olmasini degerlendirir. Uyelerin sorunlarini anlama ve ¢6zme

yetenegi, duygusal destek saglama ve geri bildirimlerle hizmetlerini gelistirme énemlidir.
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Sendikalar, tiyelerine sunduklari sosyal hizmetlerin etkinligini ve kalitesini PZB'nin servqual modeli
tizerinden degerlendirebilirler. Bu model, sendikalarin sagladigi hizmetlerin belirlenen standartlara
uygunlugunu, iiyelerin hizmetlerden ne kadar memnun olduklarin1 ve hizmetlerin hangi alanlarda
gelistirilmesi gerektigini ortaya koymak i¢in kullanilabilir.

Ozetle, sendikalarin iiyelerine sagladig1 sosyal sendikacilik hizmetlerin énemi biiyiiktiir ve bu
hizmetlerin kalitesi ve etkinligi Ol¢iilmelidir. PZB'nin Servqual modeli, sendikalarin sosyal
sendikacilik hizmetlerinin kalitesini degerlendirmek ve gelistirmek i¢in kullanilabilecek etkili bir
Ol¢ciim araci olarak hizmet vermektedir. Bu sayede sendikalar, iiyelerine daha iyi hizmet sunarak
sosyal sendikacilik agisindan daha etkili bir rol oynayabilirler.

Calisma sonucunda sosyal sendikacilik agisindan degerlendirilen hizmet kalitesi boyutlarinin Tiirk
Metal Sendikasinin iiyelerine sundugu hizmetler baglaminda degerlendirildiginde; sendikanin
sundugu sosyal sendikacilik hizmetlerinin iiyelerin nezdinde milkemmele yakin algilandig1 i¢in tiim
agirliklandirilmis hizmet kalite skorlarinin ortalamasi sifira yakin bulunmustur. Yani sendikanin
sundugu hizmet ile iiyelerin algilladigi hizmet arasindaki bosluk diisiiktiir. Bu Tiirk Metal
Sendikasinin {iyelerine sagladigi sosyal sendikacilik hizmetlerini miimkiin oldugunca iyilestirmis

oldugunu kanitlamaktadir.
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Extended Summary

The quality of service delivery in the social trade unionism service area is an important factor
that determines whether it effectively meets the needs of the service recipient. Providing quality and
effective social labor union service is an important step toward increasing social welfare and
improving union members’ quality of life. However, there are still many challenges in measuring
and evaluating the quality of social labor union services. This study focuses on an application to
measure the quality of social union services. This survey is considered an important step toward
determining the impact of social union service provision and improving service quality. The
development of such measurement and evaluation methods in the field of social trade union services
can be an important tool for identifying and improving deficiencies in service provision. In the
following sections of this article, issues such as the importance of the quality of social union services
in Turkey, difficulties encountered in its measurement, criteria, and methods used will be discussed.
In this direction, measurement and evaluation methods developed for quality service delivery in the
field of social trade unionism will be examined and suggestions will be made on how these methods
can be used in the field of social trade unionism service. To ensure quality service delivery in the
field of social trade unionism service and effectively meet the needs of the service recipient,
measurement and evaluation of social trade unionism service quality are important. This article aims
to provide an important perspective to practitioners and researchers in the field of social trade
unionism service by focusing on the Servqual service measurement model, which is a measurement
and evaluation method developed to ensure quality service delivery in the field of social trade
unionism service.

"Tangible features”, "Reliability”, "Eagerness"”, "Trust" and "Empathy" service dimensions were
used to evaluate the social trade unionism services provided by Tiirk Metal Union to its members
according to SERVQUAL service quality. These five service quality dimensions are important in
terms of union members’ social trade union services. Social unionism is an important part of the
social services that trade unions provide to their members. Although trade unions operate to protect
and improve the rights of their members, they also aim to improve the social welfare of their
members by providing them with various social opportunities. Facilities usually include health
services, educational opportunities, and social activities. The importance and effectiveness of the
social services provided by trade unions to their members should be measured. This is because
accurate evaluation of these services is required to improve and enhance the service quality. In
addition, this measurement is important for unions to fulfill their responsibilities towards their
members and to ensure their satisfaction.

A. Parasuraman, Leonard L. Berry and Valarie Zeithaml's (PZB) Servqual service quality
measurement model is a widely used model for assessing service quality. This model assesses
service quality in five main dimensions: Tangibles, reliability, eagerness, trust, and empathy. Each
of these dimensions constitutes an important benchmark for determining and improving service
quality. With the "tangibles" service quality dimension, a trade union assesses the physical
environment, quality of materials and equipment, and communication materials. What is important
is the quality of the services offered to its members and the adequacy of their visual presentation.
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Providing a safe working environment and incorporating up-to-date technologies also demonstrates
the impact of tangible features. The service quality dimension "Reliability" assesses whether the
services provided by the trade union are accurate and reliable. The ability to find solutions to
members' problems and fulfill their demands is an important indicator of this dimension. The
integrity of the management team, confidentiality and security of information are also issues to be
considered in terms of reliability. The service quality dimension "Enthusiasm™ assesses the union's
caring and attentive behavior toward its members and its understanding of their needs.
Communication with members, staff motivation, and dedication demonstrate the impact of this
dimension. The "trust" service quality dimension assesses that the union providing services to
members should provide a feeling of trust and assurance. Members should believe that the union is
financially reliable and stable. There should be a high sense of trust that information from members
is kept accurate and confidential. The service quality dimension "Empathy"” assesses the union's
understanding and support of members' emotional needs. The ability to understand and solve
members' problems, provide emotional support and improve services through feedback is important.
Trade unions can evaluate the effectiveness and quality of the social services they provide to their
members through PZB's servqual model. This model can be used to determine the conformity of the
services provided by the trade unions with the specified standards, how satisfied the members are
with the services and in which areas the services should be improved. To summarize, the social
trade unionism services provided by trade unions to their members are of great importance and the
quality and effectiveness of these services should be measured. PZB's servqual model serves as an
effective measurement tool that can be used to assess and improve the quality of social trade
unionism services of trade unions. In this way, unions can play a more effective role in terms of
social unionism by providing better services to their members.

As a result of the study, when the service quality dimensions evaluated in terms of social trade
unionism are evaluated in the context of the services provided by Tiirk Metal Union to its members;
the average of all weighted service quality scores was found to be close to zero since the social trade
unionism services provided by the union were perceived to be close to perfect by the members. In
other words, the gap between the service provided by the union and the service perceived by the
members is low. This proves that Tiirk Metal Union has improved the social union services provided
to its members to the greatest extent possible.
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