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Üçüncü Sektör 
Kooperatifçilik 

"TOPLUM TARIM DESTEĞ I" MODELI VE 
TÜRKİYE'DE ORGANIK TARIM 

ÜRETIMINDE UYGULANAB İ Lİ RLİĞİ  

Kenan PEKER* 
	

Yusuf ÇELIK** 

ÖZET Tar ı msal üretimde a şı r ı  ilaç, gübre ve hormon kullan ım ı  insan ve çevre 
sağ lığı n ı  tehdit ederken ayn ı  zamanda g ı dalar ın doğ al lezzetinin de kaybolmas ı -
na neden olmaktad ı r. Bu nedenle günümüzde insanlar ın organik tar ım ürünlerine 
yönelik h ı zla artan bir talepleri söz konusudur. Organik tar ım ürünlerine yönelik 
talep art ışı  sebebiyle özellikle son y ı llarda Tar ı m ve Köyiş leri Bakanl ığı  Türkiye'de 
organik tar ı m ı n geliş mesine önemli bir destek sa ğ lamaktad ır. Bununla birlikte Tür-
kiye'de organik tar ım üretiminde en önemli sorun, ürünlerin pazarlanmas ı nda iç 
tüketimin yeterli olmamas ı d ı r. Bu çal ış mada, Avrupa Birli ğ i'ne üye baz ı  ülkelerde 
ve yakı n geçmi ş te Amerika'da uygulama alan ı  bulmuş  bir organik ürün pazarlama 
sistemi olan "Toplum Tar ım Desteğ i" (CSA)'nin esaslar ı  özetlenmi ş  olup, Türkiye'de 
uygulanabilirliğ i tart ışı lm ış tı r. 

Anahtar kelimeler: Organik Tarı m, CSA, Pazarlama 

THE SYSTEM OF COMMUNİ TY SUPPORTED AGR İ CULTURE (CSA) and 
INDTRODUCING IT TO TURKEY'S ORGAN İ C FARMİNG 

ABSTRACT Extreme use of pesticide, chemical fertilizer and hormone in ag-
riculture threats human health and pollutes environment as well as decrease food 
taste. Nowadays, people want environmental friendly agricultural production and 
natural products. In this framework, organic farming is giyen importance in Turkey 
and thus Ministry of Agriculture has supported it in last decade. The most impor-
tant problem with organic farming is luck of domestic consumption. In this study, 
Community Supported Agriculture (CSA) in European Union as well as recently 
in the U.S. was introduced as a system of marketing organic products. The study is 
mostly based on translation of foreign literatures. 

Keywords: Organic farming, CSA, Marketing 

*Yrd. Doç. Dr. Selçuk Üniversitesi Ziraat Fak., Tar ım Ekonomisi Bölümü,Konya 
**Yrd. Doç. Dr. Selçuk Üniversitesi Ziraat Fak., Tar ım Ekonomisi Bölümü,Konya 
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G İ RİŞ  

Globalle ş me ile birlikte büyük i ş letmeler kar şı s ı nda küçük ve orta büyüklükte-

ki iş letmelerin hayatiyetlerini devam ettirmeleri güçle ş mektedir. Piyasa ekonomisi 

ko ş ullar ı nda gelinen süreçte büyük i ş letmelerin yo ğ un teknoloji ve sermaye kulla-

n ımlar ıyla rekabet üstünlü ğ ü oluş turmalar ı , küçük i ş letmelerin yeni stratejiler ge-

liş tirmelerini zorunlu k ı lmaktad ı r. Bu kapsamda tar ım sektörü için son teknolojik 

geli ş melerden biri olan Precision Farming (PF)-hassas tar ım büyük i ş letmeler için, 

Organic Farming (OF)-organik (ekolojik) tar ı m ise küçük i ş letmeler için ön plana 

ç ıkmaktad ı r. Türkiye'de tar ım i ş letmelerinin yar ı dan fazlas ı nı n küçük i ş letme nite-

liğ inde olmalar ı  organik tar ı ma daha fazla önem verilmesini gerektirmektedir. Bu 

amaçla, Tar ı m ve Köyi ş leri Bakanl ığı , Avrupa Birliğ i'ndeki geli şmeleri de dikkate 

alarak, çe ş itli kurum ve kurulu ş larla i ş birliğ i halinde organik tar ı m ı  geliş tirmek 

amac ıyla yönetmelikler haz ı rlam ış t ı r. Haz ırlanan yönetmeli ğ in yürütme ve izleme 

organlar ı ; ulusal yönlendirme komitesi (Tar ı m ve Köyi ş leri Bakanl ığı  Araş t ı rma 

Planlama ve Koordinasyon Kurulu (APK) Ba şkan ı n ı n başkanl ığı nda; Ba şbakanl ık 

Devlet Planlama Te şkilat ı , D ış  Ticaret Müste ş arl ığı , Çevre Bakanl ığı , Sağ l ık Bakanl ı -

ğı , Sanayi ve Ticaret Bakanl ığı , Ihracat ı  Geliş tirme Etüt Merkezi ( İ GEME), İ hracatç ı  
Birlikleri, Ziraat Odalar ı  Birliğ i ve Ekolojik Tar ı m Organizasyonu Derne ğ i temsil-

cilerinden olu ş maktad ı r) ve ekolojik tar ım komitesi (Tar ı m ve Köyi ş leri Bakanl ığı  

APK Kurulu Planlama ve Projeler Dairesi Ba şkan ı n ı n Başkanl ığı nda, Tar ı msal Üre-

timi Geli ş tirme Genel Müdürlü ğü, Koruma ve Kontrol Genel Müdürlü ğ ü, Tar ımsal 

Araş t ı rmalar Genel Müdürlü ğü, Teşkilatlanma ve Destekleme Genel Müdürlü ğü 

ve D ış  İ li şkiler ve Avrupa Toplulu ğu Koordinasyon Daire Ba şkanlığı  konu uzman ı  
temsilcilerinden olu ş maktad ı r) ş eklinde oluş turulmuş tur(1). Kontrol ve sertifikas-

yon yetkisi ise 8 yabanc ı  ve 1 yerli kontrol firmas ı na verilmiş tir. Bunlar; IMO, ECO 

CERT, ETKO, SKAL, İNAC, BCS ve BIOAGRICOOP ve EKOTAR' d ı r (2). Ayr ıca, Ta-

r ım ve Köyiş leri Bakanl ığı  ve DPT'nin deste ğ i, ETO (Ekolojik Tar ı m Organizasyonu 

Derne ğ i) ve Ege Üniversitesi Ziraat Fakültesi'nin katk ı s ı  ile y ı lda iki defa düzenlenen 

k ısa kurslarda çok say ı da teknik eleman e ğ itilmiş tir (3). 

Türkiye'de organik tar ım üretimi yapan ve kontrol edilip sertifikaland ı r ı lan ürün 

say ı s ı , üretici say ı s ı , üretim alan ı  ve üretim miktarlar ı  Tablo 1 de verilmi ş tir. Tablo 

l'den de görüldüğ ü gibi Türkiye'de y ı llar itibariyle genel anlamda organik ürün sa-

y ı s ı , ürün miktar ı , üretim alan ı  ve miktar ı nda art ış  olmakla beraber 2003 y ı lında 

organik ürün üretim alan ı  ve miktar ı nda azalma ya ş anm ış t ı r. 2003 y ı lı  itibariyle 

Türkiye'de organik tar ı m yapan üretici say ı s ı  13.190 olup, 103.190 hektar alanda 

291.876 ton organik üretim gerçekle ş tirilmi ş tir. 
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Tablo - 1. Türkiye'de organik tar ımsal ürün üretimi 

Yı llar 
Ürün 
sayı sı  

Çiftçi 
say ı sı  

Üretim alanı  
(ha) 

Üretim miktar ı  
(ton) 

1996 26 1.947 6.789 10.304 
1997 53 7.414 15.906 47.612 
1998 67 8.199 24.042 99.300 
1999 92 12.275 46.523 168.306 
2000 95 18.385 59.985 237.210 
2001 98 15.795 111.324 280.328 
2002 - 17.000 120.000 300.000 
2003 13.044 103.190 291.876 

Kaynak: Anonim, 2004a (www.tarim.gov.tr ) (2) 

Organik tar ı msal üretimin, bal hariç, tamam ı n ı  g ı da ve g ı da-d ışı  amaçla kulla-
n ı lan bitkisel ürünler olu ş turmaktad ı r. Türkiye'de organik üretilen ba ş lı ca ürünler; 
adaçay ı , ahududu, anason, Antepfı stığı , armut, arpa, ayçiçe ğ i, ayva, badem, bal, be-
zelye, biber, bö ğürtlen, buğ day, ceviz, Çam f ı stığı , çay, çilek, çörekotu, da ğçay ı , defne, 
domates, dut pekmezi, elma, erik, fasulye, f ınd ık, gül, gül suyu, haşhaş , havuç, ı s ırgan 
otu, ı spanak, incir, kabak, karpuz, kavun, kay ı s ı , kekik, kestane, k ırm ı z ı  pancar, kim-
yon ve kiraz olarak s ıralanabilir. Elma, armut, ş eftali, erik, incir, çilek, vi ş ne, patates, 
soğ an ve bezelye Türkiye'den ya ş  olarak ihracat ı  yap ı lan organik meyve ve sebze-
ler olarak dikkat çekmektedirler. Organik üretilen ürünler içerisinde elma, pamuk, 
kay ı s ı , üzüm, incir, domates, fı nd ı k, mercimek ve çilek üretim miktar ve de ğ erleri 
bak ım ı ndan ekonomik öneme sahiptirler. Bunlara son y ı llarda nohut, biber ve bal 
üretimini de dahil etmek mümkündür (Tablo 2). 

Tablo 2. Türkiye'de organik olarak üretilen ba ş lı ca tarımsal ürünler 

Ürünler Üretim Miktarı  (Ton) Ürünler Üretim Miktar ı  (Ton) 
Kayı s ı  10 822 Çilek 2 280 
Pamuk 23 520 Nohut 1 350 
Üzüm 7 182 Mercimek 3 211 
Incir 7 840 Elma 24 038 
Domates 7 095 Biber 553 
Fınd ık 5 411 Bal 1 128 

Kaynak: Anonim, 2004b (www.egebirlik org.tr ) (6) 

Türkiye'de organik tar ı m sektöründe halen 32 adedi İzmir 'de olmak üzere Ege 
Bölgesi'nde 33 firma, 2 adedi Ordu ve 1 adedi Trabzon 'da olmak üzere Karadeniz 'de 
3 adet firma, Antalya ve Mersin 'de 1 'er adet olmak üzere Akdeniz Bölgesinde 2 adet 
firma, Doğ u Anadolu 'da Malatya'da 1 adet firma, Orta Anadolu'da ve Bat ı  Anadolu 
`da Eski ş ehir'de ve Afyon 'da birer adet firma faaliyet göstermektedir (4). 
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Organik üretim genelde büyük oranda ihracata yönelik yap ı lmaktad ı r (5). Yani, 
büyük ölçüde d ış  pazara yöneliktir. Türkiye'nin ihracat ı n ın yöneldiğ i ülke say ı s ı  2000 
y ı l ında 20 civar ı nda olup AB ülkeleri en önemli ihraç pazarlar ı n ı  olu ş turmaktad ı r. 
AB ülkeleri içinde Almanya, Hollanda, İ sviçre ve İ ngiltere ile ayr ı ca ABD, Kanada, 
Avustralya ve Japonya ilk s ı ralarda yer alan pazarlard ı r. Türkiye'den toplam 20 ülke-
ye organik ürün ihracat ı  yap ı lmaktad ı r (Tablo 3). 

Tablo-3 Organik ürünler itibariyle en çok ihracat yap ılan ülkeler 

Ürünler Ülkeler 
Kuru üzüm Almanya, Hollanda, İngiltere, Avusturya, Fransa 
Kuru kay ı s ı  Almanya, ABD, İ ngiltere, İsviçre, Avusturya 
Kuru incir Almanya, İsviçre, Avusturya, ABD, İ talya 
F ı ndık Almanya, Belçika, İspanya, Isviçre, Fransa 
Nohut Almanya, Italya, Hollanda, Fransa 
Kuru erik Almanya, Avusturya, Fransa 
Kuru elma Almanya, İ talya, Yeni Zelanda 
Zeytinyağı  ABD 
Mercimek  	 Almanya, Belçika, İ talya, Fransa 

Kaynak: Anonim, 2004b (www.egebirlik.org.tr ) (6) 

Dünya organik ürün pazar ı n ı n yaklaşı k 25 milyar dolar düzeyinde oldu ğ u tah-
min edilmektedir. Türkiye'nin son y ı llardaki organik ürün ihracat ı  ise 37 milyon 
dolar civar ı ndad ır. Türkiye'de organik tar ım ürünleri pazar ı  2000 y ı l ı na kadar d ış  
pazara yönelik geli ş miş tir. Bu süre içerisinde iç pazarlarda süpermarketlere yönelik 
baz ı  çabalar gösterilmi ş  ancak ürün yelpazesinin s ı n ı rlı , fiyatlar ı n yüksek olmas ı  ne-
denleriyle ba ş ar ı l ı  olunamam ış t ı r. 2000 y ılı ndan sonra organik ürünlerin İ stanbul, 
Ankara, Izmir, Adana, Antalya, Ku ş adas ı , Bodrum gibi merkezlerde sat ı lmaya baş -
lanmas ı  ile birlikte iç talepte art ış  gözlemlenmi ş tir. İ ç pazardaki canlanmaya kar şı n 
halen organik üretimin tar ımsal üretimdeki pay ı  % l'in alt ı ndad ı r. Ürün gruplar ı  
itibariyle ihracat ı  yap ı lan önemli organik ürünler Tablo 4 de verilmi ş tir. 

Tablo-4 Organik ürün ihracat ında önemli ürünler 

Meyveler 
Sebzeler Tarla 

Bitkileri 
Tıbbi 

Bitkiler 
Diğ er 

Kuru Diğer 
Üzüm Çilek Soğ an K. Mercimek Defne Pamuk 

Kay ı s ı  Elma Suyu Biber Nohut Kekik Tekstil 

Incir Armut Suyu Domates Haş haş  Adaçay ı  Zeytin Yağı  
Fındık Viş ne Suyu Biberiye K. Fasulye Bal 
Erik Ahududu Y. Mercimek Bulgur 

Elma Kiraz,Viş ne Buğ day 

Kaynak: Anonim, 2004b (www.egebirlik.org.tr ) (6) 
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Türkiye'de üretilen organik ürünler için potansiyel g ıda pazarlar ı  AB, ABD, Ka-
nada ve Japonya'd ı r. D ış  sat ım ı n en önemli bölümü AB'ye yap ı lmaktad ı r. 2003 y ı lı  
verilerine göre toplam 21.083 ton ürün kar şı lığı  37 milyon $ dolay ı nda dış  sat ı m 
yap ı lm ış t ı r. D ış  sat ım değerinde kuru üzüm, kuru kay ı s ı , kuru incir ve fındığı n payı  
yaklaşı k %80'dir. AB taraf ından d ış  al ım yap ı lan organik tar ı msal ürünler; tah ı llar, 
meyveler, sebze, patates, süt ürünleri, ya ğ l ı  tohumlar, yumurta ve ş arapt ır. En fazla 
dış  al ım yapan ülkeler; Almanya, Danimarka ve Lüksemburg'tur. Türkiye'de organik 
ürünlerin ihracat ı  1986 yı lından bu yana yap ılmas ına rağmen, dünya pazarlar ın-
daki yeri %0.2 düzeyindedir (7). Dolay ı s ıyla organik üretimin yayg ı nlaş mas ı  için iç 
tüketimin art ı r ı lmas ı  gerekmektedir. Ancak, Türkiye'de organik tar ım ı n yayg ı nlaş t ı -
r ı lmas ı  çabalar ı  içerisinde yasa, e ğ itim ve sivil örgütlenme üçlüsünden özellikle sivil 
örgütlenme ihmal edildi ğ i için organik ürünlerin iç tüketimi arzulanan düzeye ula-
ş amam ış t ı r. Organik ürünlerin iç tüketiminin art ı r ı lmas ı nda AB 'ye üye baz ı  ülkeler 
ve ABI:3'de Community Supported Agriculture (CSA) Toplum Tar ım Desteğ i modeli 
sivil toplum örgütlenmesi olarak olu ş turulmuş  ve yayg ı nlaş t ı r ı lmış t ır (8,9). 

Bu çal ış mada, Community Supported Agriculture (CSA)-Toplum Tar ım Desteğ i 
modeli, organik ürünlerin iç tüketimini art ı ran ve yerel üreticileri destekleyen bir 
model olarak aç ıklanmaktad ı r. 

TOPLUM TARIM DESTEĞ I MODELI 

Toplum Tar ım Desteğ i(CSA) Nedir? 

CSA, genellikle ş ehirlere yak ı n kı rsal alanlarda ya ş ayan çiftçiler ile ş ehirlerde 
yaş ayan çiftçi olmayanlar ın bir araya gelerek partner olduklar ı , üyelerle üreticile-
rin birlikte çal ış t ıklar ı  ve lokal bazdaki organik ürünlerin üretim ve pazarlamas ın ı n 
desteklendiğ i sosyo-ekonomik içerikli bir organizasyondur. CSAda çiftçiler taze seb-
ze, meyve, yumrulu bitkiler, et ve ilgili di ğer ürünleri direkt olarak, organik tar ım ı  
destekleyen ş ehirlerde ya ş ayan yerel topluluk üyeleri için üretirler. CSA da çiftçiler 
kaliteli üretmeye, tar ı msal üretimde insan ve çevre sa ğ l ığı n ı  tehdit eden sentetik 
girdileri kullanmamaya ve arazinin gelecek nesillere verimli ş ekilde devredilmesine 
özen gösterirler. Bunun kontrolü ise, ş ehirde yaş ayan topluluk üyelerinin çiftlikleri 
istedikleri anda ziyaret etmeleri ile mümkün olmaktad ı r. Topluluk üyeleri tükettik-
leri organik ürünlerin nereden geldi ğ ini, nas ı l yetiş tirildiğ ini, ürünün yetiş tirildiğ i 
arazileri, yeti ş tiren çiftçilerle olan bağ lant ı lar ı  sayesinde takip edebilmektedirler. 
CSA de çiftçiler ile topluluk üyeleri aras ında direkt olarak sosyal ve ekonomik ba ğ  
vard ı r. Üyelerin en fazla haz ald ıklar ı  konular yöre tar ı m ı na katk ı da bulunma ve 
sağ l ı kl ı  g ı da tüketebilmeleridir. 

Uyguland ığı  ülkelerdeki tarihçesine bak ı ldığı nda CSA, genellikle kirletilmemi ş , 
aşı r ı  ve hor kullan ı lmamış  iyi topraklara ve iyi iklim ko şullar ına sahip yörelerde, 
pazarlamaya nispeten az dayan ıkl ı  tar ımsal ürünlerle ba ş lanm ış  ve yayg ı nlaşmış -
t ı r. CSA modelinin uygulanmadığı  yörelerde insanlar, g ıda maddeleri ihtiyaçlar ının 
%80'den fazlas ın ı , binlerce km uzakl ıktaki baş ka yörelerden ve en önemlisi nas ı l ye-
ti ş tirildiğ ini ve nakliyeye dayan ıkl ı lığı  sağ lamak amac ıyla hangi i ş lemlerden geçiril-
diğ ini bilmedikleri ürünlerle kar şı lamaktad ı rlar. Ş ehirde yaş ayanlar g ı da maddeleri 
ihtiyaçlar ı n ı  ba şka yörelerden kar şı larken, küçük ölçekli yöre çiftçileri ise yeter geliri 
sağ layamama durumuyla kar şı  karşı yadı rlar. 
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CSA, küçük ölçekli çiftçilerin geçimini sa ğ lamadaki zor durumu ve yörede ya ş a-
yan çiftçi olmayanlar ı n g ı da maddelerini ithal etmesi çeli ş kisinin yaş andığı , birkaç 
Avrupa ülkesinde 1970 lerin ba ş lar ı nda ortaya ç ıkm ış t ır. CSA çiftçilerin topluluk 
üyeleri taraf ı ndan desteklendiğ i, bölgesel veya yöresel pazarlar ı n oluş tuğu, taze g ı da 
maddelerinin sa ğ landığı  ve topluluk üyeleri ile arazi sahipleri aras ı nda sağ l ıkl ı  çev-
re, arazinin korunmas ı , sağ l ıkl ı  g ı da üretimi, tabiat sevgisi vs. ye  duyarl ı lığı n sağ lan-
dığı  sistem olarak geli ş mi ş tir. 

CSA'n ın Çalış ma Sistemi 

CSXlar ın çal ış ma sistemi, yöredeki topluluklar ı n ve çiftçilerin ihtiyaçlar ı  dikkate 
al ı narak düzenlenmektedir. Baz ı  CSAlann sadece bir üreticisi varken, baz ı lar ı n ı n 
birden fazla üreticisi olabilmektedir. ABD deki CSAlerin tamam ı  düş ünüldüğünde, 
baz ı lar ı n ı n üye say ı s ı  20 den az iken, 700 den fazla üyesi olanlar da vard ı r. Çoğu 
CSlar sebze üretmektedirler, baz ı lar ı  ise bal, aromatik bitkiler, çiçek, unlu mamul-
ler, çe ş itli yumurtalar, kümes hayvanlar ı , et, odun, hatta eli ş i, bayan e şyalar ı , iş len-
miş  mamuller üretmektedirler. Ço ğu CSKlarda üreticiler ile topluluk üyeleri birlikte 
üretim, da ğı t ı m, yönetim, ücret ve organizasyon maliyetini içerecek bir bütçe plan ı  
yaparlar. Bütçe planlamas ı  sonucu, CSA kapsam ı nda kaç üreticinin desteklenece ğ i 
ve ürün fiyatlar ı  belirlenir. 

Topluluk üyeleri ödemeyi pe ş in veya taksitli olarak yapabilmektedirler. Ürünün 
sunulduğu sezonun uzunlu ğuna, çe ş it fazlal ığı  ve ürünün kalitesine ba ğ lı  olarak 
ödeme 150 $ ile 800 $ aras ında de ğ i ş ebilmektedir (ABD 'de asgari ücret 1.150 $). Bu 
ödeme, çiftçiler için tohum ve ekipman al ım ı  ş eklinde olabileceğ i gibi, çiftçilere ilk-
baharda i ş lerin ba ş ladığı  dönemde nakit olarak da yap ı labilmektedir. Nakdi ödeme 
ile çiftçiler ilkbahardaki i ş lerini yürütmek amac ıyla borçlanmak zorunda kalma-
maktad ı rlar. CSA modelinin çiftçilere bahsedilen faydas ı  yan ı nda topluluk üyelerine 
de sosyal ve ekonomik faydalar ı  vard ı r. Ş öyle ki, CSA modelinde üyelerin organik ve 
taze sebze tüketimleri yan ında tar ı m hakk ında bilgisi olmayan çocuklar ıyla çiftçilik 
ş artlar ı n ı  görmeleri mümkün olmaktad ı r. 

Çiftlikler yeti ş tirme sezonu süresince taze ürün sunarlar ve hatta seralar ı  varsa 
kış  süresince de bu i ş i devam ettirirler. Ço ğu CSX1ar haftada bir kez olmak üzere 
toplam 10-25 hafta her üyeye ortalama 5 ile 10 kg sebze da ğı t ı rlar. Dolay ı s ıyla bu 
sistemde haftada 5-10$ ile 2-5 ki ş ilik bir ailenin sebze ihtiyac ı  karşı lanmaktad ı r. 

Baz ı  CSA üyesi çiftçiler kap ı  kap ı  dolaş arak üyelere ürünleri teslim ederken, ba-
z ı lar ı n ı n ş ehir merkezlerinde belirlenmi ş  ürün teslim yerleri vard ı r. Bazen üyeler, 
çiftliklere gidip ürünleri kendileri de toplayabilmektedirler. Hatta sadece lokal ürün-
lerin sat ı ldığı  marketler vard ı r. Ürünün tamam ı  hasat edildiğ inde ise toplam has ı la 
üyelerin hisseleri oran ında paylaşı lmaktad ı r. Baz ı  CSlarda ürünler kutu veya pa-
ketlere e ş it miktarlarda çe ş it farkl ı lığı  dikkate al ınarak konulur ve da ğı t ı lı r. Baz ı la-
r ında ise ürünler ambalaj s ız kutularda sunulmakta, böylece üyelerin ihtiyaçtan fazla 
almamalar ı , istedikleri ürünlerden fazla, istemediklerinden ise az almalar ına olanak 
verilmektedir. CS Ada, sonbahar hasat zaman ı nda üyelere sunulan ürün miktarlar ı  
artmaktad ı r. Diğ er taraftan üretimin az oldu ğu dönemlerde ise üyeler ve çiftçiler 
ürün kay ıplar ı n ı  ortakla ş a payla ş maktad ı rlar. 
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CSA Modelinin Taraflara Sağ ladığı  Faydalar ı  

Topluluk Üyelerine Sağ ladığı  Faydalar 

CSA modelinde çiftçi — arazi — topluluk üyeleri aras ında ortak bir bağ  oluş turul-
maktadı r. Üyelerin bu sistemden sa ğ lad ıklar ı  faydalar ve sisteme kat ı lmaktan zevk 
alma sebepleri ş unlard ı r (8,9): 

Üyeler; 

Taze, lezzetli, besleyici, yöresel ve ço ğu zaman organik g ı da tüketebilmekte- 
dirler, 

Tükettikleri g ı dalar ı n ın kaynaklar ı n ı  ve onlar ın nas ı l yetiş tirildiğ ini veya 
nas ı l beslendiklerini yakinen bilmektedirler, 

• Yöresel üretimi ve sürdürülebilir tar ım sistemlerini uygulayanlar ı  destekle-
dikleri için sosyal statüde prestij sa ğ layabilmektedirler, 

• Geçmi ş te sahip olduklar ı  tar ım tecrübelerini, ancak böyle bir modelde, çift-
liklerde uygulayarak tatmin olmaktad ı rlar, 

• Yeti ş tiricilik ve hasat i ş lerine kat ı larak el tecrübesi kazanmakta ve hatta 
hangi ürünlerin yeti ş tirileceğ ine de karar verebilmektedirler, 

• Çiftçiler ile s ık ı  sosyo-ekonomik bağ  kurarak, beslenme, g ı da haz ı rlama ve 
g ı da koruma hakk ında edindikleri bilgileri yay ı nlayarak ve seminerlerde tart ış arak 
toplumun sağ lı kl ı  g ı da temin etmesinde, önderlik yapman ı n hazz ın ı  yaş ayabilmek-
tedirler, 

Yöresel ürünlerin tercih edilmesi için harcad ıklar ı  çabalar ı n sonucunda 
oluş turulan yöresel g ı da sisteminde g ı da marketlerinin evlere yak ı n kurulmas ı  ve 
ülke ekonomisinin güçlenmesine katk ı lar ından dolay ı  da toplumsal sorumluluk 
hazz ı  yaş arlar, 

• Çitçilerle i şbirliğ i içerisinde çal ış arak topluluğun aktivitelerini ve yöneti-
mini yürütecek grup liderlerini belirleyebilmektedirler ve bu yap ı  bölgesel topluluk-
lar ı n işbirliğ ini ve bağ lant ı lar ı n ı  güçlendirmektedir. 

• Üreticilerin sürdürebilir tar ı msal uygulamalar ı n ı  destekleyerek, topra ğı n 
ve suyun sürdürülebilir kullan ım ı nı  sağ layarak gelecek nesillere sa ğ l ı kl ı  bir çevre 
garanti etmektedirler. 

Üreticilere Sa ğ ladığı  Faydalar 

CSA modelinde çiftçiler için a ş ağı daki faydalardan söz etmek mümkündür; 

Üretim planlar ı  geliş tirilir, yani üreticiler neyi ve ne kadar üreteceklerini ve 
üretme zamanlar ı nı  bilirler, 

CSA'nin organizasyonu için topluluk üyeleri ile üreticilerin birlikte çal ış -
mas ı , k ır-kent aras ında bilgi ve kültür ak ışı  sağ lamaktad ı r, 

• Topluluk üyelerinin zaman ı nda ödeme yapmalar ı ndan dolay ı , çiftçiler fi-
nansman temini ve pazarlama için az zaman harcarlar, 
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• Çiftçilerin kar şı laş t ıklar ı  üretim riski CSA modelinde mü ş teriler yani top-
luluk üyeleri tarafı ndan payla şı lmaktad ı r. Ş öyle ki verimin düşük olduğ u sezonlar-
da, aile başı na ödenen 30 $ kay ıp fazla bir miktar olu ş turmazken, 100 aile için dü şü-
nülüğünde 3.000 $ bir kay ıp olmaktad ı r ki, bu 3.000 $'l ık kayıp bir çiftçi ailesi için 
faaliyetin ba ş ar ı s ın ı  olumsuz yönde etkileyici düzeyde bir kay ıpt ı r. 

• CSA bir tar ı m iş letmesinin zenginleş mesi için uygun de ğ ilken, çiftçiler ta-
rafından uygun fiyattan ürün sat ışı , idare eder bir hayat sürdürebilme, ş ehirdekilerle 
sosyal hayat ı  paylaş abilme, çevre koruma ve daha iyi e ğ itim olanaklar ı  sağ lama gibi 
avantajlar ı  sebebiyle tercih edilmektedir. 

CSA Modelinin Türkiye'de Uygulanabilirliğ i 

Türkiye'de tar ım iş letmelerinin %65'inin 50 dekardan az araziye sahip olmas ı , 
tar ım kesiminde çal ış anlar ı n büyük bir bölümünün yeterli gelir elde edemeden ha-
yatlar ın ı  düşük seviyede sürdürmelerine neden olmaktad ı r. Diğer taraftan kentsel 
alanlarda gerek sanayi ve gerekse hizmet sektöründe yeterince istihdam olu ş turu-
lamamas ı , tar ı m arazileri üzerindeki nüfus bask ı s ı n ı n devam ına ve optimal iş letme 
büyüklüğ ünün oluş turulamamas ına neden olmaktad ı r. Tar ı m sektöründeki bu yap ı -
sal sorun devam ederken, ayn ı  zamanda k ı rsal kesimde ya ş ayan ve tar ımla uğ ra ş an 
çiftçilerin yeterli gelir elde etme ve ya ş amsal faaliyetlerini sürdürme mecburiyetleri 
devam etmektedir. Bu kapsamda, üreticilerin sahip olduklar ı  kı t kaynaklardan ya-
rarlanarak gelirlerini artt ırmak için alternatif üretim modelleri uygulamalar ı  önem 
arz etmektedir. 

Kentsel alanlarda ya ş ayanlar ın ise doğ al, hijyenik ve lezzetli g ı da aray ış lar ı  da 
artan bir eğ ilim göstermektedir. Özellikle metropol ş ehirlerde gelir düzeyi yüksek 
tüketicilerin bu ürünlere yönelik taleplerinin daha yüksek oldu ğu bilinmektedir. 

Türkiye'de 1980% y ı llara kadar nüfusun %50'sinden fazlas ı  kı rsal alanlarda ya ş a-
maktayd ı . Ş ehirlere göç eden do ğ aya ve çiftli ğe hasret duyan ve belirli bir gelir düze-
yine ulaş an bu tüketicilerin beklentilerinin kar şı lanmas ında CSA benzeri bir modelin 
uygulanabilirlik ihtimali yüksektir. Gene Türkiye'de medya ve bas ı n kuruluş lar ında 
bitkisel ve hayvansal ürünlerde a şı r ı  girdi ve hormon kullan ım ı n ın gündeme gelmesi 
ve bunun insan sağ lığı na olumsuz etkilerinin bilinmesi gelir düzeyi yüksek tüketi-
cilerin organik ürünlere taleplerini artt ı rmaktad ı r. Bu durum tüketicilerin g ıdalar ın 
organik olarak yeti ş tirildiğ inden emin olduklar ı  bir modele üye olma oran ın ı  yük-
seltecektir. Ayr ıca, kentsel alanlarda tar ım alanlar ı n ı n her geçen gün amaç d ışı  kul-
lanım ı , yeş il alanlar ın ve canl ılar ın yok edilmesi insanlar ı  çevreyi korumaya duyarl ı  
k ılmaktad ı r. Ş ehirlerdeki yo ğun trafik ve gürültülü hayat insanlar ı  kı rsal alanlarda 
kı sa süreli de olsa dinlenmeye yönlendirerek CSA modelini motive eden ba şka bir 
faktör olmaktad ı r. 

CSA modelinde üyelerin çiftçilere ayni ve nakdi ödeme yapmalar ı , pazar garan-
tisi oluş turmalar ı  ve alternatif gelir f ı rsat ı  gibi faydalar sağ lamas ı  nedeniyle, üretici-
ler tarafından da kolayl ıkla benimsenebilecek bir üretim modelidir. 

CSA modelinin Türkiye için paradan çok, topluluk ihtiyaçlar ının garantili kar şı -
lanmas ı , k ı rsal alanlar ın, köy ve köylünün, topra ğı n ve çevrenin öneminin alg ı lan-
mas ı , dostluk, sağ l ıklı  gı da üretilmesi, yöresel ekonomilerin güçlendirilmesi, çe ş itli-
liğ i ve sürdürülebilir tar ı m metotlar ı n ı n adaptasyonu, topluluk üyelerinin e ğ itimi ve 
çiftlik hayat ını n desteklenmesi gibi faydalar ı  olacakt ı r. 

10 
say ı: 149 

temmuz-ağustos-eylül 2005 

pe
cy

a



SONUÇ 

CSA modeli çiftlikten masaya direkt pazarlamay ı  ve çiftçiye adil bir geliri sağ la- 
maktad ı r. Arac ı lar olmad ığı  için bu modelde, çiftçiler al ın terinin kar şı lığı n ı  al ı rken, 
tüketiciler ise organik g ı da maddelerini a şı r ı  fiyattan almak zorunda kalmamakta- 
d ı rlar. 

CSA sürdürülebilir tar ım uygulamalar ına daha fazla ş ans tan ıyan bir sistemdir. 
Çünkü bu sistemde ço ğ u sebze üreten ve hayvanc ı l ı k yapan CSA üreticileri orga- 
nik üretim yöntemlerini kullan ı rlar. Çiftçiler CSA sisteminde i ş e düş ük masrafla 
baş layabildikleri için rantabilite oran ı  yüksek olmaktad ı r. Bu modelde, sebze ye- 
ti ş tiricili ğ indeki önemli i ş gücü ihtiyac ı , gençlere mevsimlik i ş  olanağı  sağ lar. CSA 
modeli çocuklar ıyla çiftlikte ya ş amay ı  seven bay ve bayanlar için iyi bir alternatif 
gelir kayna ğı dı r. CSA modeli üyeler aras ı nda i şbirliğ ine, birlikte çal ış maya ve ha-
sad ı  paylaşmaya imkan sağ lar böylece üyeler ürün kay ıplar ı n ı  payla ş arak üreticinin 
riskini azalt ı rlar. Üyeler tüm has ı lat ı  bölüş erek, ürün arz fazlal ığı nı  önlerler. Ürünün 
çiftlikte veya uygun yerlerde teslimine imkan tan ımas ıyla, nakliye, i ş leme, ve paket- 
leme için kullan ı lan enerji azal ı r. CSAler çiftçi marketleri veya manavlardan farkl ı  
olarak, çiftçi ile mü ş teriler aras ı nda tamamen farkl ı  bir bağ  oluş turur. 

Türkiye'de k ı rsal kesim ile ş ehir hayat ı  aras ı ndaki refah fark ı n ı n azalt ı lmas ı , or-
ganik tar ım ı n te şviki, küçük üreticilerin ve sürdürülebilir tar ım ın desteklenmesi, 
yeni nesillerin köy ve köylü ya ş am ı ndan, tar ı mdan habersiz büyümemesi ve daha 
bir çok konuda ki faydalar ı  dikkate al ınarak, ülkemizde CSA modelinin te şvik edil-
mesi gerekir. Bu model özellikle ba ş ta Istanbul Ankara, Izmir ve Bursa gibi büyük 
ş ehirler olmak üzere birçok ş ehirlerin yak ınlar ı ndaki üreticiler için gelir art ı r ı c ı  al-
ternatif bir yöntem olacakt ı r. 
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ÖZET Beslenme ihtiyac ı n ı n kar şı lanmas ı n ı n ilk basamağı  besin sat ın almad ı r. 
Ancak tüketicilerin çe ş itli özelliklerdeki ürünlerin hangilerini tercih edecekleri, 
miktar, fiyat, kalite, tazelik ve güvenirlik gibi hususlarda nas ı l kar şı laş t ırma yapa-
caklar ı  konusunda çekinceleri vard ı r. 

Bu nedenle ara ş t ırma, tüketicilerin beslenme, maliyet, güvenli tüketim ve uy-
gunluk aç ı s ı ndan alış veriş  yaparken nelere dikkat ettiklerini tesbit etmek amac ıyla 
planlanm ış  ve yürütülmü ş tür. 

Ara ş t ı rman ı n evrenini Ankara'n ın değ iş ik semtlerinde süpermarketlerden al ış -
veriş  yapan ve ya ş lar ı  19-59 aras ı  değ i ş en 98 kad ı n, 87 erkek, toplam 185 tüketici 
oluş turmu ş tur. Verilerin toplanmas ı nda anket formu kullan ı lm ış t ı r.Beslenme, gü-
venirlik, maliyet, uygunluk ba ş lığı  alt ı nda yer alan sorular puanlanm ış  ve toplam 
puan 90 üzerinden de ğ erlendirilmi ş , uygun istatistik yöntemleri kullan ı lm ış t ı r.Bu 
puanlar ı n ışığı  alt ında %70 ve üzeri puan alan tüketici iyi, %50-69 aras ı  alan orta, 
%49 ve alt ı nda alanlar kötü al ış veri ş  bilincine sahip olarak s ın ı fland ı r ı lm ış t ı r.Ka-
t ı limc ı larm %29.7'si ilkokul-ortaokul mezunu olup, %41.1'i memurdur.Gelirlerin 
%33.1'ini beslenmeye ay ı r ı rken %49.2'si nakit para ve kredi kart ı  ile al ış veriş  yap-
maktad ı r.Yap ılan puanlama sonucunda tüketicilerin %8.1'inin kötü, %37.8'inin 
iyi, %54.1'inin orta besin sat ı n alma bilincine sahip olduklar ı  tesbit edilmi ş tir.Ayr ı -
ca eğ itim durumu artt ıkça al ı nan puanlar ın yükseldiğ i, gruplararas ı  fark ı n önemli 
olduğ u bulunmu ş tur. 

Anahtar Kelimeler: Tüketici, al ış veri ş  davranışı , reklamlar, besin satı n alma bilinci. 

*Doç. Dr. Gazi Üniversitesi Mesleki E ğ itim Fakültesi G ı da ve Beslenme E ğ itimi ABD 
**Ars. Gör. Gazi Üniversitesi Mesleki E ğ itim Fakültesi G ı da ve Beslenme E ğ itimi ABD 
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AN ASSESSMENT OF FOOD-PURCHAS İ NG AWARENESS OF CONSUMERS 

ABSTRACT The first step to meet the need of nutrition is to purchase food. 
However, consumers have some reservations as to which product to prefer, in what 
amount, price, quality, freshness and reliability and how to compare among the va-
rious food products. 

For this reason, this study was planned and carried out in order to determine, 
in terms of nutrition, cost, consumption of safety and appropriateness, what consu-
mers take into consideration when doing the shopping 

The population of the survey consists of 98 females and 87 males shopping in su-
permarkets, whose ages vary between 19-59, in total 185 consumers. A questionnai-
re form was employed for data gathering. Questions under the heading of nutrition, 
reliability cost and appropriateness were rated and evaluated over 90 points and 
appropriate statistical methods were employed. Considering the points obtained by 
the consumers, those who got over 70 % were labeled "good", those between 50-69 % 
"average" and those below 49 % "bad" with regard to having food-purchasing aware-
ness.29.7 % of the participants are graduates of primary and elementary school and 
41.1 % civil servants. The y spend 33.1% of their income on food and 42.2 % make 
use of cash or credit cards. As a result of rating, 8.1% of the consumers classified 
as "bad", 37.8% "good" and 54.1% "average", with respect to having food-purchasing 
awareness. Besides, it was found out that the more the education level, the more the 
discrepancy among the groups, and the difference among the group is statistically 
significant. 

Key words : Consumer, shopping behavior, advertisement, food-purchasing aware-

ness. 

G İ RİŞ  

Yaş am ı n sürdürülebilmesi için beslenme, giyinme, bar ınma gibi temel ihtiyaç-
lar ın karşı lamas ı  gerekmektedir. Beslenme ihtiyac ı  yeterli miktar ve kalitede besin 
olmas ı na ve bu besinlerin tüketimi sonunda yeterli tatmin sa ğ lanmas ın ı  içermekte-
dir. Besinlerin elde edilme ş ekli, kalitesi, miktar ı , fiyat ı , hijyen durumu gibi faktörler 
besinin tüketimi sonundaki tatmin düzeyini etkilemektedir. Tüketiciler beslenme 
ihtiyac ı nı  kar şı lamak, yaş am ı n devaml ığı nı  sağ lamak ve besinleri elde etmek için 
zaman ve para harcar, becerileri do ğ rultusunda sat ın al ı r ve haz ı rlarlar (Kenslea ve 
ark., 1985; Whitney, Rolfes, 2002). 

Beslenme ihtiyac ın ın karşı lamas ın ı n ilk basamağı  besin sat ı n almad ı r. Tüketicile-
rin eskiden belirli bir besini sat ı n ald ı klar ı  manav, bakkal, kasap gibi dükkanlar ı n ı n 
yerini günümüzde bir çok çe ş it ürün sunmakta olan süpermarketler alm ış t ı r. Süper- 
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marketlerin tüketiciye sundu ğu çeş itlik sayesinde tüketici zaman ve enerji kaybet-
meden istediğ i çe ş itte ve kalitede ürünleri rahatl ıkla bulabilmekte, benzer ürünler 
aras ı nda karşı laş t ı rma yap ı labilmekte alaca ğı  ürünün fiyat, kalite gibi özeliklerini 
görerek sat ı n alabilmektedir (Duffy, 2003; Ş anl ı er, Ş eren, 2004). 

Çok fazla çe ş it ve kalitedeki ürünü bir arada gören tüketici bu ürünlerin hangi-
sini seçeceğ i, paras ı n ı  nas ı l en iyi ş ekilde de ğ erlendirebilece ğ i ve nas ı l sağ l ıkl ı  besle-
nebileceğ i konusunda çekinceler ya ş amaktad ı r. Tüketicilerin süpermarketten besin 
al ış veri ş i ile ilgili kararlar ı n ı  etkileyen faktörler tat, besin de ğ eri, güvenilirlik, fiyat 
ve kullan ı m uygunluğu olarak s ı ralanabilir (Kenslea ve ark.,1985;Duffy, 2003). Bu 
araş t ı rmada Türk tüketicilerin beslenme, maliyet, güvenli tüketim ve uygunluk aç ı -
s ından al ış veri ş lerinde nelere dikkat ettikleri saptanmaya çal ışı lmış t ı r. 

YÖNTEM 

Evren ve Örneklem 

Araş t ı rma evrenini Ankara'n ı n değ i ş ik semtlerindeki süpermarketlerden al ış ve-
ri ş  yapan ya ş lar ı  19-59 aras ı  olan 98 kad ı n ve 87 erkek olmak üzere toplam 185 
tüketici oluş turmaktad ı r. 

Veri Toplama Yöntemi ve Arac ı  

Tüketicilerin demografik bilgileri ve süpermarketten al ış veri ş  bilincini ölçmek 
için haz ı rlanm ış  olan görü ş me formu uyarlanarak kullan ı lm ış t ı r( Duyff, 2003). 

Verilerin Değerlendirilmesi 

Elde edilen verilerin say ı , yüzde değ erleri ile standart sapma ve aritmetik orta-
lamalar ı  al ınm ış t ı r. Beslenme-güvenilirlik-maliyet-uygunluk gruplar ı nda yer alan 
sorulara verilen yan ıtlar; her zaman:3, genelde:2, bazen:1, hiç:0 olarak puanland ı -
r ı lmış t ı r. Al ınan puanlar kullan ı larak hesaplanan ortalamalar ile e ğ itim düzeyleri 
aras ı ndaki fark tek yönlü varyans analizi kullan ı larak hesaplanm ış t ı r. Gruplar ara-
s ındaki fark ı n hangi gruplardan kaynakland ığı n ı  saptamak için Sheffe testi kullan ı l-
m ış t ı r. Eğ itim düzeyleri ilkokul ve ortaokul:1, lise: 2, üniversite mezunlar ı : 3 olarak 
grupland ır ı lm ış t ı r. Beslenme için en iyi puan 15, maliyet için 27, uygunluk içinl5, 
güvenilirlik için 33 olarak hesaplanm ış  olup toplam 90 puand ı r. Bu puanlar ın ışığı  
alt ında %70 ve üzerinde puan alan tüketiciler iyi, %50-%69 aras ı nda alanlar orta, 
%49 ve alt ında alanlar kötü al ış veri ş  bilincine sahip olarak de ğ erlendirilmi ş tir. 

BULGULAR VE TARTI Ş MA 

Tüketicilerin süpermarketlerden besin sat ın alma bilincinin de ğerlendirilmesi 
amac ıyla yap ı lan bu çal ış mada tüketicilerin ya ş , cinsiyet, eğ itim ve meslek durumla-
r ı na Tablo l'de yer verilmi ş tir. 
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Tablo 1. Tüketicilerin Demografik özelliklerine Göre Da ğı lı m ı  (n: 185) 

Demografik Özelikler n % 

Yaş  (yı l) 

19-29 54 29.2 

30-39 52 28.1 

40-49 58 31.4 

50-59 16 8.6 

60 ve üzeri 5 2.7 

X 	:37.06 	SH :0.79 

Cinsiyet 

Erkek 87 47.0 

Kad ın 98 53.0 

Eğ itim Durumu 

ilkokul- Ortaokul mezunu 55 29.7 

Lise mezunu 49 26.5 

Üniversite mezunu 81 43.8 

Beslenme E ğ itimi Alma Durumu 

Alan 17 9.2 

Almayan 168 90.8 

Meslek durumu 

Memur 76 41.1 

iş çi 11 5.9 

Serbest meslek 36 19.5 

Emekli 22 11.9 

Ev han ım ı  40 21.6 

Tüketicilerin ya ş  ortalamas ı  37.06 ± 0.79 y ı llardı r. Yakla şı k olarak yar ı s ın ı n 
(%43.8) üniversite mezunu olmas ına rağmen sadece % 9.2'sinin beslenme e ğ itimi 
almış  olduğu saptanm ış t ı r. Meslek durumuna bak ı ldığı nda ilk s ı ray ı  % 41.1 ile me-
murlar al ı rken bunu %21.6 ile ev han ı mlar ı  ve % 19.5 ile serbest meslek grubu iz-
lemektedir. 

Tüketicilerin ayl ık gelir ve beslenmeye ayr ı lan gelirleri ile al ış veriş te ödeme ş e-
killeri ile ilgili bilgiler Tablo 2'de gösterilmi ş tir. 
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Tablo 2. Tüketicilerin Ayl ık Gelir, Beslenmeye Ayr ı lan Gelir ve Alış veriş te 
Ödeme Ş ekillerinin Frekans, Yüzde, Minimum, Maksimum, Aritmetik Ortalama 
ve Standart Hata Değ erleri (n:185). 

Beslenmeye 
Ayrı lan Gelir 

ve Ödeme Ş ekli 
n % Min Max X 

Gelir (TL) - - 150YTL 4500 YTL 750.49 YTL 

Beslenmeye 
Ayr ı lan 

Gelir(TL) 
- - 50 YTL 1000 YTL 221.30 YTL 

Beslenmeye 
Ayr ı lan Gelir 

Yüzdesi 
5-10 

5 2.7 

7.00 83.33 33.10 11-20 25 13.5 

21-30 64 34.6 

31-40 52 62.7 

41-50 21 11.4 

51 ve üzeri 18 9.7 

Alış veri ş te 
Ödeme Ş ekli 
Nakit Para 

76 41.1 

Kredi Kart ı  18 9.7 

Nakit Para ve 
Kredi Kart ı  91 49.2 

Tüketicilerin ortalama ayl ık gelirleri 750.49 YTL olup bu gelirin 221.30 YTL'lik 
bir dilimini beslenmeye ay ı rd ıklar ı  saptanm ış t ı r. Beslenmeye ayr ı lan gelir (%62.7) 
çoğunlukla %31-40 aras ı ndad ı r. Tüketicilerin al ış veri ş  sonunda %41.1'i nakit para 
ile ödemeyi, %49.2'si hem kredi kart ı  hem de nakit para ile ödemeyi tercih etmek-
tedirler. 

Düşük gelirli aileler gelirlerinin %24.0' ı n ı n, orta gelir düzeyine sahip olan aileler 
gelirlerinin % 21.0'ini yüksek gelire sahip olan aileler gelirlerinin %18.0'ini besin 
harcamalar ı na ay ı rmaktad ı r. Kenslea ve ark. (1985) ailelerin gelir düzeyleri artt ıkça 
besin harcamalar ı na ayr ı lan para oranlar ı nda düş me, gelir düzeyi dü ş tükçe ailelerin 
besin harcamalar ı n ı n da yükselmekte oldu ğunu bildirmiş lerdir. 
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Tüketicilerin al ış veri ş le ilgili davran ış lar ına Tablo 3'de yer verilmi ş tir. 

Tablo 3. Tüketicilerin Al ış veriş  Davran ış larının Cinsiyete Göre Da ğı lımı  (n:185) 

Al ış veriş  Zaman ı , Al ış veri ş i Yapan Ki ş i ve 
Al ış veri ş e Gitme Ş ekli 

Erkek (n:87) Kadı n (n:98) 

n % n % 

Besin Al ış veri ş i Yapma Zaman ı  
Hafta Sonlar ı  33 37.9 43 43.9 

Hafta içi İş  Ç ıkışı  10 11.5 12 12.2 

Hafta içi Herhangi Bir Zaman 36 41.4 35 35.7 

Günlük/Güna şı r ı  8 9.2 8 8.2 

Besin Al ış veri ş ini Yapan Ki ş i/Kiş iler 

Kendim 36 41.4 36 36.7 

E ş im 7 8.0 5 5.1 

E ş im ve Ben 34 39.1 35 35.7 

Tüm Aile Birlikte 10 11.5 22 22.5 

Besin Alış veri ş ine Gitme Ş ekli 

Yürüyerek 53 60.9 49 50.0 

Araba Ile 25 28.7 34 34.7 

Servis Arac ı  İ le 6 6.9 8 8.2 

Otobüs İ le 3 3.5 7 7.1 

Erkek ve kad ı n tüketicilerin s ı ra ile %37.9-%43.9'unun hafta sonlar ı , %41.4- 
%35.7'sinin hafta içi herhangi bir zamanda al ış veri ş  yapmay ı  tercih ettikleri saptan-
mış t ı r. Kad ı nlar ın %36.7'si erkeklerin %41.4'ü al ış veriş i tek ba ş lar ına yapt ıklar ı nı  
belirtirken erkekler ve kad ı nlar ın yaklaşı k üçte biri al ış veri şe e ş leri ile ç ı kt ıklar ını  
ifade etmi ş lerdir. Kad ın ve erkek tüketicilerin yakla şı k olarak yar ı s ı n ın yürüyerek 
besin al ış veriş i yapt ıklar ı  tespit edilmi ş tir(Tablo 3). 

Çal ış an ve çal ış mayan kad ı nlar ın yiyecek sat ı n alma davran ış lar ı  üzerine yap ı lan 
bir çal ış mada, çal ış an ve çal ış mayan kad ı nlar s ı ra ile %25.5- %41.0' i hafta içi, %37.5- 
%9.5'i hafta sonu al ış veriş  yapt ıklar ın ı , %36.0-%49.5'i ise al ış veri ş lerinin belirli bir 
zaman ı  olmadığı n ı  belirtmiş lerdir. (Güley, 1992). Nazik ve Arl ı (1997)'n ın yapt ıklar ı  
araş t ırmada, besin al ış veri ş inin %62.8 oran ında kad ı n, % 9.7 oran ı nda erkek tarafın-
dan üstlenildiğ i, kad ın ve erkek birlikte üstlenenlerin %14.4 oldu ğu saptanm ış t ı r. 

Her iki çal ış mada da besin al ış veri ş ini erkeklerden çok kad ınlar ın üstlendiğ i bu-
lunmuş tur. Al ış veri ş lerde imkanlar ölçüsünde kalabal ık olmayan sabah saatlerinin 
seçilmesi rahat bir al ış veriş  yapabilmek ve etiketleri okuyabilmek aç ı s ı ndan önemli-
dir. Yap ı lan baş ka bir çal ış mada da tüketiciler hafta sonunun kalabal ık olmas ı  nede-
niyle hafta içi al ış veriş e gittiklerini ifade etmiş lerdir(Mert, 2001). 
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Tüketicilerin besin al ış veriş i yapacaklar ı  yerin seçiminde etkili olan de ğ işkenler 
Tablo 4'de görülmektedir. 

Tablo 4. Tüketicilerin Besin Al ış veriş i Yapaca ğı  Yeri Belirlemede Etkili Olan 
Değ i şkenlerin Önem S ı rasına Göre Dağı lımı  (n:185). 

Besin Alış veriş i Yapı lan 
Yerlerin Seçiminde Etkili 
Olan Değ işkenler 

1.Derecede 
Etkili 

2. Derecede 
Etkili Etkili  

3. Derecede 

n % n % n 

Eve yak ı n olmas ı  102 55.1 37 20.0 28 15.1 

Ucuz olmas ı  85 45.9 46 24.9 22 11.9 
Personelin güler yüzlü ve 
sayg ı lı  olmas ı  59 31.9 39 21.1 28 15.1 

Ürün çe ş idinin çok olmas ı  98 53.0 27 14.6 31 16.8 
Fiziki ortam ı n güzel ve 
rahat olmas ı  61 33.0 53 28.6 30 16.2 

Servis arac ı  olmas ı  43 23.2 27 14.6 54 29.2 
Temiz, sağ l ıkl ı  ve kaliteli 
olmas ı  3 1.6 - - 

Besin al ış veri ş i yapacaklar ı  yerlerin seçiminde tüketicilerin %53.0' ı  ürün çe ş idi-
nin çok olmas ı n ı , %55.1'i yak ı n olmas ı n ı , %45.9'u ucuz olmas ın ın birinci derecede 
etkili faktörler olarak belirtmi ş lerdir. 

Yap ı lan bir çal ış mada tüketiciler al ış veri ş  yapacaklar ı  yerlerin seçiminde %91.0'i 
temiz ve düzenli olmas ı na, %84.0'ü ürün çe ş itliliğ inin çok olmas ı na, % 75.0 fiyatlar ı n 
uygun olmas ı na dikkat ettiklerini ifade etmi ş lerdir (Mert, 2001). Zorlu (2002)'nun 
Ankara da hipermarketler üzerine yapt ığı  ara ş t ı rmada tüketiciler al ış veri ş  yapacak-
lar ı  yerlerin seçimin de genelde ilk üç s ırada çok çe ş itli ürünleri bulabilme, yak ı nl ı k, 
kaliteli ürün ve ucuzluk gibi faktörleri göstermi ş lerdir. Yap ı lan baş ka bir ara ş t ı rmada 
tüketiciler ürün fiyatlar ı n ı n ucuz olmas ı n ı  (% 95.0) ve market personelinin mü ş te-
riye kar şı  tutumunu (% 92.6) önemli bulduklar ın ı  bildirmi ş lerdir (Cingöz, 2001). 
Bütün çal ış ma sonuçlar ı  tüketicilerin al ış veriş  yapt ıklar ı  yerlerin seçiminde; ürün 
çeş idinin çok olmas ı , yak ı nlık, ucuzluk, temizlik ve düzen gibi faktörlere önem ver-
diklerini göstermektedir. Bulgular bu çal ış ma sonucunu desteklemektedir. 

Besin satan yerlerin temiz, dü ş ük fiyatl ı , etikette tüm fiyatlar ı n ve bilgilerin aç ık 
bir ş ekilde gösterilmesi, iyi ürünlerin bulunmas ı , paket üstündeki üretim- son kul-
lanma tarihi ile besin ö ğ esi içeri ğ i, net-brüt miktar ı , haz ı rlama, pi ş irme, saklama 
ko şullar ı  belirtilen besinler, dürüst ve samimi olan kariyer ve iyi bir ş ekilde raflara 
besinlerin yerle ş tirilmesi market seçiminde önemlidir. Bunu yan ı nda diğ er ürünle-
rin bulunmas ı , ürünlerin gözün kolayl ıkla görebilece ğ i ş ekilde sergilenmesi, ticari 
markan ın ve diğ er bilgilerin aç ık olarak gösterilmesi, al ı nan mallar ı n arabaya kolay 
taşı ma imkan ı n ı n olmas ı  gibi faktörlerin tüketicilerin besin al ış veri ş i yapacaklar ı  
yerlerin seçiminde önem ta şı maktad ı r (Engel, Blackwell, 1994). 
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Tüketicilerin reklamlar ı ndan etkilendiklerin besin gruplar ı  ve reklamlarda etkili 
olan ifadeler Tablo 5'de yer almaktad ı r. 

Tablo 5. Tüketicilerin Etkilendikleri Besin Reklamlar ı  ve Reklamlarda Etkili 
Olan ifadelerin Da ğı lımları  ile Aritmetik Ortalama ve Standart Hata De ğerleri 
(n:185) 

Reklamlarla ilgili De ğ işkenler n % ,- 
A * SH 

Reklamlar ından Etkilenilen Besin Gruplar ı  
Süt ve Ürünleri 

64 34.6 0.35 0.04 

Et ve ürünleri 41 22.2 0.22 0.03 
Tahı l ve türevleri 14 7.6 0.08 0.02 
Sebze ve meyveler 24 13.0 0.13 0.03 
İçecekler 108 58.4 0.58 0.04 
Yağ  5 2.7 0.03 0.01 
Besin Reklamlar ı nda Etkili Olan Ifadeler 
Besin değeri yönünden zengindir 

97 52.4 0.52 0.04 

Çocuğun sağ l ıkl ı  olmas ı  için gereklidir 80 43.2 0.43 0.04 

Üniversite yada ba şka bir ara ş t ı rma 
kurumunun onay ı  olmas ı  81 43.8 0.44 0.04 

Fiyat ın ı n ucuz olmas ı  81 43.8 0.44 0.04 

Reklam ı n müziğ i. konusu. mekan ı n ve 
oyuncunun ho ş  olmas ı  21 11.4 0.11 0.02 

Yeni bir ürün olmas ın ı n verdiğ i merak 
duygusu 

63 34.1 0.34 0.04 

Reklamda oynayan ünlü ki ş iler 12 6.5 0.07 0.02 

*Her beğenilen reklam ürününe bir puan verilerek ortalama al ı nm ış t ı r. 

Tüketiciler en çok içecek reklamlar ından etkilenmektedir. Bunu %34.6 ile süt 
ve türevleri, %22.2'ile et ve ürünleri izlemektedir. Ayr ıca tüketicileri reklamlarda 
en çok besin değeri yönünden zengindir ifadesi(%52.4) etkilerken, çocu ğun sağ lıkl ı  
olmas ı  için gerekli, üniversite yada ba şka bir ara ş t ı rma kurumunun garantisi ve fi-
yat ı n ı n ucuz olmas ı  gibi ifadelerde yakla şı k olarak tüketicilerin %43.8'ini etkilemek-
tedir. Reklamlardaki besin de ğeri yönünden zengindir ifadesinin tüketicileri en çok 
etkileyen faktörler olmas ı  beslenmenin diğ er faktörlere göre daha önemli oldu ğunu 
göstermesi yönü ile sevindirici bir bulgudur. 

Nazik ve Ş anl ıer (2001)'in ailelerin tüketim davran ış lar ına reklamlar ı n etkisi 
üzerine yapt ıklar ı  çal ış mada tüketiciler, reklamlardaki ifadelerin (%46.4), müzi ğ in 
(%35.6), sanatç ı lar ı n (%26.1) ilgilerini çektiğ ini belirtmi ş lerdir. Ayr ıca tüketiciler, 
ürünlerin tan ı t ım biçimlerinden, komik olmalar ı ndan, bilgi vermelerinden ve ünlü 
kiş ilerin oynamas ı nda ho ş land ıklar ı n ı  ifade etmi ş lerdir. 

Tüketicilerin besin sat ın alma bilinçlerini ölçmeye yönelik olan sorulan sorulara 
ve yan ı tlara Tablo 6'da yer verilmi ş tir. 
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Tablo 6. Tüketicilerin Besin Sat ı n Alma Bilinçlerinin Beslenme, Maliyet, Gü-
venlik ve Uygunluk Açı sı ndan Da ğı lımlar ı  İ le Aritmetik Ortalama ve Standart 
Hata Değerleri (n:185) 

Değ işkenler 
Her 

Zaman 
Genelde Bazen Hiç X-  SH 

n % n % n % N % 
Beslenme İ çin 
Besin 	etiketindeki 	besin 	etiket 
bilgilerini okuyor musunuz? 

42 22.7 51 27.6 73 39.4 19 10.3 1.63 0.07 

Benzer besinlerin besin ö ğ esi içe-
riğ ini ve içindekileri k ı yaslamak 
için etiketleri okur musunuz? 

27 14.6 56 30.3 77 41.6 25 13.5 1.46 0.07 

Sağ l ı kl ı  ana ve ara ö ğ ünler plan-
lamak için besin etiketlerinin 
üzerindeki besin etiket bilgilerini 
kullan ı r misiniz? 

17 9.2 41 22.2 77 41.6 50 27.0 1.14 0.07 

Besin etiketleri üzerindeki bes-
lenme bilgilerini kullanarak ge-
reksinimlerinize uygun besinleri 
sat ı n al ır m ı s ı n ı z? 

33 17.8 65 35.2 64 34.6 23 12.4 1.58 0.07 

Taze besinler için (sebze, meyve, 
et tavuk, bal ık gibi) beslenme bil- 
gilerini arar m ı s ı n ı z? 

49 26.5 63 34.1 48 25.9 25 13.5 1.73 0.07 

Maliyeti Azaltmak İ çin 
Alış veri ş e ç ıkmadan önce de ğ i ş ik 
yerlerden 	fiyat kontrolü 	yapar 
mı s ı n ı z? 

35 18.9 68 36.8 65 35.1 17 9.2 1.65 0.07 

indirim kuponlar ı ndan ve mağ a-
za özel ürünlerinden yararlan ı r 
misiniz? 

44 23.8 76 41.1 54 29.2 11 5.9 1.82 0.06 

Raflardaki benzer ürünlerin fi-
yatlar ın ı  kıyaslamak için fiyat eti- 
ketlerini kullan ı r m ı s ı n ı z? 

77 41.6 73 39.5 25 13.5 10 5.4 2.17 0.06 

Sat ı n alaca ğı n ı z ürün ile diğ er 
ürünler aras ında miktar ve fiyat 
kar şı laş t ı rmas ı  yapar m ı sın ı z? 

66 35.7 71 38.4 36 19.4 12 6.5 2.03 0.07 

Promosyonlu 	besinlerin(hediye 
veren) fiyatlar ı n ı  farkl ı  markalar- 
la luyaslayarak m ı  sat ı n al ı rs ın ı z? 

56 30.3 75 40.5 40 21.6 14 7.6 1.94 0.07 

Denedikten veya cazip bir sergi-
leme gördükten sonra yeni besini 
almadan önce dikkatle gözden 
geçirimisiniz? 

42 22.7 97 52.3 38 20.5 8 4.3 1.94 0.06 

Mevsimsel meyve ve sebzeleri mi 
satı n al ı rs ı n ı z? 

97 52.4 73 39.5 15 8.1 0 0.0 2.44 0.05 

Ziyan etmekten kaç ınmak için 
sadece kullanaca ğı n ı z miktar ı m ı  
sat ı n al ı rs ı n ı z? 

86 46.5 74 40.0 23 12.4 2 1.1 2.32 0.05 

Her besin için kasiyerin taray ı -
c ı lardaki fiyatlara dikkat eder 
misiniz? 

53 28.6 61 33.0 51 27.6 20 10.8 1.79 0.07 
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Tablo 6'n ın Devam ı : 

Değ iş kenler 

Her 
Zaman 

Genelde Bazen Hiç - 
X SH 

n % n % n % n % 

Güvenilirlik İçin 
Temiz olan ve istenmeyen kokular 
içermeyen yerlerden al ış veri ş  ya-
par m ı s ın ı z? 

133 71.9 24 13.0 8 4.3 20 10.8 2.46 0.07 

Besinleri en iyi durumda sat ı n al-

mak için paket üzerindeki üretim 

tarihini arar m ı s ın ı z? 
111 60.0 55 29.7 14 7.6 5 2.7 2.47 0.06 

TSE ibaresi ta şı yan besinleri di ğ er 

besinlere tercih eder misiniz? 1  
100 54.1 51 27.6 24 12.9 10 5.4 2.30 0.07 

Fiyat 	indirimi 	yap ı lan 	ürünleri 
satı n almadan önce son kullanma 

tarihlerine bakar m ı s ı n ı z? 

97 52.4 50 27.0 29 15.7 9 4.9 2.27 0.07 

Temiz ve hasar görmemi ş  olmala-
r ından emin olmak için konserve 
kutular ı nı  ve ambalajlar ı n ı  kontrol 

eder misiniz? 

126 68.1 41 22.2 12 6.5 6 3.2 2.55 0.06 

Sebze ve meyve, çi ğ  et, tavuk ve 

balığı n tazesini mi seçersiniz? 
112 60.5 69 37.3 4 2.2 0 0.0 2.58 0.04 

Donmu ş  besinlerin kat ı  ve buz-
dolab ı ndaki besinlerin so ğ uk ol-
duğundan emin olmak için kont-
rol eder misiniz? 

79 42.8 50 27.0 43 23.2 13 7.0 2.05 0.07 

Taze et, tavuk ve bal ığı  listenizde-
ki diğ er besinlere damlamayacak 

ş ekilde ayr ı  torbalara m ı  koyars ı - 

n ı z? 

133 71.9 40 21.6 9 4.9 3 1.6 2.64 0.05 

Soğ uk 	derecelerini 	sürdürmeye 
yardı mc ı  olmak için soğ utulmu ş  
besinleri diğerlerinden ayr ı  olarak 

mı  koyars ı n ı z? 

89 48.1 60 32.4 27 14.6 9 4.9 2.24 0.06 

Et ürünlerini al ış veri ş in sonunda 
m ı  al ırs ı n ı z? 

45 24.3 58 31.3 63 34.1 19 10.3 1.70 0.07 

Alış veri ş  çantan ı zda et bulunuyor-
sa hemen eve gider ve eti so ğutu- 
cuya koyar m ı s ı n ı z? 

116 62.7 42 22.7 15 8.1 12 6.5 2.42 0.07 

21 
say ı : 149 

temmuz-ağ ustos-eylül 2005 

pe
cy

a



Tablo 6'n ın Devam ı : 

Uygunluk İ çin 
Alış  veri ş  yaparken kullanmak 
için bir al ış  veri ş  listesi tutar mi-
siniz? 

63 34.1 75 40.5 31 16.8 16 8.6 2.00 0.07 

Kalabal ı ktan kaç ı nmak ve zaman 
kazanmak için sakin saatlerde mi 
alış  veri ş  yapars ı n ı z? 

32 17.3 84 45.4 58 31.4 11 5.9 1.74 0.06 

Alış  veri ş  s ı kl ığı n ı z ı  en az düzey-
de (haftada bir yada ikiden fazla) 
tutar m ı s ı n ı z? 

37 20.0 71 38.4 62 33.5 15 8.1 1.70 0.07 

K ı smen veya tamamen haz ı rlan-
m ış  beyinleri sat ı n al ı r m ı s ın ı z? 9 

4.9 36 19.5 105 56.7 35 18.9 1.10 0.06 

Bir veya iki ki ş i olduğ unuz za-
man tek porsiyon veya küçük 
ambalajlarda sat ı n al ı r misiniz? 

26 14.1 66 35.7 70 37.8 23 12.4 1.51 0.07 

Beslenme 

Kat ı l ımc ı lar ı n %22.7'si her zaman, % 27.6's ı  genelde besin etiket bilgilerini oku-
duklar ın ı  ifade etmi ş lerdir. Tüketicilerin etiket bilgilerini okuma nedenlerine bak ı l-
dığı nda her zaman ve genelde s ı ra ile % 14.6's - %30.3'ü benzer besinlerin besin ö ğe-
si içeriklerini ve içindekileri kar şı laş t ı rmak için etiketleri okuduklar ı n ı  belirtirken 
ana ve ara ö ğünleri planlamak için okuyanlar ı n oran ı  %9.2 - %22.2'dir.Bu oran ın 
düşük olmas ı  tüketicilerin etiketlerde ara ve ana ö ğünlerini planlamalar ı n ı  sağ la-
yacak yeterli bilgilerin olmamas ı  ve bu konuda yeterli bilgiye sahip olmamalar ı n-
dan kaynaklanmaktad ır. Besin etiket bilgilerini kullanarak gereksinimlerine uygun 
besin seçmeye çal ış an tüketicilerin oran ı n ı n %17.8 - %35.2 olduğu görülmektedir. 
Özgen ve Ufuk (1997) tüketicilerin ambalaj tercihlerine ili şkin yapt ı klar ı  çal ış mada, 
tüketicilerin yar ı dan fazlas ı n ı n (%67.95) etiketi ürün hakk ı nda bilgi verme arac ı  
olarak gördüğ ü ve etikette üretim ve son kullanma tarihi, TSE markas ı , ürünün ad ı , 
içerik ve ağı rlığı  ile ilgili bilgilerin bulunmas ı  gerektiğ i belirtmi ş lerdir. Yap ı lan başka 
bir çal ış mada tüketicilerin %72.0'sinin ambalaj etiketlerini okuduklar ı  saptanm ış t ı r 
(Sağ lam ve ark., 1999). Besin etiketleri; besinin ad ını , içeriğ ini, net miktar ı nı , enerji 
ve besin öğesi değerleri ile besin tüketildi ğ inde günlük besin öğ esi gereksinimin 
ne kadar ı nın kar şı ladığı na yönelik bilgiler, besinin üretim-son kullanma tarihleri 
ve üretici firma hakk ında bilgiler ile çe ş itli garanti markalar ı n ı  içermelidir. Ayr ıca 
konserve gibi besinlerde net a ğı rl ı k yan ı nda kuru a ğı rl ığı n (salamura d ışı ndaki seb-
ze miktar ı) belirtilmesi, iki farkl ı  besinden yap ı lan ürünlerde örne ğ in tavuk ve s ığı r 

eti kullan ı larak yap ı lan sucuklarda bunlar ı n miktarlar ı nı n da % olarak belirtilmesi 
istenmektedir. Ürün etiketleri yan ında sat ı c ı  firma taraf ından konulan birim fiyat-
lar ı n yaz ı l ı  olmas ı  ve ürün hakk ı ndaki bu bilgilerin kolayca görünebilecek bir ş ekil-
de yaz ı lmas ı  gereklidir. Tüketiciler beslenme etiketlerini kullanarak sa ğ lıkl ı  öğünler 
planlayabilir, farkl ı  marka ve ürünlerin sa ğ ladığı  besin ö ğelerinin maliyetlerini kar-
şı laş t ı rabilirler (Maedke ve ark., 1984). 
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Ancak Türkiye'de baz ı  ürünlerin etiketlerinde tüketicilerin kar şı laş t ı rma yap-
mas ı n ı  sağ layacak çok az bilgi yer almaktad ı r. Özelliklede besinler tüketildi ğ inde 
günlük besin ö ğ esi gereksinimin ne kadar ı nı n karşı landığı na yönelik olarak bilgi 
içeren besin etiketleri oldukça azd ır. Tüketicilerin sat ı n almalar ı n ı  kolaylaş t ı rmak, 
kendileri için en do ğ ru sat ı n almay ı  sağ lamlar ı  için besin etiket bilgilerinin daha 
anlaşı lı r ve daha fazla bilgi içermesi gerekmektedir. Ayr ıca besin etiket bilgilerini 
okuyan ve bu bilgilerden faydalanan tüketicilerin oran ı  yaklaşı k olarak % 50.0 gibi 
oldukça dü şüktür. Bu nedenle tüketicilerin besin etiketlerinin önemi ve bunlar ı n 
kullan ı mlar ı  hakk ı nda yeterli bilgiye sahip olmad ığı nı  düş ünülmektedir. 

Maliyet 

Al ış veri ş e ç ıkmadan önce her zaman de ğ iş ik yerlerden fiyat kontrolü yapan tü-
keticiler %18.9, genelde fiyat kontrolü yapanlar %36.8'dir. Indirim kuponlar ından 
ve mağ aza özel indirimlerinden her zaman ve genelde yararlanan tüketiciler s ı ra 
ile %23.8 - %41.1'dir. Tüketicilerin büyük bir k ı sm ı  her zaman (%41.6) ve genelde 
(%39.5) fiyatlar ı  k ıyaslamak için fiyat etiketlerini kullanmaktad ı rlar. Miktar ve fiyat 
kar şı laş t ı rmas ı n ı  her zaman ve genelde yapan tüketiciler s ı ra ile % 35.7 - %38.4, 
promosyonlu besinleri di ğ er markalarla kar şı laş t ırma yapt ıktan sonra sat ın alanla-
r ın oran ı n ı n %30.3 - %40.5 olduğu görülmektedir. Tüketicilerin yar ı s ı ndan fazlas ı  
(%52.3) mevsimsel sebze ve meyve sat ı n almay ı  tercih etmektedir. Ziyan etmekten 
kaç ınmak için her zaman ve genelde kullanaca ğı  miktarda besin alanlar ın oran ı  
%86.5'dir. Besinler taray ı c ı dan geçerken her zaman fiyatlara dikkat eden tüketiciler 
% 28.6, genelde dikkat edenler %33.0'd ı r. 

Al ış veri ş e ç ıkmadan önce değ i ş ik yerlerden fiyat kontrolü yap ı lmal ı dı r. Özelikle 
bu konuda marketlerin haftal ık olarak yay ı nlad ıklar ı  bro ş ürler ve gazetelerde ya-
y ınlanan ilanlar takip edilebilir. Indirim kuponlar ı , mağ aza kartlar ı  ve mağ azalar ı n 
belirli ürünlere yapt ıklar ı  indirimler yada özel indirim günleri izlenerek daha eko-
nomik al ış veriş  yap ı labilir (Brown, 2000). Al ış veriş  esnas ı nda al ı nmas ı  planlanan 
ürünler aras ı nda miktar ve fiyat kar şı laş t ı r ı lmas ı  yap ı lmal ı dı r. Bu konuda birim fiyat 
hesaplanabilir yada marketlerin haz ı rlad ı klar ı  etiketlerdeki birim fiyat kullan ı labilir 
(Kenslea ve ark., 1985; Tuketiciler.org , 2004). 

Özelikle promosyonlu besinlere dikkat edilmelidir. Makarna, margarinler veya 
baz ı  içeceklerle verilen tabak, bardak vb tüketiciyi kendisine çekerek direk olarak o 
ürünün sat ı n al ı nmas ı na sebep olabilir. Listede olmayan bu ürünler sat ı n al ınabil-
mekte veya daha ucuza al ı nabilecek olan bir ürün daha pahal ıya mal olabilmektedir. 
Tüketicilerin büyük bir k ı sm ı  her zaman yada genelde promosyonlu ürünlerde fi-
yatlar ı  kontrol ettiklerini (%70.8) belirtmi ş lerdir. 

Al ış veriş  esnas ı nda raf etiketlerinde yazan fiyatlara dikkatlice bak ı lmal ı  ve ürün-
ler kasiyer taraf ı ndan taray ı c ı dan geçirilirken ürünlerin fiyatlar ı  kontrol edilmelidir. 
Bazen ürünlerin market içindeki etiketleri ile taray ı c ı daki etiket fiyatlar ı  birbirin-
den farkl ı  olabilmekte yada ayn ı  ürün taray ı c ı dan iki kez geçirilebilmektedir (Duffy, 
2003). Besinleri taray ı c ı dan geçirirken her zaman yada genellikle dikkat edenlerin 
oran ı  % 50.0 civar ı ndad ı r. Tüketiciler bu konulara dikkat etmedikleri ve bilgilendi-
rilmedikleri, eğ itilmedikleri sürece fark ı na varmadan ekonomik kayba u ğ rayabile-
cekleri dü şünülmektedir. 
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Güvenilirlik 

Tüketicilerin büyük bir k ı sm ı  (%71.9) her zaman temiz ve istenmeyen kokular 
içermeyen yerlerden al ış veri ş  yapt ıklar ı nı  ifade etmi ş lerdir. Her zaman ve genelde 
s ıra ile besinlerin üretim tarihlerine bakanlar %60.0 - %29.7, fiyat indirimi yap ı lan 
ürünlerin son kullanma tarihine bakanlar % 52.4 - %27.0, TSE ibaresini ta şı yan 
besinleri diğer besinlere tercih edenler %54.1 - %27.6 oldu ğu görülmektedir. Tüke-
ticilerin büyük bir k ısm ı  her zaman (%68.1) ve genelde (%22.2) temiz ve hasar gör-
memiş  olduklar ı ndan emin olmak için konserve kutular ı nı  kontrol etmektedirler. 
Taze et, tavuk ve bal ığı n diğ er besinlere sular ı n ı n damlamas ı  için her zaman ve ge-
nelde ayr ı  torbalara koyan tüketiciler s ı ra ile %71.9 - %21.6'd ı r. Soğutulmuş  besinleri 
soğuk derecelerini sürdürmeye yard ı mc ı  olmak için tüketiciler (%48.1 her zaman 
-%32.4 genelde) di ğer besinlerden so ğutulmu ş  besinleri ayr ı  olarak koymakta olup, 
dondurulmuş  besinlerin kat ı  buzdolab ı ndaki besinlerin so ğuk olduğundan emin 
olmak için tüketicilerin %42.7'si her zaman - %27.0'si genelde kontrol etmektedir. 
Tüketicilerin %24.3'ü her zaman, % 31.4 genelde et ürünlerini al ış veriş  sonunda 
aldıklar ı n ı  ifade etmi ş lerdir. Ayrıca kat ı lımcı lar ı n yarı s ından fazlas ı  alış veriş  çanta-
lar ı nda et bulunuyorsa hemen eve giderek eti dolaba koyduklar ı n ı  belirtmi ş lerdir. 
Tüketicilerin her zaman ve genellikle güvenilirlik aç ı s ından sat ın alma bilinçlerinin 
iyi dereceye yak ı n olduğ u düşünülmektedir. Ancak eti her zaman en son alanlar ı n 
oran ı  diğer al ış veriş  davran ış lar ına göre düş ük bulunmuş tur (%24.3). Bu durum 
ortalamalar kar şı laş t ı r ı ldığı nda aç ık bir ş ekilde görülmektedir. Di ğ er al ış veriş  dav-
ran ış lar ın ın ortalama puan ı  2'nin üzerinde iken bu al ış veriş  davran ışı nın ortalama 
puan ı  1.70 ± 00.7 dir. Tüketicilerin bu konuda bilinçsiz ve çok bilgiye sahip olma-
d ıklar ı  düşünülmektedir. 

Sağ lam ve ark.(1999)'n ı n süpermarketlerden al ış veriş  yapan tüketiciler üzerin-
de yapt ıklar ı  çal ış mada tüketicilerin %47.7'si al ış veriş  öncesi liste haz ırlad ıklarını , 
%86.0's ı  ürünün son kullanma tarihine, %80.7'si TSE damgas ı  taşı mas ına önem ver-
diklerini belirtmi ş lerdir. İ ki araş t ırma bulgular ı ndan elde edilen sonuçlar birbirini 
destekler niteliktedir. 

Tüketicilerin dü ş ük kaliteli, sağ lığ a zararl ı  besinler sat ı n almamalar ı  ve ald ı klar ı  
besinleri evde istedikleri sürece saklayabilmeleri için al ış veriş  esnas ında dikkat et-
mesi gereken unsurlar vard ı r. Bunlar al ış veri ş  yap ılan yerlerde zemin, raflar, sunulan 
kaplar temiz olmal ı  ve içeride naho ş  kokular olmamal ı dı r. Donmu ş  olan besinler 
kat ı , soğutucuda olan besinler so ğuk olmal ı dı r. Donmuş  olan besinler çözülme be-
lirtileri göstermemelidir. Mümkünse çi ğ  et, bal ık ve tavuk gibi besinler al ış veriş  se-
petine koyulmadan önce ayr ı  plastik torbalara koyulabilir. Bu besinlerin torbalar ı  
delik olmas ı  durumunda bunlardan akan su di ğer besinlerin güvenilirliğ ini tehlike-
ye sokmaktad ı r. Çabuk bozulabilen et, tavuk gibi besinler al ış veriş in sonuna doğ ru 
satın al ınmalı , yarım saat içinde eve gidilmeli ve besinler haz ırlanarak pi ş irilmeli 
yada uygun ş ekilde depolanmal ı d ı r (Duffy, 2003). 

Besinlerin etiketlerindeki üretim tarihleri tüketicilerin taze ve uygun ürünler 
seçmelerine yard ımc ı  olmaktadı r. Son kullanma tarihi o besinin en son ne zamana 
kadar tüketilebilece ğ ini göstermesi aç ı s ından önemlidir (Brown, 2000). Baz ı  besin 
gruplar ı nda yap ı lan indirimlerin sebebi ürünün son kullanma tarihinin geçmesine 
çok kısa bir süre kald ığı ndan dolay ıdı r. Bu ürünler kullan ım süresi içinde tüketile-
bilecekse tercih edilmelidir. 
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Uygunluk 

Tüketicilerin %34. l'i her zaman, %40.5'i genelde al ış veri ş  yaparken kullanmak 
için bir al ış veriş  listesi haz ı rlamaktad ı rlar. Kalabal ıktan kaçmak ve zaman kazanmak 
için sakin zamanlarda her zaman ve genelde al ış veriş  yapan tüketiciler s ı ra ile % 
17.3 - %45.4, al ış veriş  s ıklığı n ı  en az düzeyde tutan tüketicilerin % 20.0 - %38.4 ol-
duğu görülmektedir. Tüketiciler bir veya iki ki ş i olduklar ı  zaman %14.1'i her zaman, 
%35.7'si genelde tek porsiyonluk yada küçük ambalajlarda ürün sat ı n ald ıklar ı n ı  
ifade etmi ş lerdir. 

Markette çok çe ş itte ürün olmas ı , ürün ve reklamlar ın etkisiyle olu ş abilecek iç-
güdüsel sat ı n alman ı n önüne geçilmesi ve ihtiyaç duyulan ürünlerin al ı nabilmesi 
için al ış veri ş  listesi yap ı lmas ı  ve bu listeye uyulmas ı  gerekir. Yap ı lan bir çalış mada 
tüketiciler %78.0'i planlar ı n ı n d ışı nda al ış veriş  yapt ıklar ın ı  belirtmiş lerdir (Mert, 
2001). Oysa mümkün olduğu kadar al ış veri ş  için marketlerin kalabal ı k olmadığı  
zamanlar ı n seçilmeli acele edilmeden, etiketler okunarak, fiyat kar şı laş tı r ı lmalar ı  
yap ı larak besinler sat ı n al ınmal ı d ı r (Brown, 2000; Duffy, 2003). 

Güley (1992)'in kad ı nlar üzerinde yapt ığı  çal ış mada, çal ış an(%17.0) ve çal ış ma-
yan (%19.5) kad ı nlar ı n al ış veri ş  listesi yaparak al ış veri ş e ç ı kt ıklar ı  bulunmu ş tur. Na-
zik (2001)'in tüketicilerin markaya ili şkin tutumlar ı  üzerine yapt ığı  araş t ı rmas ında 
ise tüketicilerin % 59.9'unun al ış veriş e ç ıkmadan önce liste haz ı rlad ıklar ı  tespit edil-
miş tir. Bu çal ış mada da her zaman ve genelde al ış veri ş  listesi haz ı rlayan tüketicilerin 
oran ı n yüksek olmas ı , tüketicilerin daha bilinçli davrand ığı n ı  göstermesi yönü ile 
sevindirici bir bulgudur. 

Tüketicilerin besin sat ın alma bilincini ölçmeye yönelik olarak sorulan sorulara 
verdikleri yan ı tlardan ald ı klar ı n puanlar ı n değerlendirilmesine Tablo 7'de gösteril-
miş tir. 

Tablo 7. Tüketicilerin Besin Sat ın Almada Beslenme, Maliyet, Uygunluk, Gü-
venilirlik Aç ı sından Verdikleri Yan ı tlara Aldıklar ı  Puanlar ın Yüzde Değerlerine 
Göre Dağı lımı  (n:185) 
Besin 
Alış veri ş i 
İ le ilgili 
Değ i şkenler 

İyi 
(%70 ve Üzeri) 

Orta 
(%69-%50) 

Kötü 
(%49 ve Alt ı ) 

n % n %  % n 

Beslenme 32 17.3 67 36.2 86 46.5 

Maliyet 88 47.6 72 38.9 25 13.5 

Uygunluk 25 13.5 84 45.4 76 41.1 

Güvenilirlik 142 76.8 33 17.8 10 5.4 

Toplam Puan 70 37.8 100 54.1 15 8.1 

*Al ı nabilecek en iyi puanlar beslenme için:15, Maliyet için: 27, Uygunluk için: 15, 
Güvenilirlik için:33 Toplam Puan: 90. İyi-orta- kötü ş eklinde yap ı lan değerlendirmede 
alı nabilecek en yüksek puan üzeriden % de ğerleri alı narak kullanı lm ış t ı r. 
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Besin sat ın almada tüketicilerin yakla şı k olarak yar ı s ı n ı n (%46.5) beslenme aç ı -
s ı ndan kötü bilince sahip olduklar ı  görülmektedir. Maliyet aç ı s ından bak ı ldığı nda 
%47.0'si iyi, uygunluk aç ı s ı ndan % 45.4'ü orta, % 41.1 kötü, güvenilirlik aç ı s ı ndan 
%76.8'i iyi bilince sahip oldu ğu saptanm ış t ı r. Toplam puan olarak bak ı ldığı nda ise 
tüketicilerin %54.1'inin orta düzeyde besin sat ı n alma bilincine sahip olduklar ı  he-
saplanm ış t ı r. Tüketicilerin e ğ itim durumlar ı na göre besin sat ı n alma bilincini ölç-
meye yönelik olarak sorulan sorulara verdikleri yan ı tlardan ald ı klar ı  puanlar ı n tek 
yönlü varyans analizi sonuçlar ı  Tablo 8'de yer almaktad ı r. 

Tablo 8. Tüketicilerin E ğ itim Durumlar ına Göre Besin Sat ın Alma Bilinçleri-
ni Ölçmeye Yönelik Sorulardan Ald ı klar ı  Puanlar ın Tek Yönlü Varyans Analizi 
Sonuçlar ı  (n:185) 

Gruplar *Eğ itim 
Düzeyi 

N -- S SH F 
Gruplar 

Aras ı  
Önemlilik 

Scheffe 
Testi 

Beslenme 

1 55 6.84 3.27 0.44 

1.95 P=0.15 - 2 49 8.00 3.47 0.50 

3 81 3.07 3.07 0.34 

Güvenilirlik 

1 55 23.69 4.83 0.65 

7.17 P=0.001 
1-2 
1-3 

2 49 26.53 4.27 0.61 

3 81 26.52 4.73 0.53 

Maliyet 

1 55 17.63 4.05 0.55 

2.07 P=0.13 - 2 49 19.12 4.24 0.61 

3 81 17.83 4.01 0.45 

Uygunluk 

1 55 7.58 2.48 0.33 

1.78 P=0.17 - 2 49 8.39 2.23 0.32 

3 81 8.19 2.25 0.25 

Son Toplam 

1 55 55.74 11.10 1.50 

5.34 P=0.006 
1-2 
1-3 2 49 62.04 10.45 1.49 

3 81 60.27 9.68 1.08 

*Eğ itim Düzeyi: Grup 1: ilkokul ve ortaokul mezunu, Grup 2: Lise mezunu Grup 3. 
Üniversite Mezunu 

Eğ itim durumlar ına göre al ı nan puanlar aras ı ndaki farklara bak ı ld ığı nda bes-
lenme, maliyet ve uygunluk aç ı s ı ndan farkl ı l ıklar olmas ı na rağmen istatistiksel aç ı -
dan önemli bulunmam ış t ı r. Güvenilirlik ve tüm puanlar ı n toplamlar ı  aç ı s ı ndan fark 
s ı rayla p=0.001, p=0.006 düzeyinde önemli bulunmu ş tur. Bu farkl ı lığı n ilköğ retim 
ve lise ile ilkö ğ retim ve üniversite e ğ itimi alm ış  olan gruplardan kaynakland ığı  gö-
rülmektedir. 
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Eğ itim durumu art ıkça al ı nan puanlar ı nda yükseldi ğ i görülmektedir. Ancak gü-
venilirlik aç ı s ı ndan fark önemli bulunurken maliyet, uygunluk ve beslenme aç ı s ı n-
dan fark ın önemli olmad ığı  saptanm ış t ı r. Eğ itim durumunun yükselmesi ile birlik-
te al ınan puanlar aras ı ndaki fark ı n önemli ç ı kmas ı  beklenmektedir. Ancak verilen 
eğ itim içinde beslenme ve tüketici e ğ itimi konular ı na yer verilmemesi ara ş t ırma 
sonucunu destekleyici niteliktedir. Bu konulara ilkö ğ retimdeki i ş  eğ itimi içerisinde 
yer alan ev ekonomisi derslerinde yer verilmektedir. Baz ı  okullarda bran ş  öğ retme-
ninin olmamas ı  veya bu dersin seçilmemesinden dolay ı  temel e ğ itim döneminde 
öğ renciler ya ş am için gerekli olan bu bilgileri yeterli düzeyde alamamaktad ı rlar. 
Ayn ı  zamanda e ğ itimin ilköğ retimle s ı n ı rl ı  olmas ı  meslek liselerinin ilgili bölümleri 
dışı nda verilmemesi bireyin bu konularda yeti ş mesine, uygun davran ış lar kazanma-
s ına engel te şkil etmektedir. 

SONUÇ VE ÖNERİ LER 

Beslenme ya ş am ı n devam ı n ı n sağ lanmas ı ndaki en temel ihtiyaçlardan biridir. 
Bu ihtiyac ı n kar şı lanmas ı  yeterli miktar ve kalitede besin olmas ın ı  gerektirmekte-
dir. Tüketiciler beslenme ihtiyaçlar ı n ı  karşı layarak ya ş am ı n devaml ığı nı  sağ lamak 
için besinleri elde etmede zaman ve para harcar, becerileri do ğ rultusunda sat ı n al ı r 
ve haz ı rlarlar. Beslenme ihtiyac ı n ı n kar şı laman ı n ilk basamağı  besin sat ı n almad ı r. 
Günümüzde kentlerde ya ş ayan tüketiciler zaman ve enerji kaybetmeden istedi ğ i 
çe ş itte, kalitede ürünleri bulabilece ğ i süpermarketlerden besin al ış veri ş ini yapmay ı  
tercih etmektedir. Bu ara ş t ı rma tüketicilerin süpermarketlerden besin sat ı n alma 
bilincinin değ erlendirilmesi amac ıyla tasarlanm ış  ve yürütülmü ş tür. Ara ş t ı rmada 
tüketicilerin besin sat ı n alma bilinci; beslenme, maliyet, güvenilirlik ve uygunluk 
aç ı s ı ndan olmak üzere dört temel bölümde incelenmi ş tir. 

Araş t ı rma kapsam ı na al ı nanlar ı n % 47.0' ı n ı  erkek, %53.3'ünü kad ı n tüketiciler 
oluş turmaktad ı r. Yaklaşı k olarak tüketicilerin yar ı s ı nı n (%43.8) üniversite mezunu 
olduğu ancak beslenme e ğ itimi alanlar ın % 9.2'i gibi çok dü ş ük bir oran olduğu 
görülmü ş tür. Erkek ve kad ın tüketicilerin s ı ra ile %37.9-%43.9'unun hafta sonlar ı , 
%41.4- %35.7'sinin hafta içi herhangi bir zamanda al ış veriş  yapmay ı  tercih ettikleri 
saptanm ış t ı r. Tüketiciler besin al ış veri ş i yapacaklar ı  yerlerin seçiminde %53.0' ı  ürün 
çe ş idinin çok olmas ı nı , %55.1'i al ış veri ş  yerinin yak ın olmas ı nı , %45.9'u ucuz olma-
s ı n ı  alış veri ş  seçimin de birinci derecede önemli bulduklar ı n ı  ifade etmi ş lerdir. 

Tüketicilerin beslenme aç ı s ından %46.5'i kötü, maliyet aç ı s ı ndan %47.0'si iyi, 
uygunluk aç ı s ı ndan % 45.4'ü orta, % 41.1 kötü, güvenilirlik aç ı s ından %76.8'inin iyi 
bilince sahip olduğu görülmüş tür. E ğ itim durumlar ı na göre verdikleri do ğ ru cevap-
lardan ald ıklar ı  puanlar aras ındaki farklar beslenme, maliyet ve uygunluk aç ı s ı ndan 
önemli bulunmazken güvenilirlik (p=0.001) ve tüm puanlar ı n toplamlar ı  (p=0.006) 
aç ı s ı ndan önemli bulunmu ş tur. Bu farkl ı lığı n ilköğ retim ve lise ile ilkö ğ retim ve 
üniversite e ğ itimi almış  olan gruplardan kaynakland ığı  görülmektedir. 
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Ara ş t ırmadan elde edilen verilere göre e ğ itim düzeyi yükseldikçe tüketicilerin 
verdikleri doğ ru cevaplarda genel olarak bir art ış  olmas ı na rağmen bu art ış  bek-
lenenin alt ı ndad ı r. Bu sonucun e ğ itim düzeyinin içinde beslenme e ğ itiminin yer 
almamas ı  eğ itim düzeyi yüksek olan kiş ilerde bile istenen sonuca ula şı lamamas ı n ı n 
bir göstergesi oldu ğ u düşünülmektedir. 

Öneriler 

Beslenme eğ itimi öncelikle ailede ba ş lamaktad ı r. Beslenme ve besin sat ın alma 
bilincine sahip tüketiciler yeti ş tirilmek isteniyorsa öncelikle ailelerin e ğ itilmesi fay-
dal ı d ı r. Okullarda beslenme e ğ itimine anas ı n ı flar ı nda baş lanmal ı  ve bu eğ itimin ha-
yat boyu etkin ve sürekli olarak yap ı lmas ı , denetlenmesi gerekmektedir. Okullarda 
beslenme eğ itiminin bran ş  öğ retmenleri taraf ı ndan verilmesi ve e ğ itimin devam-
l ı lığı  sağ lanarak istenen yönde davran ış  değ i ş ikliğ inin gerçekle ş tirilmesi eğ itimin 
amac ı na ulaş mas ı  aç ı s ı ndan önemli yararlar sa ğ layaca ğı  görü ş ündeyiz. 
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Üçüncü Sektör 
Kooperatifçilik 

İ ZM İ R BÖLGE B İ RLİĞİ NE BAĞ LI TARIM KRED İ  
KOOPERAT İ FLER İ Nİ N TEKNİ K ETKİ NLİ KLERİNİN 

VERI ZARFLAMA ANALIZI YÖNTEMI İ LE 
ÖLÇÜLMES İ  

Mehmet CANDEM İ R* 	 Nursel KOYUBENBE** 

ÖZET Bu çal ış man ı n amac ı  Ege Bölgesinde faaliyet gösteren İ zmir Bölge Birli-

ğ ine bağ l ı  Tar ım Kredi Kooperatiflerinin göreceli teknik etkinliklerini belirlemektir. 

Çalış ma 2003 yı l ı na ait yatay kesit verilerine dayal ı  olup 247 kooperatif birimini 

kapsamaktad ı r. Kooperatiflerin performanslar ı  ve teknik etkinlikleri Veri Zarflama 

Analizi yöntemi kullan ı larak ölçülmü ş tür. Elde edilen sonuçlar kooperatif birimleri-

nin ölçe ğe göre sabit (CRS) ve ölçe ğe göre de ğ i şken (VRS) getiri varsay ı mlar ı  alt ında 

ortalama etkinlik indeksleri ve ölçek etkinli ğ i indeksi s ı ras ıyla 0.537, 0.602 ve 0.906 

olup bu bulgular en az ından 2003 y ı lı  itibariyle kooperatif birimlerinden 21'i hariç 

diğerlerinin optimal ölçekte faaliyette bulunmad ıklar ı n ı  göstermektedir. 

Anahtar kelimeler: Kredi kooperatifi, veri zarflama analizi, teknik etkinlik 

*Doç. Dr. Ege Üniversitesi Ödemi ş  Meslek Yüksekokulu Ö ğ retim Üyesi 
**Dr. Ege Üniversitesi Ödemi ş  Meslek Yüksekokulu Ö ğ retim Görevlisi 
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Technical Efficiency Evaluation of Agricultural Credit Cooperatives with in 

Aegean Region Utilizing Data Envelopment Analytical Method 

ABSTRACT: Principal aim this research is to measure technical efficiency İ zmir 

Regional Union belonging to Agricultural Credit Cooperatives located in the region 

of Aegean. The analysis and evaluation of data is realised according to the related 

2003 data collected from 247 cooperatives with in the region. Data Employment 

Analysis technique is utilized to calculate technical efficiencies and performance. 

The results show that mean technical indices and scale efficiency index value ob-

tained 247 cooperatives are 0,537, 0,602 and 0,906 respectively, returns of CRS and 

VRS there for it could be concluded that the examined cooperatives did not opera-

ted at the optimal scale except with in the Aegean region as far as the related data 

collected in the year 2003. 

Keywords: Credit cooperative, data envelopment analysis, technical efficiency 

Gİ R İŞ  

Türkiye'de tar ı m sektörünün en ba ş ta ülke nüfusunun g ı da güvenliğ ini sağ lama-

s ı  nedeniyle stratejik bir önemi bulunmaktad ı r. Ayr ıca toplam i şgücünün %45'ine 

istihdam olanağı  yaratmas ı  ve Gayri Safi Milli Has ı lam ı z ı n %15'ini olu ş turma-

s ı  nedeniyle sosyo-ekonomik aç ı dan önemli bir sektördür. Ülkemizdeki 3 milyon 

tar ı m iş letmesinin %95'i küçük ve arazileri parçal ı  olup sermaye birikimleri çok 

azd ı r (www.tarim.gov.tr/arayuz/9/içerik.aps?efl=tarim)  O nedenle çiftçilerin tar ım-

sal üretimi gerçekle ş tirebilmeleri ve varl ıklar ı n ı  devam ettirebilmeleri için mutlaka 

ayni ve nakdi deste ğ e ihtiyaçlar ı  bulunmaktad ır. Yeni dünya düzeni olarak takdim 

edilen küreselle şmenin kurumsal aya ğı  olan IMF, Dünya Bankas ı  ve Dünya Tica-

ret Örgütünün direktifleriyle ülkemizin de içinde yer ald ığı  birçok geli ş mekte olan 

ülkede dış  ticareti sapt ı rd ıklar ı  gerekçesiyle tar ımsal ürün ve girdi piyasalar ı ndaki 

müdahalelerin tasfiyesi hedeflenmi ş tir. Buna kar şı lık ABD ve AB gibi geli şmiş  ül-

kelerde çiftçilere ürün fiyatlar ıyla bağ lant ı lı  olmayan ve doğ rudan devlet bütçesin-

den yap ı lan desteklemelere herhangi bir s ı n ı rlama getirilmemi ş tir. ABD'nin pamuk 

üreticisi ba şı na y ı lda ortalama 150 000$ do ğ rudan ödeme yapmas ı  serbest ticareti 

sapt ı r ı c ı  olarak kabul edilmemi ş tir. Böylece ABD, geli şmekte olan üretici ülkeleri pi-

yasa d ışı na itmiş tir (www.ceterisparibus.net/dünya/genel.html-49k.korkut.boratav) . 

ABD'nin tar ı ma desteklerini artt ı rmas ı n ı  gerekçe gösteren AB ülkelerinin de hektar 
başı na ortalama 501$, Japonya'n ı n 8675 $ destek yapt ı klar ı  belirtilmektedir. Bu ül-

kelere göre tar ı m ı  teknolojik yönden daha zay ı f olan Türkiye'de ise hektar ba şı na 

ancak 36 $ gibi çok az bir destek yap ı labilmektedir (Çak ı r, 2002, s, 23). 
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Türkiye'nin, AB üyeliğ inin söz konusu olduğu günümüzde her alanda, özellik-
le de tar ımda, bir değ iş im gerçekle ş tirmesi gerekmektedir. Bu da, tar ıma destek 
veren Tar ı m Kredi Kooperatifleri gibi örgütlerin kaynaklar ı n ı n etkin ve verimli 

kullan ı lmas ıyla mümkündür. TKK'leri gösterdikleri faaliyetlerin özellikleri aç ı s ı n-

dan değerlendirildiklerinde sermaye ş irketlerinden farkl ı  olduklar ı  anla şı lmaktad ı r. 
Ancak bu farkl ı l ık kooperatiflerin mevcut piyasa ko ş ullar ı nda bir ekonomik birim 
olduklar ı  gerçe ğ ini değ iş tirmemektedir. Bu nedenle TKK'lerinin çiftçiyi destekleme 
gibi temel amac ın ı  gerçekle ş tirebilmesi için sürdürülebilir bir ekonomik güce sahip 
olmalar ı  gerekir. Her ne kadar bu kooperatiflere yönelik devlet destek ve te ş vikleri 
söz konusu ise de ekonominin üstünlü ğ ü ilkesi bunlar için de geçerli oldu ğundan 
mevcut kaynaklar ı n ı  etkin olarak kullanmalar ı  gerekmektedir (Aypek, 2002, s.3). 
TKK'leri, 16 Bölge Birli ğ i ve bunlara bağ lı  2489 Kooperatif birimi ile ülke genelin-
de yakla şı k 1 milyon 600 bin çiftçiye ayni ve nakdi kredi deste ğ i sağ layarak hizmet 

veren önemli bir kurulu ş tur. Türk çiftçisinin %80'i ayni ve nakdi kredi ihtiyac ı n ı  
buradan temin etmektedir (TKK Merkez Birli ğ i, 2001, s.10). 

Bu çal ış ma ile ülkemizin yüksek tar ım potansiyeline sahip Ege Bölgesindeki Iz-
mir Bölge Birliğ ine bağ lı  Izmir, Manisa, Ayd ı n, Denizli ve Muğ la illerinde bulunan 
kooperatif birliklerinin göreceli etkinliklerinin tespiti amaçlanm ış t ı r. Söz konusu 
Bölge Birli ğ inde 194 399 çiftçiye ayni ve nakdi kredi sa ğ layan 247 kooperatif bu-
lunmaktad ı r (TKK'leri İ zmir Bölge Birli ğ i, 2004,s.3). Ayr ı ca elde edilen bulgulara 
göre etkin olmayan her kooperatifte hangi kaynaklarda ne miktarda iyile ş tirmeye 
gidilebilece ğ i ortaya konacakt ı r. 

Materyal ve Yöntem 

Bu çal ış man ı n temel materyalini Izmir Tar ım Kredi Kooperatifleri Bölge Bir-
liğ ine bağ l ı  ve Ege Bölgesi çiftçilerine hizmet veren 247 kooperatifin 2003 y ı l ı na 
ait muhasebe kay ı tlar ı ndan elde edilen veriler olu ş turmaktad ı r. Her bir kooperatif 

biriminden sağ lanan veriler çal ış man ı n amac ı na uygun olarak seçilmi ş tir. Bunun 
yan ı  s ı ra konu ile ilgili yay ı nlanm ış  araş t ı rma, inceleme sonuçlar ı  ve istatistiklerden 
yararlan ı lm ış t ı r. 

Kooperatiflerin etkinliklerinin ölçümünde Veri Zarflama Analizi yönteminden 
faydalan ı lmış , Bölge Birliğ ine bağ l ı  247 kooperatifin etkinlik indeksleri saptanm ış t ı r. 
Çal ış ma, ölçeğe göre de ğ i şken getiri (VRS) varsay ım ı  ad ı  alt ı nda ç ıkt ı  eksenli olarak 

yap ı lm ış t ı r. Verilerin analizinde (Coelli, 1996, s.49) taraf ı ndan geli ş tirilmiş  olan veri 

zarflama analiz program ı n ı n 2.1 versiyonundan yararlan ı lm ış t ı r. Analizlerde 3 ç ıkt ı  
ve 4 girdi kullan ı lm ış t ı r. Kooperatiflerin her birinin sat ış lar ı  (Y1) kredi gelirleri (Y2) 
ve i ş tirakleri (Y3) ç ı kt ı , personel giderleri (X1), sermaye miktarlar ı  (X2), amortis-
manlar ı  (X3) ve kulland ı r ı lan kredi miktarlar ı  (X4) ise girdi olarak kullan ı lm ış t ı r. 
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Veri Zarflama Analizi 

Veri Zarflama Analizi (VZA), n adet benzer karar verme biriminin göreceli et-
kinliklerini ölçmeye yarayan doğ rusal programlama tabanl ı  ve parametrik olma-
yan bir yöntemdir. Karar verme birimlerinin etkinliklerinin ölçümü 1950'li y ı llar ı n 
sonlar ı na kadar dayanmaktad ı r. (Farrell, 1957, s.253-290), performans ölçmede bir 
karar birimi için etkinli ğ in iki bileş eninin olduğunu ortaya koymu ş tur. Bu bile ş enler 
tahsis etkinliğ i ve teknik etkinliktir. Teknik etkinlik belirli bir miktarda kullan ı lan 
girdi ile azami ç ıkt ıy ı  elde etme, tahsis etkinliğ i ise maliyetleri de göz önünde bulun-
durarak optimum oranda girdi kullanma becerisi olarak ifade edilmektedir. Tahsis 
ve teknik etkinliklerinin bir araya getirilmesi ile ekonomik etkinlik elde edilmekte-
dir (Coelli, 1996,s.49). 

Değ iş ik alanlarda faaliyet gösteren karar birimlerinin performanslar ı n ın ölçül-
mesinde yayg ı n olarak kullan ı lmaya ba ş lanan VZA, ilk defa (Charnes, Cooper ve 
Rhodes, 1978, s.429-444) taraf ı ndan önerilmi ş tir. Modelde doğ rusal programlama 
kullan ı larak ç ıkt ı /girdi oran ı n ı  maksimum yapacak ş ekilde ağı rl ıklar ın belirlenmesi-
ne çal ışı lm ış t ı r. Yöntem daha sonraki y ı llarda detayland ır ı larak (Lowel1,1994, s.413), 
(Seiford, 1996, s.97-137), (Coelli ve Battese, 1998, s.275), (Banker, Charnes ve Cooper, 
1987, s.1078-1092) tarafından geli ş tirilerek de ğ iş ik çal ış malara uygulanm ış t ı r. 

Ülkemizde de VZA modeli bankac ı l ık, eğ itim ve ş irketlere uygulanarak birim-
lerin göreceli etkinlikleri saptanm ış t ır. Türk banka sisteminde performans ölçümü 
(Cingi ve Tar ım, 2000, s.12), ş irket performanslar ı nı n ölçümü (Ulucan, 1999, s.5), 
üniversitelerin etkinliklerinin ölçümü (Deveci,2002, s.4) bölgesel rekabet edilebilir-
lik kapsam ında illerin kaynak kullan ım ı  görece verimliliklerinin ölçümü (Aydemir, 
2000, s.69-78) yap ı lmış t ı r. 

VZA ile her bir karar birimi için 0 ile 1 aras ında değ i ş en bir etkinlik skoru olu ş -
turulmaktad ı r. Ayr ıca her modelin duali çözümlendi ğ inde etkin olmayan karar bi-
rimlerine hangi etkin birimlerin referans gösterildi ğ i ve etkin duruma gelmeleri için 
girdi ve ç ıkt ı  seviyelerinde nas ı l düzeltme yapmalar ı  gerektiğ i ortaya konmaktad ı r. 
Bu da ölçe ğ e göre sabit getiri (CRS) ve ölçe ğe göre değ işken getirinin (VRS) birlikte 
ele al ı narak irdelenmesi ile mümkündür. 

Veri Zarflama Analizinde m adet girdisi ve s adet ç ıkt ı s ı  olan n adet karar birimi 
için maksimize edilecek toplam girdi/toplam ç ıkt ı  oranlar ı  şu ş ekildedir. 

UlYlo U2y20 	+U,y.  

Vi x Io  + V2x20  + 	+V,,,xmo  

U i y ı i  + U2y2)  + 	+ U,)çj  

	

< 1 	(j=1,2„n) 
Vi Xii  + V2X2i  + 	+ V X 

m 

V I ,V2„Vro  O 

U 1 ,U2 , 	0 

Max = 

K ı s ı t 
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Bu kesirli program ı n doğ rusal programlama ş ekline dönü ş türülebilmesi ve 
amaç fonksiyonunun paydas ı n ı n l'e e ş itlenmesi için k ı s ı tlar ı nda içler d ış lar çarp ı m ı  
ile doğ rusalla ş t ı r ı lmas ı  gerekir. Söz konusu iki i ş lem tamamland ıktan sonra VZA:n ı n 
doğ rusal programlama modeli şu ş ekilde olacakt ı r. 

Max O = U i yi0  + U2y20  + 	+ Us)ço  

Kı s ı t 

U i y, + U2y2. + 	+ Uy,)  < V i x 1 . + V2x2i  + 	+ Vm X n . 

V I X İ 0  + V2X20  + 	+ V X = m mo 

V İ ,V2„Vm  >O 

U İ ,U2„Us  0 

Bu modelde lineer programlama problemi örnekteki her bir karar verici birim 
için (n defa) çözümlenerek her bir karar verici birim için O, ölçek (scale) de ğeri elde 
edilir, bu değer girdi ve ç ı kt ı lar ı n en uygun sonucu vermesini sa ğ layacak optimal 
ağı rl ı klar ı  (vm. Us) elde edilmi ş  olacakt ı r. Bu değ erler karar verici birimler için tek-
nik etkinliğ i ifade etmektedir. Bu do ğ rusal programlama modeli yayg ı n olarak ş u 
ş ekilde formülle gösterilmektedir: 

Max uyo 

Kı s ıt 

vx o=1 

vX + uY 5_ O 

v> O u>0 

Bu modelde X, n sat ı r ve m sütunlu girdi matrisini, Y, n sat ı r ve s sütunlu ç ıkt ı  
matrisini temsil etmektedir. Uygulamada kolayl ı k sağ lamas ı  için bu modelin aş ağı da 
gösterilen duali tercih edilmektedir: 

Min O 
Kı s ı t 
Oxo-Xx  0 
Yx  yo 

Ölçeğe göre getiri varsay ımın ı  kabul eden bu model (Charnes, Cooper ve Rho-
des, 1978, p,429 444) taraf ı ndan geli ş tirildiğ inden CCR ad ıyla ad ıyla an ı lmaktad ı r. 
Modelde O, her birim için elde edilecek teknik etkinli ğ i (TE) göstermektedir. Model 
ayr ıca 05.1 ş art ı n ı  sağ layacakt ı r. Teknik etkinliğ in l'e e ş it olmas ı  karar biriminin 
etkin s ı n ı r üzerinde yer ald ığı nı  göstermektedir. Daha sonra CCR modeline (Ban-
ker, Charnes ve Cooper,1984 s, 1078-1092) taraf ı ndan bir k ı s ı t ilave edilerek model 
ölçeğ e göre değ işken getiriyi de veren bir biçime dönü ş türülmü ş tür. Bu modele de 
yazarlar ı n isimlerinin baş  harflerinden oluş an BCC modeli denilmektedir. 
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Min 

Subject to 

Oxo-X, 0 

YX yo 

Zx=1 

X?.0 

BCC modelinin meydana getirdi ğ i etkinliğ e saf etkinlik denilmektedir. Saf et-
kinlik değ eri CCR modeli taraf ı ndan oluş turulan teknik etkinlik değ erine e ş it ya da 
daha büyük olmaktad ı r. 

Bulgular ve Tartış ma 

Bu çal ış mada etkinlik indekslerinin hesaplanmas ında ölçeğe göre değ işken ge-
tiri (VRS) varsay ım ı  alt ı nda ç ıkt ı  eksenli VZA yöntemi kullan ı lm ış t ı r. Veri zarflama 
analizi yöntemi ile kooperatiflere ili şkin girdi-ç ıkt ı  değerlerinden hareketle referans 
s ın ı rlar ı  oluş turulmuş  ve kooperatif birimleri bunlarla kar şı la ş t ı r ı lmış t ı r. Analiz 
sonucu elde edilen etkinlik katsay ı s ın ı n re e ş it olmas ı  o kooperatifin tam etkin 
olduğunu veya tam üretim etkinli ğ i s ı n ır ı  üzerinde bulunduğunu ifade etmektedir. 
Etkinlik indeksinin l'den küçük olmas ı  ise o kooperatifin mevcut girdilerle en yük-
sek ç ıkt ıy ı  sağ layamadığı  anlam ı na gelmektedir. 

Tar ı m Kredi Kooperatifleri 16.Bölge Birli ğ ine bağ lı  İzmir, Manisa, Ayd ın, De-
nizli ve Muğ la illerinin ilçe ve köylerinde faaliyet gösteren 247 kooperatife ait et-
kinlik indeksleri Ek Tablo l'de detayl ı  olarak verilmi ş tir. Tablodan da anla şı lacağı  
gibi kooperatif birimlerinin ortalama etkinlik indeksleri l'den küçüktür. Kooperatif 
birimlerinde ölçeğ e göre sabit ve de ğ iş ken getiri varsay ımlar ı  alt ı nda teknik etkinlik 
indeksleri farkl ı dı r. Bu iki teknik etkinlik indeksinin birbirinden farkl ı  olmas ı  ölçek 
etkinsizliğ ine neden olmaktad ı r. Ölçe ğe göre sabit ve de ğ i şken getiri varsay ımlar ı  
alt ı nda teknik etkinlik indekslerinin e ş it olmas ı  ilgili birimin optimal ölçekte faali-
yette bulunduğunu göstermektedir. 

Toplam 247 kooperatif biriminin ölçe ğ e göre sabit getiri varsay ım ı  alt ında %7'si-
nin, ölçeğe göre değ işken getiri varsay ı mı  alt ı nda %13.7'sinin etkinlik indeksleri 
e ş ittir. Ölçek etkinli ğ ine sahip olan kooperatiflerin oran ı  %8.5 olup bunlar ı n optimal 
ölçekte olmad ıklar ı  anlaşı lmaktad ı r. Tablo rden de anla şı labileceğ i gibi etkin olma-
yan kooperatif birimlerinin ölçe ğe göre sabit getiri varsay ımı  alt ında %53.8'inin, 
ölçeğ e göre de ğ iş ken getiri varsay ı m ı  alt ında %48.6's ı n ı n etkinlik skorlar ı  0.5-0.7 
aras ı nda değ i ş mektedir. Bu durum kooperatif birimlerinin ço ğunluğunun optimal 
ölçekte faaliyetlerini yürütemediklerini anlam ı n ı  taşı maktad ır. Ölçek etkinsizli ğ ine 
daha önce de belirtildi ğ i gibi kaynaklar ın yetersizliğ i veya israf edilmeleri neden 
olmaktad ı r. Kooperatiflerin ortalama teknik etkinlik katsay ı lar ı n ı n rden küçük 
CRS'ye göre 0.537, VRS'ye göre 0.602) olmas ı  bunu doğ rulamaktad ır. Kooperatif 
birimlerinin ölçe ğ e göre sabit ve değ işken ve getiri varsay ım ı  alt ı nda teknik etkinlik 
ve ölçek etkinli ğ i katsay ı lar ı n ın dağı l ım ı  Tablo l'de gösterilmi ş tir. 
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Tablol Kooperatiflerin Teknik ve Ölçek Etkinlik Katsay ılarının Dağı lımı  

Etkinlik Katsay ı ları  (E) CRS VRS SE 

E<0.4 67 52 1 

0.4<E<0.5 61 54 3 

0.5E<0.6 41 42 5 

0.6.E<0.7 31 24 8 

0.7_E<0.8 19 19 18 

0.8<E<0.9 8 17 45 

0.95.1<1.0 3 5 146 

E=1.0 17 34 21 

Toplam Kooperatif Sayı sı  247 247 247 

Ortalama Etkinlik Katsay ı s ı  0.537 0.602 0.906 

Standart Sapma 0.203 0.226 0.126 

Minimum Etkinlik Katsay ı s ı  0.092 0.126 0.092 

Maksimum Etkinlik Katsay ı s ı  1.000 1.000 1.000 

VZA yöntemine göre genel teknik etkinlik veya toplam teknik etkinlik (teknik 
etkinlik CRS ve pür teknik etkinlik VRS) ile ölçek etkinli ğ i SE olarak iki bileş enden 
meydana gelmektedir. Genel teknik etkinlikleri bilinen kooperatif birimlerinin or-
talama olarak ölçek ve di ğer etkinlikleri basit olarak ş u ş ekilde hesaplanm ış t ı r. 

Teknik Etkinlik (CRS) 

Pür Teknik Etkinlik (VRS) 

0.537 
Kooperatif birimleri ortalamas ı  (SE) — 	 = 0.906 

0.602 

Teknik Etkinlik(CRS) = Pür Teknik Etkinlik (VRS) x Ölçek Etkinli ğ i (SE) 

Teknik Etkinlik (CRS) = 0.602 x 0.906 = 0.537 

Kooperatif birimlerinin teknik etkinliklerinin yan ı  s ı ra ölçek etkinliklerinin de 
belirlenmesinde yarar bulunmaktad ı r. Ek Tablo 2 incelendi ğ inde herhangi bir ko-
operatif biriminin ölçek verimlili ğ i hakk ı nda daha kolay fikir edinilebilir. VRS'ye 
göre etkin ve etkin olmayan kooperatif birimlerinden CRS etkinlik s ı n ır ı na uzak 
olan, VRS etkin olmayan birimler için ölçek verimsizli ğ i söz konusudur. Bu koope-
ratif birimleri VRS etkinlik s ı n ı r ı n ın üstünde veya çok yak ın ı nda bulunmaktad ı rlar. 
Ölçeğe göre sabit getiri (CRS) varsay ım ı  alt ında de ğ erlendirildiklerinde daha dü ş ük 
etkinlik değ erini ifade ettikleri anla şı lmaktad ı r. Bu durum ancak ölçek etkisizliğ i ile 
aç ıklanabilir. Ölçek etkinsizli ğ ine sahip olan kooperatif birimleri, ölçe ğe göre artan 
getiri (irs) veya ölçe ğe göre azalan getiri (drs) özelli ğ i göstermektedirler. 

Ölçek Etkinliğ i (SE) — 
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Ölçeğ e göre artan getiri (irs) konumunda etkin olmayan 120 kooperatif bu-
lunmaktad ı r. Bu kooperatifler bir birim girdi ile bir birimden daha fazla ç ıkt ı  elde 
edebilecekken ancak bir birim ç ıkt ı  elde edebilmektedirler. Bu kooperatiflerin etkin 
olabilmeleri için kulland ıklar ı  girdi miktarlar ın ı  att ırmalar ı  gerekmektedir. Ölçe ğ e 
göre azalan getiri (drs) özelli ğ i taşı yan 106 kooperatifin de bir birim girdi ile bir 
birimden daha az ç ıkt ı  elde ettikleri anla şı lmaktad ı r. Bu özellikteki kooperatif bi-
rimlerinin performanslar ını  artt ırabilmeleri için kulland ıklar ı  girdi miktarlar ı n ı  
azaltmal ı dı rlar. 

Tablo 2 Etkin Olmayan Kooperatiflere Referans Olu ş turan Etkin Kooperatif-
lerin Dağı lı mı  

Koop.No Kooperatifin ad ı  Etkinlik skoru Ref. gösterilme say ı s ı  
58 Tire-Eskioba 1 18 
71 Menemen 1 44 

117 Germencik 1 0 

158 Buldan-Yenice 1 151 
294 Nazilli-Yaz ı rl ı  1 0 

464 Milas-Bafa 1 183 
632 Çine-Akçaova 1 0 
780 Kemalpa ş a 1 8 
826 Çiğ li-Kakl ı ç 1 2 
968 Kale-Karagöl 1 5 

1040 Salihli-Adala 1 56 
1064 Akhisar-Hac ıhaliller 1 61 
1181 Alaş ehir-Kavakl ı  de re 1 2 
1734 Muğ la-Kavakl ı dere 1 15 
1752 Muğ la-Karabö ğürtlen 1 104 
1780 Çivril-Yamanlar 1 29 
1969 Akhisar-Dereköy 1 187 
2077 Denizli-Baklan 1 53 
2193 Sar ı göl-Bağ lı ca 1 13 
2324 Menderes-Ataköy 1 14 
2968 Denizli-Tavas 1 139 

Çal ış mada etkin olmayan her kooperatif birimi için referans gruplar ı  oluş turul-
muş tur. Referans gösterilenler kaynaklar ı  optimum düzeyde kullanarak maksimum 
fayday ı  sağ layan ve etkinlik katsay ı lar ı  l'e e ş it olan kooperatif birimleridir. Burada 
kooperatifin çok fazla kredi vermesi, sat ış  yapmas ı  ve sermayesinin yüksek olmas ı  
önemli değ ildir. Önemli olan bir kooperatifin etkin olabilmesi için mevcut kay-
naklar ı n ı  en uygun biçimde kullanarak yüksek düzeyde performans göstermesidir. 
Tablo 2'den de izlenebilece ğ i gibi Menemen, Kemalpa ş a, Germencik ve Tavas ilçeleri 
dışı ndaki etkin kooperatiflerin hepsi belde ve köylerde bulunanlard ı rlar. Tar ım Kre-
di Kooperatifleri İzmir 16. Bölge Müdürlüğüne bağ lı  etkin olmayan kooperatiflerde 
kullanı lan girdiler baz ı nda yap ı labilecek tasarruf oranlar ı  ve toplam potansiyel iyi-
leş tirmeler Ek Tablo 1'de detayl ı  olarak gösterilmi ş tir. 
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Ek Tablo l'den de görülebilece ğ i gibi etkin olmayan verimsiz kooperatiflerde 
ortalama olarak en fazla israf ı n, birikmi ş  amortismanlarla personel harcamalar ında 
yap ı ldığı  anlaşı lmaktadı r. Sermaye de etkin kullan ılmadığı  için ortalama %25 ora-
n ında israf edilmi ş tir. Verimsiz kooperatiflerin her birinde israf edilen girdiler daha 
rasyonel kullan ı ldıkları  taktirde etkinlikleri artt ı rı labilecektir. 

Sonuç ve Değerlendirme 

Tarı m Kredi Kooperatifleri İzmir Bölge Birli ğ ine bağ l ı  ve Ege Bölgesinin İzmir, 
Manisa, Aydın, Denizli ve Muğ la illerinde faaliyet gösteren kooperatiflerde ortalama 
etkinlik indeksleri ölçe ğ e göre sabit getiri ve ölçe ğ e göre değ işken getiri varsay ı mlar' 
alt ında birden küçük oldu ğundan tam teknik etkinli ğ e ulaşı lamam ış t ı r. Yani kaynak 
kullan ım ı nda etkinlik sağ lanamam ış  , kaynaklar ı n bir k ısm ı  at ı l durumdad ır. Or-
talama ölçe ğe göre sabit getiri ve ölçe ğe göre de ğ işken getiri varsay ımı  alt ı nda elde 
edilen etkinlik indekslerinin farkl ı  olmalar ı  nedeniyle ölçek etkinliklerinin de bir-
den küçük olmas ı  kooperatiflerin ölçek etsizliklerinin bulundu ğunu göstermektedir. 
247 kooperatiften 21 tanesinin optimal ölçekte faaliyette bulunduklar ı  ve ölçek et-
kinliklerinin l'e e ş it olduğu tespit edilmi ş tir. 

Bu çal ış mada analiz sonucu elde edilen amprik bulgular ın dışı nda kooperatif-
lerin faaliyetlerini devam ettirirken bir çok sorunlarla kar şı laş t ıklar ı  saptanm ış t ı r. 
Bu sorunların başı nda zaman ında tahsil edilemeyen ve ertelen krediler genel idari 
giderlerin yüksekli ğ i, Ziraat Bankas ından yeterli plasman ı n zaman ı nda sağ lanama-
mas ı  gibi hususlar ın geldiğ i tespit edilmi ş tir. 
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Ek Tablo 1 Tarım Kredi Kooperatifleri 16. Bölge Birli ğ ine Bağ lı  Etkin Olma-
yan Kooperatiflerde israf Edilen Kaynak Oranlar ı  ( % ) 

No P S A K No P S A K 
60 4.1 801 20.0 
61 6.4 - - 802 3.7 27.4 - 
62 - 20.6 - - 803 22.6 - - 
65 10.9 5.7 - 813 32.4 - - - 
66 - 35.6 823 33.4 - 
67 2.4 - 81.1 824 24.8 - 4.7 
69 - - - 827 27.6 16.7 
70 - 28.9 - - 865 90.4 - 
74 - 77.1 - 867 - 9.8 - 
85 5.5 - 899 22.4 - 
91 - 44.0 32.2 905 - - - 
99 20.8 - 19.3 12.9 913 - 15.6 _ 
114 23.5 15.2 918 11.5 53.6 17.9 
115 37.7 19.5 49.0 929 1.8 - 19.6 35.4 
116 24.4 28.5 932 
118 30.7 - 933 18.6 - - 28.0 
121 - 67.1 - 938 9.4 - 
122 - 19.4 6.2 940 0.1 10.1 
131 51.1 9.4 7.9 951 24.7 - - 
135 13.8 36.0 958 2.3 - 34.2 - 
136 44.7 76.5 979 38.6 - _ 
141 29.4 - 2.6 985 1.2 - 
144 16.5 - - 1000 9.8 - - 
161 25.6 - 54.6 - 1026 - 55.6 68.5 
162 5.0 - 60.6 1034 31.5 - 12.6 
178 - - 1037 9.3 22.6 58.7 - 
187 - 1.5 - 1052 24.6 
195 32.4 25.8 46.4 1065 7.5 22.5 - - 
200 25.4 - 6.7 41.9 1066 13.0 21.6 
201 4.0 2.6 28.7 1071 - - 
203 - 1103 11.5 - 50.2 
204 3.2 14.0 - 1107 31.9 - 
205 0.6 33.1 26.6 1109 7.8 2.4 
210 9.9 27.3 1111 
211 31.5 13.9 - 1137 8.4 35.3 12.3 46.8 
215 36.9 27.3 - 1142 57.3 _ 
220 17.3 - 26.4 1146 - 10.9 - 
224 - 1171 7.3 - 15.3 
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227 28.6 - 34.9 25.7 1177 - 68.7 
229 25.4 24.4 50.0 1181 - 36.3 80.5 - 

232 25.2 1248 24.3 14.8 
236 - 1252 - - 

239 23.8 - - 1.8 1259 - 87.2 - 4.9 
240 2.3 - 15.7 22.8 1271 - 36.4 
242 13.9 58.7 1272 15.2 15.9 
244 - 1286 - 23.3 
246 9.0 - - - 1287 5.2 - - 

247 - 10.4 - 1288 8.5 - 

254 20.1 - 1354 5.1 - 

256 - 11.2 - 1361 28.1 - 

269 - - 1368 - 29.8 
294 - - 7.7 1382 21.4 - 

297 - 1427 3.7 - - 

324 17.6 - - 1434 8.1 - - 

329 32.5 1453 - - 

330 27.5 - - 1463 - 7.4 - - 

334 1.1 - 1486 - 

345 - 1575 24.6 - 8.5 - 

346 20.5 17.9 - 1576 25.7 - 20.6 
354 1.3 - - 1587 51.9 35.7 
356 24.1 - - 1618 56.2 
364 8.4 - - 1640 24.0 - 

365 - - - 1717 9.3 
370 1.3 - - - 1781 - - 

371 45.6 - 53.1 27.3 1782 - 

382 22.9 - - 1832 17.3 - - 

384 9.5 22.1 - - 1833 - 

389 30.3 19.9 1837 88.6 - 

424 - 1845 - 

428 6.2 - - 1851 31.2 - 

430 11.7 2.7 1879 - 

438 9.6 - 1909 43.5 13.0 - 44.9 
444 6.8 - 1915 36.3 
453 23.1 50.4 21.8 1955 17.2 
504 7.0 - 1991 - - - 

520 - - 1997 7.6 - - 

531 - - 2026 28.8 - - 

594 - 36.2 2060 38.5 46.5 
600 - 2082 - 

608 - - 2154 - 80.1 
609 - 27.7 - 2166 - 6.8 - - 

616 20.3 2175 29.7 - 

618 - 2177 10.9 - 

619 12.2 - - 2202 15.2 29.7 - 

622 - - - 2227 16.9 82.5 - 

626 - 16.7 - - 2231 5.6 - 

632 2.3 - - 2256 39.1 13.8 
638 2.8 - - 14.7 2270 3.8 9.9 
652 - - 2276 82.6 - 

670 - 16.7 2288 - 95.2 
673 5.7 - 2299 17.3 - 

682 5.2 - 2304 55.2 - 

689 8.0 - - 2347 26.7 33.8 - 

719 - 27.4 2453 8.4 - 34.3 
729 27.4 17.8 2472 - 

736 - 2482 - - - - 

742 - 8.5 - 2494 21.7 - - 

747 2.5 - 2510 3.6 
749 23.5 14.7 2536 - - 

761 36.9 2.6 71.6 2618 0.6 - - 

790 32.6 2630 - - 

793 - 9.7 - 15.9 2655 14.9 2.0 
795 - 50.1 2672 83.4 82.8 - 

796 - - 2704 11.6 
797 - - - 2713 3.6 - - 

799 - - 2715 15.4 - 62.9 - 

800 11.6 - 40.8 - 2867 17.7 - 

Ort. 29 25 31 15 

P:Personel giderleri S:Sermaye A:Amortisman K:Kulland ı r ı  an kredi miktar ı  
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Ek Tablo 2 Tarım Kredi Kooperatifleri 16.Bölge Birli ğ ine Bağ lı  Kooperatifle-
rin Etkilik İ ndeksleri 

Koop No CRS VRS SE Ölçek öz. Koop No CRS VRS SE 
Ölçek 

 
özelliğ  

58 1,000 1,000 1,000 813 0,492 0,588 0,835 drs 

59 0,524 1,000 0,524 irs 823 0,698 0,875 0,798 irs 

60 0,501 0,511 0,979 drs 824 0,494 0,574 0,860 irs 

61 0,388 0,412 0,942 drs 826 1,000 1,000 1,000 

62 0,419 0,433 0,969 irs 827 0,655 0,812 0,807 drs 

65 0,288 0,314 0,919 drs 865 0,329 0,336 0,980 drs 

66 0,654 0,655 0,999 drs 867 0,305 0,312 0,978 irs 

67 0,306 0,352 0,869 irs 899 0,445 0,568 0,783 drs 

69 0,692 0,737 0,938 irs 905 0,354 0,356 0,994 drs 

70 0,296 0,332 0,892 irs 913 0,694 0,730 0,951 irs 

71 1,000 1,000 1,000 916 0,092 1,000 0,092 irs 

74 0,386 0,407 0,948 irs 917 0,900 1,000 0,900 irs 

85 0,341 0,342 0,995 irs 918 0,768 0,904 0,850 drs 

91 0,732 1,000 0,732 irs 929 0,252 0,278 0,905 drs 

99 0,438 0,448 0,978 irs 932 0,254 0,354 0,716 irs 

112 0,408 0,450 0,908 933 0,254 0,307 0,827 drs 

114 0,742 0,743 0,999 irs 938 0,434 0,439 0,988 irs 

115 0,653 0,860 0,760 940 0,481 0,491 0,980 drs 

116 0,466 0,467 0,997 irs 951 0,310 0,313 0,989 irs 

117 0,385 0,385 1,000 958 0,398 0,399 0,998 irs 

118 0,867 1,000 0,867 drs 968 1,000 1,000 1,000 

121 0,326 0,367 0,888 irs 979 0,472 0,568 0,831 irs 

122 0,342 0,343 0,997 irs 985 0,411 0,420 0,979 irs 

131 0,458 0,476 0,964 drs 1000 0,542 0,556 0,974 drs 

135 0,511 0,577 0,887 drs 1026 0,124 0,126 0,986 irs 

136 0,359 0,383 0,938 irs 1034 0,475 0,492 0,966 drs 

139 0,630 1,000 0,630 irs 1037 0,315 0,329 0,958 drs 

141 0,794 0,954 0,832 drs 1040 1,000 1,000 1,000 

144 0,591 0,699 0,846 drs 1052 0,532 0,543 0,980 irs 

158 1,000 1,000 1,000 1060 0,961 1,000 0,961 irs 

161 0,377 0,387 0,973 drs 1064 1,000 1,000 1,000 

162 0,384 0,407 0,943 irs 1065 0,886 0,909 0,975 drs 

178 0,411 0,445 0,924 drs 1066 0,426 0,452 0,944 drs 

182 0,725 1,000 0,725 irs 1071 0,339 0,360 0,941 drs 

187 0,459 0,460 0,998 irs 1103 0,454 0,605 0,750 irs 

195 0,706 0,875 0,807 drs 1107 0,574 0,577 0,994 drs 

200 0,436 0,501 0,870 drs 1109 0,475 0,487 0,976 drs 

201 0,430 0,480 0,895 drs 1111 0,288 0,401 0,717 irs 
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203 0,844 0,884 0,954 irs 1137 0,713 0,853 0,836 drs 
204 0,483 0,488 0,989 drs 1142 0,378 0,449 0,841 irs 
205 0,424 0,446 0,950 irs 1146 0,589 0,590 0,998 drs 
210 0,742 0,822 0,903 drs 1171 0,446 0,544 0,821 irs 
211 0,243 0,253 0,961 irs 1177 0,572 0,597 0,958 irs 
215 0,493 0,588 0,838 drs 1181 0,390 0,390 1,000 - 

220 0,515 0,520 0,991 irs 1242 0,559 1,000 0,559 irs 
224 0,470 0,474 0,992 irs 1248 0,340 0,347 0,981 irs 
227 0,626 0,835 0,750 drs 1252 0,748 0,751 0,996 irs 
229 0,451 0,452 0,999 irs 1259 0,784 0,785 0,998 drs 
232 0,474 0,488 0,972 irs 1271 0,417 0,461 0,905 irs 
236 0,337 0,389 0,865 irs 1272 0,473 0,507 0,933 drs 
238 0,675 1,000 0,675 irs 1280 0,656 1,000 0,656 irs 
239 0,521 0,622 0,838 drs 1286 0,653 0,695 0,940 irs 
240 0,440 0,448 0,982 drs 1287 0,595 0,600 0,991 irs 
242 0,511 0,533 0,959 irs 1288 0,720 0,806 0,894 drs 
244 0,539 0,563 0,958 irs 1354 0,387 0,479 0,809 drs 
246 0,362 0,374 0,967 drs 1361 0,594 0,602 0,987 irs 
247 0,463 0,487 0,951 drs 1368 0,586 0,589 0,994 drs 
254 0,382 0,407 0,938 drs 1382 0,555 0,645 0,861 irs 
256 0,622 0,641 0,970 irs 1427 0,528 0,531 0,995 irs 
269 0,354 0,537 0,660 irs 1434 0,374 0,401 0,934 irs 
294 0,538 0,538 0,999 - 1453 0,698 0,791 0,882 irs 
297 0,563 0,568 0,990 drs 1463 0,326 0,581 0,561 irs 
324 0,362 0,384 0,941 drs 1486 0,394 0,895 0,440 irs 
329 0,630 0,686 0,919 irs 1575 0,485 0,495 0,981 irs 
330 0,510 0,545 0,936 drs 1576 0,459 0,603 0,760 irs 
334 0,412 0,417 0,990 drs 1587 0,515 0,534 0,964 irs 
335 0,465 1,000 0,465 irs 1618 0,954 0,969 0,985 irs 
345 0,687 0,700 0,981 drs 1640 0,492 0,551 0,893 drs 
346 0,609 0,714 0,852 drs 1717 0,616 0,629 0,980 drs 
354 0,521 0,588 0,886 drs 1734 1,000 1,000 1,000 
356 0,510 0,565 0,902 drs 1752 1,000 1,000 1,000 - 

364 0,391 0,393 0,994 irs 1780 1,000 1,000 1,000 - 

365 0,573 0,579 0,989 drs 1781 0,747 0,754 0,990 irs 
370 0,630 0,758 0,831 drs 1782 0,488 0,499 0,979 drs 
371 0,636 0,738 0,862 drs 1832 0,306 0,311 0,986 drs 
382 0,594 0,817 0,727 drs 1833 0,671 0,673 0,997 drs 
384 0,438 0,457 0,959 drs 1837 0,378 0,381 0,992 drs 
389 0,672 0,690 0,973 drs 1845 0,772 0,791 0,977 drs 
424 0,708 0,716 0,990 drs 1861 0,332 0,406 0,818 irs 
428 0,392 0,396 0,992 irs 1879 0,255 0,324 0,786 irs 
430 0,474 0,480 0,987 drs 1909 0,405 0,585 0,692 drs 
438 0,554 0,568 0,975 drs 1915 0,555 0,592 0,937 drs 
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444 0,389 0,441 0,882 irs 1955 0,491 0,491 0,999 irs 

453 0,436 0,473 0,921 drs 1969 1,000 1,000 1,000 - 

464 1,000 1,000 1,000 1991 0,347 0,349 0,995 drs 

504 0,415 0,435 0,954 drs 1994 0,510 1,000 0,510 irs 

520 0,360 0,375 0,961 drs 1997 0,506 0,522 0,969 irs 

531 0,376 0,395 0,950 drs 2026 0,628 0,721 0,872 drs 

555 0,926 1,000 0,926 drs 2060 0,759 0,806 0,942 drs 

594 0,300 0,345 0,871 irs 2077 1,000 1,000 1,000 - 

600 0,762 0,765 0,997 irs 2082 0,746 0,753 0,990 irs 

607 0,454 1,000 0,454 irs 2154 0,702 0,869 0,808 irs 

608 0,561 0,564 0,995 irs 2166 0,419 0,484 0,865 irs 

609 0,274 0,355 0,771 irs 2175 0,507 0,516 0,982 irs 

616 0,624 0,631 0,989 drs 2177 0,681 0,741 0,918 irs 

618 0,849 0,850 0,998 drs 2193 1,000 1,000 1,000 

619 0,421 0,429 0,980 irs 2202 0,809 0,875 0,924 drs 

622 0,854 0,885 0,965 drs 2227 0,439 0,442 0,995 irs 

626 0,405 0,423 0,956 irs 2231 0,630 0,644 0,979 irs 

632 0,295 0,295 1,000 - 2256 0,368 0,375 0,981 irs 

638 0,617 0,653 0,944 drs 2270 0,439 0,446 0,982 irs 

652 0,459 0,461 0,996 drs 2276 0,504 0,504 0,999 drs 

670 0,358 0,388 0,924 irs 2288 0,421 0,456 0,923 irs 

673 0,278 0,316 0,878 irs 2299 0,663 0,672 0,986 irs 

682 0,510 0,599 0,850 drs 2304 0,403 0,474 0,850 irs 

689 0,510 0,671 0,760 irs 2324 1,000 1,000 1,000 

719 0,527 0,530 0,995 drs 2347 0,262 0,271 0,966 irs 

729 0,341 0,352 0,969 drs 2453 0,313 0,363 0,862 irs 

736 0,734 0,761 0,964 drs 2472 0,332 0,343 0,967 irs 

742 0,408 0,426 0,958 irs 2482 0,217 0,252 0,863 irs 

747 0,377 0,383 0,985 drs 2494 0,373 0,377 0,991 irs 

749 0,520 0,662 0,785 drs 2510 0,498 0,513 0,972 irs 

761 0,521 0,693 0,752 drs 2536 0,637 0,643 0,991 drs 

780 1,000 1,000 1,000 2618 0,404 0,411 0,984 irs 

790 0,365 0,429 0,850 irs 2630 0,404 0,409 0,987 drs 

793 0,339 0,342 0,991 irs 2655 0,260 0,273 0,953 drs 

795 0,466 0,552 0,845 irs 2672 0,240 0,354 0,678 drs 

796 0,904 0,955 0,947 drs 2704 0,533 0,687 0,776 irs 

797 0,441 0,442 0,998 drs 2713 0,619 0,765 0,810 drs 

799 0,550 1,000 0,550 irs 2715 0,434 0,632 0,687 irs 

800 0,297 0,312 0,953 drs 2844 0,602 1,000 0,602 irs 

801 0,449 0,615 0,730 irs 2867 0,392 0,398 0,987 irs 

802 0,859 0,873 0,984 drs 2968 1,000 1,000 1,000 

803 0,460 0,466 0,987 irs Ort. 0,537 0,602 0,906 

CRS : Sabit getiri varsay ım ı  alt ı nda ölçek etkinliğ i 

VRS : Değ işken getiri varsay ım ı  alt ı nda ölçek etkinli ğ i 

SE : Ölçek etkinliğ i 

İrs : Ölçeğ e göre artan getiri 
drs : Ölçeğe göre azalan getiri 
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Üçüncü Sektör 
Kooperatifçilik 

SÜREKL İ  GELIŞ ME YÖNTEMI OLARAK 
"MÜŞ TERI Ş IKAYETLER' YÖNETİ M İ " 

C. Deniz SEYRAN* 

"Ş ikayetler yararl ıdır. As ıl zararlı  olan ş ikayetsizliktir. " 

ÖZET Kalite kontrole ba ğ l ı  olarak sürekli iyile ş tirme konusunda birçok yön-
tem ortaya konulmu ş  olmas ı na rağmen, ş ikayetlerin yönetimi sayesinde ürün ve 
süreçlerde iyile ş tirme sağ lanmas ı  aç ı s ı ndan ülkemizde fazla bir çal ış ma olmadığı  
görülmektedir. Genellikle e ğ itim veren baz ı  kurulu ş lar ı n "müş teri ş ikayetleri" konu-
sunu eğ itim programlar ı  içine ald ı klar ı , ancak uygulamada ve literatür konusunda 
çalış malar ı n olmad ığı  görülmektedir. Bu makale, i ş letmelerin sürekli geli ş iminin 
sağ lanmas ı  için mü ş teri ş ikayetlerinden nas ı l daha etkin olarak yararlanabilecekleri 
konusunu aç ıklamaktad ır. Etkin bir mü ş teri ş ikayeti ile iş letmeler birçok eksiklikle-
rini ve problem sahalar ı n ı  görebilecekleri gibi, günümüz rekabet ortam ı nda "müş te-
ri ş ikayetleri yönetimi" ile di ğer i ş letmelere kar şı  bir üstünlük sağ layabileceklerdir. 

Anahtar Kelimeler: Hizmet, hizmet kalitesi, mü ş teri ş ikayetleri, mü ş teri ş ikayetleri 
yönetimi, 

"CUSTOMER COMPLAINTS MANAGEMENT", 
AS A CONTINUOUS IMPROVEMENT METHOD 

ABSTRACT 

Despite plenty of methods on process improvement depending on quality cont-
rol, it can be seen that there is not enough study about costumer complaints ma-
nagement on improvement of product and process in our country. Some of the 
educational institutions include "customer complaints" in their schedules, but both 
theorically and practically there is not enough study on these subjects. This article 
explains the subject how to provide the continuous development of the organiza-
tions and how to make use of customer complaints effectivelly. With an effective 
customer complaint most of the organizations can see both their deficiencies and 
problem areas, and also in the competition conditions today. They will have the su-
periorty on the other organizations by help of "customer complaints management". 

Key Words: Service, service quality, customer complaints, customer complaints ma-
nagement. 

Dr. Öğ . Yb., Astsb. Mes. Yük. Okulu Ö ğ retim Eleman ı  
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GIRIŞ  

Müş terinin bir de ğer olarak ortaya ç ı kmas ı  ve i ş letmelerce öneminin anla şı lma-
s ın ı n geçmiş i pek fazla değ ildir. 1960 y ı l ı nda Thedore LEVITT'in "Çağı m ı z ı n büyük 
organizasyonlar ı n ı n, kendilerini meydana getiren geni ş  bir hayal gücü eksikli ğ inden 
ötürü içine dü ş tükleri ç ıkmaz ı  görmek bana büyük bir ac ı  veriyor. Eksik olan ş ey 
ş irketlerin yarat ı c ı l ı k ve yetenekleri sayesinde ya ş ayabilmek ve mü ş terilerini tatmin 
etmek için ihtiyaç duyduklar ı  isteğ in olmamas ı d ı r" (Lewitt, 1996, 75). diyerek dik-
kat çektiğ i bu konunun önemi ancak 1980'li y ı llardan sonra toplam kalite yönetimi 
(TKY) dü ş üncesinin hayata geçirilmesi ile anla şı labilmi ş tir. TKY dü şüncesi öncesine 
kadar anlay ış  "üretebildiğ in kadar üret" idi. Az say ı da üreticinin olmas ı  ve pazarlar ı n 
pek fazla geni ş  olmamas ı  nedeniyle, kaliteden daha ziyade kantiteye a ğı rl ık veril-
mekte, müş teri tatmininden çok i ş yeri sahiplerinin tatminine önem verilmekteydi. 
Nas ı l olsa ürünler mü ş terilere sat ı l ıyordu. Sadece maliyetleri dü şürmekle sat ış lar ı n 
art ı r ı labileceğ ini sanan H.Ford, ve otomobil endüstrisinin a zamanki devi Detroit 
müş teri isteklerini anlayamad ıkları  ve bu konuya gereken önemi vermedikleri için 
müş terilerini ba şkalar ı na kapt ı rd ı lar (Lewitt, 1996, 79-80). 

TKY felsefesinin 1960'l ı  y ı llardan itibaren ortaya ç ıkmas ıyla mü ş teri yeni yeni 
keş fedilmeye ba ş land ı . Feigenbaum, Deming, Juran İshikava gibi kalite gurular ı nın 
konuya dikkat çekmeleri ve TKY'nin yaratt ığı  olumlu katkı lar nedeniyle müş terinin 
pazar hakimiyeti de ba ş lamış  oldu. Özellikle son 30 y ı llık bir süre içerisinde i ş let-
meler ayakta kalabilmenin bir yolu olarak mü ş teri silah ı nı  kullanmaya baş lad ı lar. 
Rekabette üstünlük sa ğ laman ın yolunun mü ş terilerin istek ve beklentilerinin kar şı -
lanmas ı  olduğu anlaşı lmış t ı . 

Günümüzde ayn ı  yaklaşı m geçerlili ğ ini korumaktad ı r. Yine mü ş teri odakta ve 
yine ba ş tac ı  edilmektedir. Mü ş teriler art ı k eskiden bildi ğ imiz gibi değ il, sanki iş let-
melerin bir eleman ı  konumundalar. Mü ş teri istek ve beklentilerinin kar şı lanmas ı  
için akla gelen her ş ey yap ı lmakta ve müş teri ürün tasar ımı  ve üretim sürecine do ğ -
rudan dahil edilmektedir. 

Bu kadar ş ey yap ı lmas ı na rağmen müş teri cephesinden bak ı ldığı nda acaba onlar 
ayn ı  ş eyi düşünüyorlar m ı ? Kendilerini odakta m ı  yoksa bir kenara at ı lmış  olarak m ı  
görmekteler? Elbette birçok i ş letme müş terisiyle bar ışı k durumda. Özellikle büyük 
ve orta ölçekli baz ı  iş letmelerin mü ş teriye gereken de ğ eri verdiğ inden bahsedilebi-
lir. Ancak diğ er birçok i ş letmenin ise bu duruma gereken önemi verdi ğ i söylene-
mez. Bunu söyleyebiliyoruz, çünkü çe ş itli vas ı talarla i ş letmelere ula ş t ı r ı lan ancak 
çözülmemi ş  birçok mü ş teri ş ikayeti mevcut. Bu i ş letmeler içerisinde büyük ve orta 
ölçekli i ş letmelerde var. Yukar ı da sorduğumuz sorunun cevab ı  da burada yatmakta-
d ı r. "Müş teriler sat ı n ald ıkları  ya da gördükleri bir hizmetten memnun olmad ı klar ı  
zaman ş ikayet ederler. Bu ş ikayetlerin mutlak say ı  ve oran ı nı n müş teri memnuni-
yetsizliğ inin göstergesi olduğu anlam ı na gelir" (Kondo, 1999, 27). Yaz ı lı  ve görsel 
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bas ı n ve internette mevcut ş ikayetlerin çokluğuna bak ı ld ığı  zaman mü ş terilerin tat-
min sağ lad ığı  söylenemez. Ancak, i ş letmeler taraf ından etkin bir mü ş teri ş ikayetleri 
yönetimi gerçekle ş tirilirse o zaman mü ş teriler tam olarak oda ğ a al ı nm ış  olur ve 
hem ürünlerin hem de süreçlerin geli ş tirilmesi sa ğ lanm ış  olur. Bu sayede i ş letmeler 
rekabet gücü kazan ır ve diğer iş letmelerden bir ad ı m önde olabilirler. Bu makalede, 
iş letmelere rekabet gücü sa ğ layacak ve di ğ er i ş letmelerden farkl ı laş t ı racak "Müş teri 
Ş ikayetleri Yönetimi" (M ŞY) konusu teorik olarak incelenmekte ve i ş letmelere bu 
konuda kavramsal bir çerçeve sunulmaktad ı r. 

MÜŞ TERI Şİ KAYETLERİ Nİ N IŞLETMELER AÇISINDAN ÖNEMI 

En iyi uygulamalara sahip organizasyonlar mü ş teri ş ikayetlerini kendilerini de-
liş tirmek için kullan ı rlar. Bu i ş letmeler ş ikayet çözme ve mü ş teri sadakati aras ı ndaki 
bağ lant ıy ı  bilirler ve kolayl ıkla çözülebilecek problemlere derhal tepki vermeye ça-
l ışı rlar (APQC, 1999, 2). Ancak birçok i ş letme halen mü ş teri ş ikayetleri gibi önem-
li bir rekabet silah ın ı n değ iller. Ş ikayet eden mü ş teriler bu i ş letmeler taraf ı ndan 
problemli mü ş teriler olarak görülmektedirler. Üzerinde durulmas ı  gereken konu bir 
müş terinin ş ikayetinde hakl ı  olup olmadığı  değ ildir. As ı l üzerinde durulmas ı  gere-
ken konu ş ikayetlerin, üreticiler ve da ğı t ı c ı lar için mü ş teri bak ış  aç ı s ı ndan, bir olum-
suzluğu iş aret ettiğ idir. (The Hartford Loss Control Departmant, 2004, 1). Mü ş teri 
ürünler veya süreçlerle ilgili olarak bir olumsuzlu ğu i ş aret etmektedir. Bu bildiri ilk 
a ş amada iş letmenin bu problemi ortadan kald ırmas ı  için ona bir uyar ı  niteliğ i taşı r-
ken, ş ikayetiyle ilgilenilmez ise ba şka bir iş letmeyi tercih edece ğ inin bir ifadesidir. 

"Ş ikayetler mü ş terilerin gerçek hayat durumlar ı n ı  yans ı t ır. Bu nedenle savsak-
lanmamal ı  ve kulak ard ı  edilmemelidir. Genel olarak denilebilir ki birçok mü ş teri 
cevap alabilme umuduyla ş ikayet eder" (The Hartford Loss Control Departmant, 
2004, 1). Yeni mü ş teriler kazanmak i ş letmeler aç ı s ı ndan önemlidir. Bunun yan ı  s ı ra 
kazan ı lm ış  müş teriyi elde tutabilmek de büyük önem ta şı maktad ı r. Müş teriyi elde 
tutabilmenin ve yeni mü ş teriler kazanabilmenin bir yolu da mü ş teri ş ikayetlerinin 
yönetimidir. Bunu ba ş arabilmenin yolu ise mü ş terilerden ş ikayetleri alabilmek ve 
bu ş ikayetleri çok iyi analiz ederek hatalar bir daha olu ş mayacak ş ekilde sistemde 
gerekli düzeltmeleri yapmakt ı r. M ŞY ayn ı  zamanda toplam kalite yönetiminin temel 
unsurlar ı ndan biri olan sürekli geli ş me ve iyile ş meyi sağ layacak güçlü bir araçt ı r. 
Ülkemizdeki i ş letmelerin bir k ısm ı  MŞY konusunda duyarl ı  olmakla birlikte bütün 
i ş letmelerde bilinçli bir ş ekilde bu yakla şı m ın oluşmas ı  için biraz daha zaman geç-
mesi gerekmektedir. 

Mal üretiminde mü ş terinin kullan ı m ı  esnas ı nda ortaya ç ıkabilecek olumsuzluk-
lar nedeniyle ş ikayetler ortaya ç ıkabilir. Hizmet üretiminde ise durum biraz daha 
farkl ı d ı r. Hizmet üretiminin mal üretiminden ayr ı ldığı  konulardan birisi hizmetle-
rin i ş gücü yoğun olmas ı d ır. Bu hizmet i ş letmelerinde daha a ğı rl ıklı  olarak i ş gücü-
nün kullan ı ldığı n ı  ifade eder. İ nsan faktöründen kaynaklanan de ğ iş im ve hatalar ile 
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hizmetleri standartla ş t ı rman ı n zorluğu, hizmetlerin her zaman ayn ı  ş ekilde üretil-
mesini engeller. Yap ı lan hatalar ve üretilen hizmetler aras ı ndaki farkl ı lıklar müş teri 
tarafı ndan kolayl ıkla fark edilebilir ve ş ikayet konusu olabilir. Bu nedenle mü ş teri-
lerden gelecek bu geri bildirimler yap ı lan hatalara ait i ş aretler verir. 

Müş teri ş ikayetleri konusunda yap ı lan ara ş t ı rmalarda hizmetlerle ilgili ş aşı rt ı c ı  
baz ı  istatistiklere ula şı lm ış t ı r (Gerson, 1997, 21). Bunlar; 

1. Müş terilerin yaln ızca %4'ü ş ikayetlerini dile getirmektedir. Geriye kalan 
%96'l ık k ı s ı m ise ş ikayetlerini dile getirmemektedir. 

2. I ş letmeye ula ş an her ş ikayet kar şı lığı nda, ş ikayeti ya da problemi çözüm-
lenmemi ş  26 adet müş teri olmas ı  söz konusudur ve bunlar ı n büyük olas ı l ıkla 6's ı nı n 
problemi de ciddidir. 

3. Ş ikayet eden mü ş terilerin ço ğ u (%54 ile70'i) eğ er ş ikayetlerine çözüm geti-
rilirse ayn ı  iş letme ile i ş  yapmaya devam edeceklerdir. E ğ er mü ş teriler soruna çabuk 
ve onlar ı n istediğ i ş ekilde yakla ş t ığı n ı  görürlerse, %95'i ayn ı  iş letme ile i ş  yapmaya 
devam edeceklerdir. Bu konuda TARP taraf ı ndan yap ı lan bir ara ş t ı rma sonucuna 
göre "hiç ş ikayet etmeyen mü ş terilerin ayn ı  i ş letme ile tekrar i ş  yapma olas ı lığı  ise 
%37 olarak belirlenmi ş tir. Ş ikayetlerini düzeltecek muhatap bulamayanlar ın %50'si, 
ş ikayetleri sadece dinlenip kar şı l ığı nda bir ş ey yap ı lmayanlar ın %70'i, sorular ı  din-
lenen ve cevaplanan mü ş terilerin geri gelme olas ı lığı  ise %95 dolay ındad ı r (Bell ve 
Zemke, 1998, 66). 

Diğ er bir bak ış la, ayn ı  istatistikler bize memnun olamayan bir mü ş terinin du-
rumu 10 kiş iye daha anlatt ığı n ı , bunları n %13'ünün de problemi 20 ki ş iye anlatt ığı  
gerçeğ ini göz ard ı  etmemek gerekir. Bu tür olumsuzluklar mevcut mü ş terilerin kay-
bedilmesine yol açabilece ğ i gibi, potansiyel bir çok mü ş terinin de kaybedilmesine 
neden olur. 

Müş terinin her zaman hakl ı  olduğundan bahsetmek mümkün de ğ ildir. Ancak 
müş terilerin haks ız olmas ı , i ş letmenin konu üzerine e ğ ilmemesini gerektirmez. 
Çünkü ş ikayetçi bir müş terinin durumu i ş letme için potansiyel bir tehlike olu ş tu-
racakt ı r. Mimar Sinan' ı n ba şı ndan geçen bir olay konuyla yak ı ndan ilgilidir. Cami 
inş aat ı n ı n yak ı n ı ndan geçen küçük bir çocu ğun "Bu minare e ğ ri!..." demesi üzeri-
ne durumu gözard ı  etmeyerek minareye ip ba ğ lat ıp i ş çilere düzelttirmiş  ve çocuğ a 
"Ş imdi düzeldi mi?" diye sormu ş tur. Çocuk "Ş imdi düzgün oldu." deyince i ş çilere 
halat ı  çözdürmüş tür. Sonradan durumu soranlara "E ğer ben bunu yapmasayd ım bu 
çocuğun söyleyeceğ i söze inanan ki ş iler Mimar Sinan' ı n yapt ığı  minare eğ ri olmu ş  
diye düş üneceklerdi." demi ş tir. Ayn ı  durumdaki haks ız bir müş teride eğ er ş ikayeti 
düzeltilmez ise durumu etraf ına yayarak i ş letmenin olumsuz propagandas ın ı  ya-
pacaklard ı r. O anda duruma müdahale ederek mü ş terinin ikna edilmesi gereklidir. 
Ancak mü ş terinin hakl ı  olduğu her ş ikayet iş letme için önemlidir. Önemsiz gibi ge-
len bir ş ikayetin giderilmesi durumunda en az ı ndan o müş teri kaybedilmez. Birçok 
ş ikayet ise iş letmenin kendisini geli ş tirmesine yard ımc ı  olur. 
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MÜŞ TERI Ş IKAYETLERI YÖNETIMININ SAĞ LAYACAĞ I YARARLAR 

Mü ş teri ş ikayetleri e ğ er profesyonel bir tarzda ele al ı n ıp yönetilirse i ş letmelere 
a ş ağı daki fı rsatlar ı  sağ lar: 

1. Mevcut problemlerin düzeltilmesi, 
2. Ürünleri geli ş tirmeyi sağ layacak yararl ı  fikirler, 
3. Pazarlama uygulamalar ı na uymay ı , 
4. Hizmetlerin geliş tirilmesini, 
5. Değ er sağ lay ı c ı  malzeme ve ürün fikirlerinin geli ş tirilmesi (The Hartford 

Loss Control Departmant, 2002, 2). 

Müş terilere yönelik planl ı  ve etkili şekilde yürütülecek ş ikayet yönetim progra-
m ı  iş letmelere ayr ı ca aş ağı daki yararlar ı  da sağ layacakt ı r. 

1. Müş teri kayb ı n ı n önlenmesi. 
2. Iş letmenin üretimde sahip oldu ğu darbo ğ azlara i ş aret etmesi. 
3. Mevcut ürünlerin geli ş tirilmesi ve iyileş tirilmesi. 
4. Yeni ürün fikirleri elde edilmesi. 
5. Markan ın korunmas ı . 
6. Kulaktan kulağ a yay ı lan olumsuz haberle ş menin engellenmesi. 

Eğer sat ış lar dü şüyorsa, o zaman muhtemelen mü ş teri tatmini ve elde tutulma-
s ı nda problemler mevcuttur. Sat ış lar ı n düş üklüğünün mü ş teri tatminsizli ğ inden 
kaynakland ığı n ı n en iyi te şhis kriteri, ürünleri tekrar sat ı n almayan mü ş terilerin 
oran ı d ı r (Engel ve diğerleri, 1990, 550). Bu durum i ş letme ve üretti ğ i ürünlerdeki 
baz ı  problemlere i ş aret etmektedir. E ğer etkin bir ş ikayet yönetimi uygulan ırsa yu-
kar ı da bahsedilen %54 ile %70 aras ındaki ş ikayeti çözümlenen mü ş terilerin büyük 
kısm ı  i ş letme ile i ş  yapmaya devam edeceklerdir. Bir mü ş teriyi elde tutman ı n ma-
liyetinin, yeni bir mü ş teri kazanman ı n maliyetinden daha az oldu ğu unutulmama-
l ı dı r. 

Üretim sürecinde zaman içerisinde baz ı  darboğ azlar olu ş abilir. Bu darboğ azlar ı n 
sebebi ya personel veya üretim sistemindeki aksakl ıklard ı r. Ş ikayetler ister personel, 
isterse üretim sürecinden kaynaklanan darbo ğ azlara i ş aret edecektir. Personelden 
kaynaklanan hatalar mevcut ise bunlar tespit edilebilecek ve özellikle hizmet üreti-
minde hizmeti sunan personelin davran ış , bireysel de ğerlendirme ve hitaplar ı ndan 
kaynaklanan, mü ş teriyi ve yap ı lan iş i anlayamaman ı n getirdi ğ i olumsuzluklar ne-
deniyle üretimin t ıkandığı  noktalar kolayl ıkla belirlenebilecektir. Bu sayede gerekli 
düzeltmeler yap ı larak personelin e ğ itim ve geliş imi sağ lanabilecektir. Öte yandan 
üretim sürecinde de zaman içerisinde ortaya ç ı kan baz ı  olumsuzluklar nedeniyle 
istenilen kalitede ürünler üretilemeyecek ve mü ş teriler ürünlerde beklediklerini bu-
lamayacaklard ı r. Müş terilerden öneri ve ş ikayet yoluyla al ı nacak geribildirimler sa-
yesinde bu olumsuzluklar ı n; tespit, te şhis ve iyileş tirilmesi mümkün olacakt ı r. Dar-
boğ azlar ı n sürekli olarak iyile ş tirilmesi de i ş letmeyi mükemmelliğe götürecektir. 
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Iş letmeler aç ı s ı ndan diğer önemli bir husus ise mal ve hizmetlerin geli ş tirilmesi 
ve iyileş tirilmesidir. Mü ş teri ş ikayetlerinin etkin ş ekilde yönetilmesi i ş letmeye mev-
cut ürünlerini geli ş tirme imkan ı  sağ layacakt ı r. Müş terilerden al ı nan geri bildirim-
lerle mevcut ürünlerdeki eksiklikler tespit edilebilecektir. Bu bilgilerin etkin de ğ er-
lendirilmesi ile mevcut ürünler daha fazla geli ş tirilebilecektir. 

Müş terilerin istek ve ş ikayetleriyle ilgilenilirse, dertleri dinlenilirse, hat ı rlar ı  so-
rulursa hepsinin birer bilgi kayna ğı  olduğ u görülecektir. Baz ı  müş terilerden gelecek 
bilgiler mevcut ürünlerin geli ş tirilmesinin yan ı  s ı ra yeni ürünler geli ş tirilmesi ve 
yeni hizmet sunma biçimleri konusunda da yard ı mc ı  olacakt ı r. 

Müş teri ş ikayetleri sayesinde i ş letmenin kendisini sürekli yenilemesi ve eksik-
liklerini gidermesi mü ş teriler üzerinde olumlu bir etki b ı rakacak ve yukar ı da değ i-
nildiğ i gibi bu tür mü ş terilerin %95'i i ş letme ile çal ış maya devam edeceklerdir. Bu 
ayn ı  zamanda i ş letme ile ilgili ortaya ç ıkacak olumsuz etkinin ortadan kald ı r ı lmas ı  
olacakt ı r. Müş teri ş ikayetleri nedeniyle ortaya ç ıkan olumsuzluklar do ğ rudan iş let-
menin imaj ın ı  zedeleyece ğ inden tüketicilerde markaya kar şı  güvensizlik ortaya ç ı -
kacakt ı r. iş letmenin hem itibar ın ı  hem de markas ı n ı  korumay ı  kolayla ş t ı rman ı n en 
önemli yollar ı nda biriside ş ikayetlerin dinlenmesi ve çözülmesidir. 

Çeş itli sebeplerle mü ş terilerin %94'lük k ı sm ı n ı n sessiz kal ıp ş ikayetlerini i ş let-
meye iletmemektedirler. Tatmin olmu ş  her müş terinin durumu en az üç ki ş iye söy-
lemesinin yan ı  s ı ra tatmin olmam ış  her müş teri de ş ikayetini en az dokuz ki ş iye 
anlatmaktad ı r. Bu ki ş ilerin de durumu başkalar ı na anlatt ığı n ı  düş ünecek olursak, 
kulaktan kula ğ a yay ı lan bu olumsuzluklar ın dalga dalga yay ı ldığı  görülecektir (Kot-
ler, 2000, 411). Bunu önlemenin yolu da ş ikayetlerin etkin ş ekilde yönetilmesidir. 

MÜŞTERI Nİ Ç İN Şİ KAYET ETMEZ? 

Ş ikayet edilmesi gereken bir ş ey olduğ u zaman birçok mü ş teri bunu yapmak-
tan çekinin Mü ş teri tatmini üzerine yap ı lan çal ış malar, müş terilerin sat ı n aldı klar ı  
ürünlerin %25'inden tatmin olmad ıklar ın ı , bu mü ş terilerin sadece %5'inin ş ikayet 
ettiğ ini göstermektedir. Geriye kalan %95'lik k ı s ım ise ş ikayet etmemektedir. Ş ikayet 
etmemenin sebepleri ise; 

1. Müş terilerin, ş ikayet etmenin bir netice vermeyeceklerine olan inançlar ı , 

2. Müş terilerin nas ı l ş ikayet edileceğ ini bilmemesi, 

3. Müş terilerin kime ş ikayet edeceklerini bilmemeleridir (Kotler, 2000, 441) 
(Martin, 1997, 76). 

Bahsedilen bu hususlar sat ı n al ı nan ürünlerden tatmin olmayan mü ş terilerin ş i-
kayetlerini önündeki engelleri göstermektedir. Etkili bir ş ikayet yönetimi sayesinde 
bu engeller ortadan kald ı r ı labilecek ve sessiz kalan bu büyük kitlenin sesini yükselt-
mesi sağ lanabilecektir. Aksi taktirde tav ş an dağ a küsecek fakat bundan i ş letmelerin 
haberi olmayacakt ı r. 
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MÜŞTERI Ş IKAYETLER/ YÖNETIMI 

Günümüzde birçok i ş letmenin fark ı nda olduğu, fakat bilinçli bir ş ekilde ele al ın-
mayan mü ş teri ş ikayetleri yönetim konusu i ş letmelere rekabet avantaj ı  sağ layacak 
önemli bir konudur. Ş ikayetler müş terilerin s ızlanmalar ı  olarak baz ı  olumsuzlukla-
r ı  ifade etmektedir. Bu olumsuzluklar ı n yönetimi için sistemli bir yakla şı m gerek-
mektedir. M ŞY'nin bir çok yazar farkl ı  bakış  aç ı lar ıyla tan ı mlam ış lard ı r. Meester ve 
Mahieu ş ikayet yönetimini, "mü ş terinin ş ikayet etmesine sebep olan bir durumu 
veya memnuniyetsizliğ i gidermek üzere yap ı lan bir çal ış ma" ve "belirli bir ş ikayetin 
geli ş tirilmesi sürecinin analiz edilmesi" olarak iki farkl ı  bakış  aç ı sı ndan tan ımlan-
maktad ı r. (Meester ve Mahieu,1999) 

Fornell ve Westbrook'a göre ş ikayet yönetimi, klasik ş ikayet yönetimi olan mut-
suz müş terilerin k ı zg ı nl ıklar ı n ı n sebeplerini ortadan kald ı rman ı n aksine, mü ş teri 
tatminsizliğ inin sebeplerini bulmak ve düzeltmek amac ıyla gerekli bilginin iletimi-
dir (Gilly ve di ğ erleri, 1991, 296). John KISKA ise ş ikayet yönetimini, bir mü ş teri ş i-
kayetinin kaydedilmesi ve çözümlenmesinin formal bir süreci olarak tan ımlamakta 
ve memnun olmayan mü ş terilerin dinlenmesi ve uygun olmayan konular ı n iyileş -
tirilmesi için önlemler al ı nmas ı  olarak aç ıklamaktad ır (K ı ska, 2004, 1). M ŞY, ürün-
lerin üretim ve sunumu hakk ı nda çe ş itli yarg ı lara sahip olan mü ş terilerden gerekli 
bilgilerin alı nabilmesini sa ğ lamak ve bunlar ı n analizi ile sonuçlar ı n kuruluş  amaç-
lar ı n ı  gerçekle ş tirecek ş ekilde kullan ı lmas ı d ı r. Müş teri ş ikayetleri, ürün kalitesinin 
en objektif göstergelerinden birisidir. Ürünlerin kalitesinin de ğerlendirilmesinde 
i ş letmeler tarafından etkin olarak kullan ı labilir. Bunun için iş letmelerde "mü ş teri 
ş ikayetleri yönetimi" bilincinin olu ş mas ı  ve buna bağ l ı  olarak iş letme içinde ayr ı  bir 
birimin olu ş turularak plan ve programlar çerçevesinde bu konuda faaliyet göster-
mesi gerekmektedir. 

Ş ikayet yönetimi konusuna çal ış anlar ı n da dahil edilmesi etkinli ğ i art ı racakt ı r. 
Müş terilerden gelen ş ikayetler "harici ş ikayetler" olarak adland ı r ı l ı rken, çal ış anlar-
dan gelecek ş ikayetler ise iç (dahili) ş ikayetler olarak adland ı r ı l ı r ve sistemin tümüy-
le iyileş tirilmesinde büyük öneme sahiptir. Çal ış anlar ı n öneri ve ş ikayetleri de ay-
r ıca değerlendirilmelidir. TKY uygulamalar ı  konusunda bir çok i ş letme tarafı ndan 
kabul gören baz ı lar ında ise moda olarak kalm ış  olan öneri ve ş ikayet kutular ı  aktif 
olarak çal ış t ı r ı lmal ı d ı r. Bu sayede i ş i yapan ve yönetimin dahi göremedi ğ i bir çok 
ş eyi yak ından görme imkan ı  olan çal ış anlar ı n sesine de kulak verilmi ş  ve motive 
edilmiş  olacaklard ı r. Hatta kutular ı n yan ı  s ı ra iş letme içi internet a ğ lar ı  ile kolayl ıkla 
ulaşı labilecek bir posta adresi de bu amaçla kullan ı l ırsa baz ı  personelin daha rahat 
ve kolay ulaş mas ı  sağ lanabilecektir. Burada önemli olan konu bu öneri ve ş ikayetlere 
gereken önemin verilmesi, mutlaka cevapland ı r ı lmas ı  ve sistemin i ş leyiş i hakk ında 
personelin eğ itilerek, insanlar ın birbirini kötüleyecekleri bir ortam olmad ığı , siste-
min iş leyiş ine etki eden tüm olumsuz durumlar için geçerli oldu ğu üzerine vurgu 
yap ı larak anlat ı lmalı d ı r. 
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MÜŞTERI Ş IKAYETLERI YÖNETIMI SÜRECI 

MŞY konusundan azami fayday ı  sağ layabilmek için konuya sistematik bir ş ekil-
de yakla ş mak ve detayl ı  bir planlama yapmak gerekir. Baz ı  yazarlarca önerilen M Ş Y 
süreci ile ilgili önerilen programlar a ş ağı dad ı r. 

Kjellerup 6 ayda sonuçlanacak bir proje için yöneticilere 5 a ş amal ı  bir mü ş teri 
ş ikayet yönetim sistemi program ı  önermektedir (Kjellerup, 1998): 

1. "Organizasyonumuz ş ikayetleri memnuniyetle kabul eder ve biz ş ikayetlere 
bizim için birer fırsat olarak bakar ı z:' ş eklinde bir politika ifadesi olu ş turulup aç ık-
lanmas ı . 

2. Ş ikayet yönetim sürecinde yer alan personelin bulundu ğ u her birimden bir 
temsilcinin yer alaca ğı  bir tak ım kurun ve bu süreç içerisindeki her ad ım ı  belirle-
yin. 

3. Bir izleme sistem kurun. Personeliniz ş ikayetleri kaydetmeli ve s ın ıfland ı r-
mal ı d ı r.Bu personel ş ikayetlerden elde edilecek verilen analiz edecek ve üst yöneti-
me rapor verecektir. Sizin süreciniz ile di ğ er i ş letmelerdeki en iyi süreçler aras ı ndaki 
farkl ı lık bo ş luk olarak bilinir. Bo ş luk analizi bize geli ş tirmemiz gereken hususlar ı  
gösterecektir. 

4. As ı l süreçlerinizi geli ş tirmek için öneriler olu ş turun ve ön safta yer alan 
personelinizi ş ikayetleri olu ş tuklar ı  anda çözmeleri için yetkilendiriniz. 

5. Uygulayın ı z. Tak ım, onaylanm ış  önerileri uygulamak için bir hareket plan ı  
yapmal ıd ı r. 

Ottawa merkezli bir i ş letmede Sat ış  ve Pazarlama Müdürü olan Joe GERARD 
finansal sektördeki tecrübelerine dayal ı  olarak ş ikayet yönetimi süreci konusunda 
dört en iyi uygulama olarak ş u hususlar ı  belirlemi ş tir (K ı ska, 2004, 3): 

1. Müş teri ş ikayetlerinin s ın ıfland ı r ı lmas ı , 
2. Analiz ve rapor haz ırlanmas ı , 

3. Yönetimin harekete geçmesi, 

4. Ş ikayet prosesinin geli ş tirilmesi. 

Kurt De MEESTER ve Paul MOL İ EV ise ş ikayet yönetiminin dört önemli safha-
s ın ı n olduğundan bahsetmektedirler (Meester ve Mahieu, 2004, 2): 

1. Ş ikayetlerin rapor edilmesi. 
2. Ş ikayetlerin kay ı t edilmesi. 
3. Ş ikayetle ilgilenme. 
4. Ş ikayeti izleme. 

Hartford Loss Control Departman ı nca önerilen ş ikayet yönetim program ı  ise 6 
aşamadan oluşmaktad ı r (The Hartford Loss Control Departmant, 2002, 3): 
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1. Ş ikayetlerin nas ı l toplanacağı n ı n belirlenmesi. 
2. Kay ı tlar ın muhafazas ı . 
3. Iş lem yap ı lmas ı . 

4. Müş teriye bilgi verilmesi. 

5. İ nceleme ve analiz. 
6. Takip etme. 

ÖNERILEN "MÜŞ TERI Ş IKAYET YÖNET İ M SÜRECI" AŞAMALARI 

Müş teri ş ikayetleri yönetimini etkin bir ş ekilde uygulamak için iş letmeler konu-
ya sistematik bir aç ı dan bakmal ı d ı rlar. Bu konuda her i ş letme kendisine uygun bir 
MŞY süreci olu ş turmal ı d ı r. Aş ağı da genel olarak bütün i ş letmelerce uygulanabilecek 
bir MŞY süreci program ın ı n temel a ş amalar ı  sistematik bir ş ekilde aç ıklanm ış t ı r. 
Iş letmeler bu program ı  ayn ı  ş ekilde uygulayabilecekleri gibi, kendilerine özgü baz ı  
değ iş iklikler de yapabilirler. ( Ş ekil 1): 

1. Iş letmenin ş ikayet yönetimi politikas ı n ı n oluş turulmas ı . 

2. MŞY birimi kurulmas ı . 

3. MŞY biriminde çal ış anlar ile diğ er i ş letme personelinin mü ş teri ş ikayetleri 
konusunda e ğ itilmesi. 

4. Müş teri öneri ve ş ikayetlerinin al ı nmas ı  için uygulanabilecek yöntemlerin 
tespiti. 

5. En uygun yöntemlerin seçimi. 

6. Yöntemlerin hayata geçirilmesi. 
7. İstek ve ş ikayetlerin toplanarak s ı n ı fland ı r ı lmas ı  ve analiz edilmesi. 

8. İ stek ve ş ikayetler konusunda gerekli iyile ş tirme ve geli ş tirmelerin yap ı lma-
s ı . 

9. Müş terinin konu hakk ında bilgilendirilmesi ve gerekli görülen mü ş terile-
rin katk ı lar ından dolay ı  ödüllendirilmesi. 

10. İ stek ve ş ikayetlere bağ lı  olarak tespit edilen problemlerin bir daha ortaya 
ç ıkmas ı n ı  engelleyecek köklü tedbirlerin al ı nmas ı . 

11. Müş teri ş ikayetleri yönetimi konusunda veya bizzat kendi önerileriyle sis-
teme katkı  sağ layan çal ış anlar ı n ödüllendirilmesi. 
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Öneri ve ş ikayetlerinin al ı nmas ı  için 
uygulanabilecek yöntemlerin tespiti 

En uygun yöntemlerin seçimi 

Yöntemlerin hayata geçirilmesi 

Personelinin müş teri ş ikayetleri konusunda 
eğ itilmesi 

Gerekli iyileş tirme ve geli ş tirmelerin yap ı lmas ı  

Istek ve ş ikayetlerin toplanarak 
s ın ı fland ı r ı lmas ı  ve analizi 

Çal ış anlar ı n ödüllendirilmesi 

Problemlerin bir daha ortaya ç ıkmas ı n ı  
engelleyecek köklü tedbirlerin al ınmas ı  

iş letmenin ş ikayet yönetimi politikas ını n 
oluş turulmas ı  

Müş terinin konu hakk ı nda bilgilendirilmesi ve 
ödüllendirilmesi 

Ş ekil I: Mü ş teri ş ikayetleri yönetimi için yap ı lmas ı  gereken faaliyetler. 
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iş letmenin ş ikayet yönetimi politikasının oluş turulmas ı  

MŞY konusunda öncelikle yap ı lmas ı  gereken ş ey, iş letmenin ş ikayet politikas ı  
oluş turmas ı d ı r. Bunu sağ layabilmenin ş art ı  ise yönetimin mü ş teri ş ikayetleri yöne-
timi konusunda bilgili ve istekli olmas ı dı r. Ş ikayetleri rahats ı zlık verici ş eyler değ il, 
i ş letmenin geliş imi için birer fı rsat olarak görülmesi fikri benimsenmelidir. Bir ş ey-
den fayda sağ lamak için onu sevmeniz gerekir. Elbette ş ikayetler herkes için olum-
suzluk fikri çağ rış t ı r ı r. Ancak hasta bir vücuttaki lenf bezlerinin görevi hastal ıklar ı  
bildirmek ise ş ikayetlerin de görevi ürün ve süreçlerindeki problemleri bildirmektir. 
Ş ikayetler birer alarm uyar ı lar ı  olarak alg ı lanmal ı d ı r. İş letme politikalar ında müş teri 
öneri ve ş ikayetlerinin al ı nmas ı  konusunda te şvik edici hususlar yer almal ı d ı r. 

Barlow ve Moller i ş letmelerin mutlaka ş ikayet politikalar ı  oluş turmalar ı  gerek-
tiğ i ve ş ikayet dostu politikalar yaz ı l ı rken aş ağı daki dört temel ilkenin dikkate al ı n-
mas ı  gerektiğ ini söylemektedirler (Barlow ve Moller, 1996, 177): 

1. Ş ikayet politikalar ı n ı n olabildiğ ince mü ş terilerden yana olu ş turulmas ı . 

2. Politikalar ın değ iş ik departmanlar aras ında çeli şki değ il, uyum yaratmas ı -
na özen gösterilmesi. 

3. Çal ış anlar ı n, ş ikayet eden mü ş terileri memnun etmeye yönelik hareketleri-
nin ödüllendirilmesi. 

4. Mü ş teri ş ikayetlerinin ön saflarda çal ış anlardan üst yönetime kolay ve do ğ -
ru ş ekilde iletilmesini sağ layacak ileti ş im mekanizmalar ı n ı n oluş turulmas ı . 

MŞY birimi kurulmas ı  

Iş letmeler yeterli say ı da uzman personelin yer alaca ğı  bir "Müş teri Ş ikayetleri Bi-
rimi" olu ş turmal ı d ı r. Bu birimde yer alacak personel say ı s ı  iş letmenin büyüklü ğüne 
göre değ iş ecektir. Olu ş turulmas ı  gereken bu birim; mü ş teri ş ikayetlerinin toplanma-
s ı , analizi, gerekli bilgilerin ilgili birimlere iletilmesi, problemin çözümünün sa ğ lan-
mas ı , müş terinin sonuç hakk ı nda bilgilendirilmesi, müş teriye sonucun bildirilmesi, 
müş terinin ödüllendirilmesi ve ş ikayetler konusunda te şvik edilmesi faaliyetlerini 
icra etmelidir. Üst yönetim kademesine do ğ rudan ba ğ l ı  olmas ı  bu birimin etkinli ğ i-
ni art ı racakt ı r. Ayr ı ca bu birim halkla ili şkiler birimi ile koordineli olarak çal ış malı  
ve bu birime gelecek bilgileri de girdi olarak tespit etmelidir. 

MŞY biriminde çal ış anlar ile di ğ er iş letme personelinin mü ş teri ş ikayetleri 

konusunda eğ itilmesi 

Günümüzde ülkemizde de baz ı  dan ış manl ı k ş irketleri müş teri ş ikayetleri konu-
sunda kurslar ve seminerler vermektedirler. Özellikle M ŞY biriminde görev alacak 
personel ile, mü ş terilerle do ğ rudan temas kuracak personelin bu konularda e ğ itil-
mesi müş teri ş ikayetleri konusunda etkinlik sa ğ layacakt ı r. 
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Müş teri öneri ve ş ikayetlerinin al ınmas ı  için uygulanabilecek yöntemlerin 

tespiti 

"Ş ikayet yönetiminin en önemli parças ı  bilginin müş terilerden organizasyonda-
ki karar vericilere nas ı l ulaş t ı r ı lacağı na karar verilmesidir:' (Gilly ve di ğ erleri, 1991, 
296). Mü ş teriler istek ve ş ikayetleri iletmek konusunda genellikle çekimser davra-
n ı rlar. Öneri ve ş ikayetleri alabilmek için bu i ş i kolayla ş t ı racak baz ı  yöntemlerin uy-
gulanmas ı  gerekir. Burada belirtilecek olan veya i ş letmelerce ortaya konulacak yeni 
yöntemler sayesinde i ş letmelerce alt ı n değ erinde olan bilgilere ula şmak mümkün 
olacakt ı r. 

Staus ve Seidel (1998), Riemer (1986), Barlow ve Moller(1996), Sampson ve Weg-
man (2001) ş ikayetlerin i ş letmelere ula ş t ı r ı labileceğ i "ş ikayet kanallar ı" olarak ş u hu-
suslar ı  belirlemi ş lerdir (Gruber, 2004, 3-4): 

1. Yüz yüze görü şme. 

2. Telefon (ücretsiz mü ş teri hatlar ı  vb.) 

3. Yaz ı l ı  olarak. 

4. Elektronik (e-posta, internette kullan ılabilecek geri bildirim ormlar ı , 
Web'de öneri kö ş esi, fax) 

Yazarlar mü ş terilerin içinden seçim yapabilmeleri için bu ş ikayet kanallar ı nın 
bir kaç ı n ı n birlikte kullan ı lmas ı n ı  tavsiye etmektedirler. 

Müş terilerin öneri ve ş ikayetlerinin al ı nmas ı n ı  kolaylaş t ı rmak için kullan ı labile-
cek yöntemlerden baz ı lar ı  ise şunlard ı r (Seyran, 2002, 10): 

1. Anketler yap ı lmal ı  ve anketleri değerlendirerek sonuçlar ı  kamuoyuna aç ı k-
layarak bu konudaki hassasiyet vurgulanmal ı d ı r. 

2. Müş terilerin kolayca ula ş acaklar ı  yerlere öneri ve ş ikayet kutular ı  konul-
mal ı , yan ında ise sonuçlar ve yap ı lan iş lemlerin as ı lacağı  bir pano bulunmal ı d ı r. 

3. Iş letmeye ait internet sitesi kurulmal ı  ve ana sayfada mü ş teri öneri ve ş i-
kayetlerini içeren bölüm bulunmal ı d ı r. Ayr ı ca bu bölümün kullan ı mı  kolay ve sade 
olmal ı d ı r. 

4. Internette bulunan mü ş teri ş ikayetleri siteleri s ı kı  s ık ıya takip edilmeli ve 
i ş letmeye yönelik ş ikayetler mercek alt ına al ınarak ş ikayet sahiplerinin ma ğduriyeti 
giderilmeli ve ilgili sitelere durum bildirilmelidir. 

5. Müş teri dan ış ma hatlar ı  tesis edilmelidir. Ancak mü ş terilerin yo ğunluğuna 
göre hat ve personel say ı s ı  art ı r ı larak mü ş terilerin dakikalarca telefonda bekletilme-
si önlenmelidir. 

6. Müş terilerle periyodik olarak yüzyüze görü ş meler yap ı lmal ı  ve onlar ı n fi-
kirleri al ı nmal ı d ı r. 
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7. Gazete ve dergilerdeki tüketici kö ş eleri takip edilmelidir. Buralarda i ş let-
meyi doğ rudan ilgilendiren ş ikayetlere derhal cevap verilmeli, i ş letmenin yapt ığı  
i ş  benzeri ş ikayetler takip edilerek ayn ı  hatalar ın oluş mamas ı  için önceden tedbir 
al ınmal ı d ı r. 

8. Yı l ı n belirli zamanlar ı nda müş teri toplant ı  veya günleri düzenlenebilir. 

En uygun yöntemlerin seçimi 

Mü ş teri öneri ve ş ikayetlerinin al ınmas ı  hususunda yukar ı da belirtilen veyahut 
i ş letme tarafı ndan uygulanmak istenilen yöntemlerden daha etkin olarak kullan ı la-
cağı  dü şünülenler belirlenmelidir. Bu a ş amada bir veya daha fazla yöntem uygula-
nabilir. Hatta yukar ı da bahsedilen bütün yöntemlerin kullan ı m ı  daha etkili olabilir. 

Yöntemlerin planland ığı  ş ekilde hayata geçirilmesi ve geli ş tirilmesi 

Belirlenen yöntemlerin hayata geçirilmesi için bütün haz ı rl ıklar yap ı l ı r. Yöntemler 
için gerekli donat ım ve alt yap ı  haz ı rlanmal ı  ve personel bu konularda e ğ itilmeli-
dir. Seçilen yöntemler bütün personel taraf ından istekli olarak uygulan ı rsa etkili bir 
sonuca ula şı lacakt ı r. Ayn ı  zamanda yöntemlerin sürekli geli ş tirilmesi, sürekli etkin 
olarak kullan ılabilmeleri ve geçerliliklerini kaybetmemeleri aç ı s ı ndan büyük önem 
ta şı maktad ı r. 

İ stek ve ş ikayetlerin toplanarak s ınıfland ı rı lmas ı  ve analiz edilmesi. 

"Mü ş teri ş ikayetlerinin yönetimi ve uygun bir geri besleme sa ğ lanmas ı  konu-
sunda en önemli vas ı ta iyi dizayn edilmi ş  bir bilgisayar destekli veri giri ş i ve analiz 
sistemidir. Bu bilginin yönetiminin en yayg ı n ve en iyi yolu ise bir veri taban ı  oluş -
turmakt ı r" (Flott, 2001, 67). Mü ş terilerden toplanan ş ikayet ve öneriler kay ı t alt ına 
al ınd ı ktan sonra tek tek incelenerek analize tabi tutulmal ı dı r. Benzer konulardaki 
ş ikayet ve öneriler s ı n ı fland ı r ı lmal ı  ve konu üzerinde daha detayl ı  bir inceleme ya-
p ı lmal ı d ı r. 

İ stek ve ş ikayetler konusunda gerekli iyile ş tirme ve geli ş tirmelerin yap ılmas ı  

Ş ikayet ve önerilerin analiz edilmesi sonucunda elde edilen sonuçlara göre ilgili 
birimler ve yöneticileri durumdan haberdar edilerek; donan ı m eksiklikleri tamam-
lat ı lmal ı , personelin e ğ itimi sağ lanmal ı  veya süreçlerde gerekli de ğ iş iklikler yapt ı r ı l-
malı d ı r. Bu değ i ş iklikler yap ı ldığı  MŞY birimi tarafı ndan takip edilmeli ve üst yöne-
time yerine getirilen faaliyetler konusunda periyodik olarak rapor sunulmal ı d ı r. 

Mü ş terinin konu hakk ında bilgilendirilmesi ve gerekli görülen mü ş terilerin 
katkılarından dolayı  ödüllendirilmesi 

Her ş ikayet ve öneri kar şı lığı nda yap ı lan i ş lemlerden mü ş teriler en k ı sa süre içe-
risinde haberdar edilmelidir. Mümkünse mü ş teri ile yüz yüze veya telefonla görü ş e-
rek bilgi verilmesi, onlara ve fikirlerine verilen de ğ eri ifade edece ğ inden daha etkili 
olacakt ı r. Bu ş ekilde bir davran ış  müş terinin i ş letmeye olan sadakatini sürdürmesi 
ve güven kazan ı lmas ı nda etkili olacakt ı r. 
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Ş ikayet ve önerisinin i ş letme için gerçekten büyük katk ı  sağ ladığı  düşünülen 
müş teriler katk ı lar ı ndan dolay ı  ödüllendirilmelidir. Bu ödüllendirme bir te ş ekkür 
mektubu olabilece ğ i gibi, duruma göre ücretsiz bir ürün veya önemli bir fiyat indi-
rimi olabilecektir. Burada önemli olan husus mü ş terinin hat ırlandığı n ı  ve iş letmeye 
katkı  sağ ladığı n ın kendisine hissettirilmesidir. 

istek ve ş ikayetlere bağ lı  olarak tespit edilen problemlerin bir daha ortaya 

ç ıkmas ını  engelleyecek köklü tedbirlerin al ınmas ı  

Süreç içerisinde meydana gelen veya personelden kaynaklanan eksiklikleri gi-
dermek klasik yakla şı ma uygun bir davran ış t ır ve eksiktir. Bu eksiklik ve aksakl ık-
lar ı n temelinde yatan ana sebeplerin tespit edilip ortadan kald ı r ı c ı  köklü tedbirler 
al ınmazsa problemlerin tekrarlamas ı  muhtemeldir. 

Müş teri ş ikayetleri yönetimi konusunda veya bizzat kendi önerileriyle katk ı  
sağ layan çalış anların ödüllendirilmesi 

Müş teri ş ikayetlerinin toplanmas ı , gerekli kademelere iletilmesi, sorunun çözü-
mü için gerekli önlemlerin al ı nmas ı nda katk ı  sağ layan ve bizzat kendileri öneri ve-
rerek ş ikayet edilebilecek bir durumun ortadan kald ı r ı lmas ı n ı  sağ layacak personel 

ödüllendirilmelidir. Böyle bir davran ış  bu konuda personeli motive edecektir. 

Personelden kaynaklanan ş ikayetlerde ise e ğer bir kas ı t yok ise personelin do ğ -
rudan cezaland ı r ı lmas ı  veya i ş ten ç ıkar ı lmas ı  yoluna gidilmemelidir. Böyle bir dav-
ran ış  personelin bu konuda gayret göstermemesi ve problemlerin üzerini kapatma-
ya çal ış malar ı  sonucunu do ğuracakt ı r. 

MÜŞTERI Ş IKAYETLERI ÖNÜNDEKI ENGELLER VE ORTADAN KALDI-

RILMASI 

Müş teri ş ikayet yönetimi sistemi incelendi ğ inde be ş  ana bileş enin bulunduğu 
görülecektir. Bunlar: 

1. Yöneticiler, 

2. İş letme çal ış anlar ı , 

3. Müş teri hizmetleri (veya ş ikayetleri) birimi, 

4. Müş teriler. 

5. Perakendecilerdir. 
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Perakendeciler 

   

Müş teri Hizmetler 
Birimi 

     

Müş teriler 

    

    

     

       

   

Çal ış anlar / 
Temastaki Personel 

  

     

     

   

Yönetim 

Ş ekil 2: Mü ş teri ş ikayet yönetimini olu ş turan temel bileş enler ve araları ndaki ilişkiler 

Bu bileş enler ve aralar ı ndaki ili ş ki ş ekil 2'de görülmektedir. Mü ş teriler ş ikayet 
ederken: i ş letme personeli (genellikle temastaki personel), mü ş teri hizmetleri ( ş ika-
yetleri) birimi, yöneticiler veya i ş letmenin ürünlerini pazarlayan perakendeci i ş let-
meler ile temasa geçerler. Bu ileti ş im esnas ı nda 8 farkl ı  bo ş luk oluşur. Bu bo ş luklar 
müş teri ş ikayetlerinin yönetiminin önündeki engelleri ifade etmektedir. 

Birinci bo ş luk, mü ş terilerle, i ş letme çal ış anlar ı  (temastaki personel) aras ı nda 
oluş ur. Müş teriler ş ikayetlerini iletmek amac ıyla o anda i ş  yapt ı klar ı  ki ş iye veya o 
anda tesadüfen kar şı laş t ıklar ı  ilk çal ış ana do ğ rudan ş ikayet ve önerilerini aktarmak 
isteyebilirler. Bu durumdaki personelin yapmas ı  gereken ş ey, ya kiş iyi en yakı n müş -
teri hizmetleri birimine götürmek veyahut ki ş inin kendisine ilettiklerini en yak ı n 
yönetici veya mü ş teri birimine iletmektir. Ancak baz ı  hususlar bu ileti ş imi engeller. 
Bunlar: çal ış anlar ı n ilgisizlikleri, eğ itimsiz oluş lar ı , bilgi eksiklikleri, ş ikayet ki ş iyi 
etkileyecekse i ş inden olma korkusu ve nemelaz ı mc ı lıkt ı r. 

İkinci bo ş luk, müş terilerle mü ş teri hizmet birimleri aras ı nda oluşmaktad ı r. Bu 
bo ş luğun oluşmas ı ndaki sebepler ise; mü ş terilerin bu merkeze ula şmas ı ndaki tek-
nik zorluklar, talebin yo ğun olmas ı  nedeni personelin yetersiz kalmas ı , personelin 
b ıkk ı nlığı , bilgi iletimindeki kopukluklar (mü ş terinin anlatt ıklar ı n ı  anlayamama) 
olarak s ı ralanabilir. M ŞY birimleri yeteri kadar personelle desteklenir, nitelikli per-
sonel bu birimlerde çal ış t ır ı l ı r ve bu birimlerde çal ış acak personelin e ğ itimi sağ la-
n ı rsa bu tür bo ş luklar ortadan kalkacakt ı r. 

Üçüncü bo ş luk ise çal ış anlarla yönetim aras ı nda meydana gelmektedir. Bu bo ş -
luğ un oluş mas ı ndaki ana sebepler; ki ş ilerin ilgisizliğ i, yeterli bilgilendirilmemeleri, 
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iş ten at ı lma korkusu olarak s ı ralanabilir. Yetersiz haberle ş me ve personelin yöneti-
cilere ula ş amamas ı  da ş ikayet ve önerilerin iletilmesini engelleyecektir. Bunun için 
çal ış anlarla yönetim kademesi aras ı nda doğ rudan ileti ş imi sağ layacak tedbirler al ı n-
mal ı  ve personel bu konuda cesaretlendirilmelidir. 

Dördüncü bo ş luk, mü ş teri hizmetleri birimi ile yönetim aras ında olu şmaktad ı r. 
Bu bo ş luğun olu ş mas ındaki ana sebep, birimin yöneticileri eksik ve yanl ış  yönlendir-
mesidir. Yetersiz haberle ş me de bu a ş amada etkili olmaktad ı r. Bu bo ş luğun gideril-
mesi için haberle şme engelleri ortadan kald ı r ı lmal ı , birim personelinin gerekli bütün 
konularda yönetim ile temas kurmas ı n ı n önemi anlat ı lmal ı  ve personel e ğ itilmelidir. 

Be ş inci bo ş luk, müş terilerin ş ikayette do ğ rudan yöneticilere ula şmak istemesi 
durumunda ortaya ç ıkmaktad ı r. Böyle bir durumda yönetimin olaya ilgisiz kalmas ı , 
müş teriyi ikna edememesi, mü ş terinin fikirlerine aç ıkça kar şı  ç ı kmas ı  ve gerekli ön-
lemleri al ıp mü ş teriyi bilgilendirmede yetersiz kal ı nmas ı  durumunda olu ş maktadı r. 
Müş terilerin ş ikayetleri konusunda yöneticilerin hassas davranmalar ı  ile bu bo ş -
luk kapat ı labilecek ve at ı lacak olumlu ad ımlar ve al ınan tedbirlerle konu temelden 
halledilebilecektir. Mü ş terilerin, yöneticilerin ş ikayetlerle ilgilendiklerini görmeleri 
halinde i ş letmeye olan güvenleri daha fazla artacakt ı r. 

Alt ı nc ı  bo ş luk ise, müş terilerin perakendeciler aras ı nda olu şmaktad ı r. Peraken-
deci iş letmelerin mü ş terilerin ürün hakk ı ndaki ş ikayetleri ile ilgilenmemesi sonucu 
ortaya ç ıkar ve bu durumda ş ikayet i ş letmeye ula ş amamış  olur. Bu bo ş luğu kapama-
n ın yolu perakendeci i ş letmelerin bilgilendirilmesi ve ürün hakk ındaki ş ikayetlerle 
ilgilenmeleri konusunda te şvik edilmesidir. Onlar ı n arac ı lığı na karşı l ık olarak onla-
ra baz ı  kolayl ıklar sağ lanabilir. 

Perakendecilerle mü ş teri ş ikayetleri birimi aras ı ndaki bo ş luk ise yedinci bo ş luk-
tur. Bu boş luğun oluşmas ı , mü ş teri ş ikayetlerinin perakendeci i ş letmeler taraf ından 
iş letmeye iletilmedi ğ ini göstermektedir. Bu durumda ş ikayetlerin de ğ iş tirilmeden 
iş letmeye iletilmesi için gerekli tedbirlerin al ı nmas ı  gerekir. Bunu sağ lamak için pe-
rakendecilerle do ğ rudan veya dolayl ı  olarak bilgi ak ışı n ı  sağ layacak bir sistem ku-
rulmal ıd ı r. Bu sistemin i ş leyi ş i için, ürünün üzerinde belirtilecek bir uyar ı  veya ürün 
üzerine ili ş tirilecek bir not kullan ı labilir. En iyisi ürünü alan mü ş terinin bu durumda 
ş ikayetini i ş letmeye doğ rudan iletmesini sa ğ layacak bir uyar ı  sistemi kurulmas ıd ı r. 

Toptanc ı lar ı n araya girdi ğ i ve ikinci a ş amada perakendeciye ula ş t ı r ı ldığı  du-
rumlara yönelik olarak ürünlerin ve kolilerin üzerlerine perakendeci i ş letmelerin 
ve müş terilerin bir ş ikayet durumunda neler yapacaklar ı na ait gerekli uyar ı  ve yön-
lendirmeler yap ı lmal ı dı r. 

Sekizinci bo ş luk ise iş letme çal ış anlar ı  ile müş teri ş ikayetleri birimi aras ı nda mey-
dana gelir. Bu durum, çal ış anlar ile mü ş teri ş ikayetleri birimi aras ı nda bilgi akışı n ın 
kesilmesine sebep olan etkenlerin mevcut oldu ğunu gösterir. Çal ış anlar ya ş ikayetle-
re gereken ilgiyi göstermemekte veya ş ikayetlerden kendilerinin de zarar görecekle-
rini düşünmektedirler. Çal ış anlar ın eğ itimi ve herhangi bir aksakl ığ a sebep vermeleri 
halinde i ş lerinde kalacaklar ı  ve cezaland ı r ı lmayacaklar ı  garantisi verilmelidir. 
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Bu sekiz bo ş luğun kapat ı lmas ı  ile müş terilerin ş ikayet ve önerilerinin eksiksiz 
al ı nmas ı , değ erlendirilmesi ve gerekli önlemlerin al ı nabilmesi sağ lanabilecektir. 
MŞY konusunda bilinçli hareket eden i ş letmelerin gerekli bilgileri eksiksiz olarak 
alabilmeleri durumunda bu konuda etkinlik sa ğ lanabilecektir. 

YÖNETSEL UYGULAMALAR VE TAVS İ YELER 

MŞY konusunda ba ş ar ı  için öncelikle üst yönetimin bilinçli, bilgili ve istekli ol-
mas ı  gereklidinest yönetimin direktif ve emirleri do ğ rusunda konuya bilinçli ve 
planl ı  yaklaşı lmas ı  iş letmelere büyük avantajlar sa ğ layacakt ı r. Üst yönetimin deste-
ğ in yoksun uygulamalar gerekli etkiyi gösteremez. 

MŞY konusu bir bütün olarak ele al ı nmal ı  ve uygulanmal ı d ı r. Yap ı lacak planlara 
dayal ı  olarak faaliyetler a ş ama a ş ama yürürlü ğ e konulmal ı d ı r. Her sektör kendisine 
göre MŞY sürecini oluş turan a ş amalarda, özel durumlara yönelik olarak baz ı  düzelt-
meler ve değ i ş iklikler yapabilirler. 

MŞY biriminde görev verilecek personel titizlikle seçilmeli ve bu konuda faali-
yet gösteren kurulu ş larca aç ı lan kurslara gönderilerek e ğ itime tabi tutulmal ı d ı rlar. 
Çal ış anlar seçilirken; dinamik, sab ı rl ı  ve diksiyonu düzgün olma özellikleri üzerinde 
durulmal ı dı r. Müş terilerle do ğ rudan temas ihtimali yüksek olmas ı na bağ lı  olarak 
dış  görüntüsüne önem veren ki ş ilerin seçilmesine de dikkat edilmelidir. 

MŞY birimi, i ş letmelerin büyüklüklerine göre ayr ı  bir birim olarak olu ş turulabi-
leceğ i gibi, müş teri hizmetleri birimi içerisinde de faaliyet gösterebilecektir. Di ğer 
organizasyon birimleri ile koordineli çal ış ma gerektirmesi nedeniyle gerekli ileti ş im 
olanaklar ı  sağ lanmal ı  ve personel sorumluluklar ı nı  gerektiğ i biçimde yerine getire-
bilecekleri yetkilerle donat ı lmal ıd ı rlar. 

Müş terinin ş ikayetlerinin önündeki tüm engelleri kald ırmak için azami gayret 
sarf edilmelidir. Bu konuda gerekli bütün önlemlerin al ı nmas ı  ile mü ş terilerde sakl ı  
kalan birçok ş ikayet toplanabilecektir. 

Toplanan ş ikayetlerden azami fayda sa ğ lanabilmesi için di ğ er önemli bir hu-
sus da iyi bir veri taban ı  oluş turulmas ı d ı r. I ş letmeler bu konuda da gerekli giri-
ş imlerde bulunmal ı dı rlar. Bilgisayar ortam ı nda iyi bir veri taban ı  oluş turulmal ı  ve 
bu konuda ihtiyaç duyulacak bilgisayar programlar ı  geliş tirilmelidir. Veri taban ı  
iyi biçimde korunmal ı  ve iş letmenin çe ş itli birimlerinin kullan ımı na da aç ık ol-
mal ı d ı r. 

MŞY konusunda sadece mü ş terilerden gelecek ş ikayet ve öneriler üzerinde de-
ğ il, çal ış anlardan gelebilecek ş ikayet ve önerilerinde de ğerlendirilmesi gereklidir. İ ç 
ş ikayetler olarak ifade edilen bu hususun etkili yönetimi ile proaktif bir yakla şı m 
ortaya konularak, mü ş terilerin ileride ş ikayetlerine neden olacak hususlar ın önce-
den tespiti ve bunlar ı n düzeltilmesi sa ğ lanabilecektir. Bu konuda çal ış anlar yarat ı c ı  
görüş ler için cesaretlendirilmelidir. 
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Üçüncü Sektör 
Kooperatifçilik 

İŞ  DOYUMUNU ETKILEYEN 

DEĞİŞ KENLER VE B İ R UYGULAMA 

Halil Ibrahim AYDINLI* 

ÖZET Bu çal ış mada personelin çal ış t ığı  iş  yeriyle ilgili yarg ı lar toplam ı n ı n bir 

yönü olarak da ele al ı nan doyum kavram ı n ı , özellikle son on y ı lda yönetimdeki 

yeniden yap ı lanma çabalar ı  sonucu ba şvurulan yeni yönetim paradigmalar ı ndan 

Toplam Kalite Yönetimi (TKY) disiplini içerisinde geli ş tirilen iç mü ş teri yaklaşı mıy-

la incelemeye çal ışı lmaktad ı r. 

Çal ış ma iki kı s ı mdan meydana gelmektedir. Birinci k ı s ı mda s ı ras ıyla, teorik 

olarak doyum kavram ı n ı n tart ışı lmas ı , iç müş teri kavram ı  ve iç mü ş teri yakla şı mı  
aç ı s ı ndan doyum ve sonuçlar ı  ele al ı nmaktad ı r. İ kinci k ı s ımda ise personelin i şye-
rine ili şkin alg ı lamalar ın ı  ölçmek için seçilen üç kamu kurumunda anket çal ış mas ı  
uygulanm ış t ır. Uygulanan bu anket, Hackman ve Oldham 'in (1980) İş  doyumunu 

ölçmek amac ıyla geli ş tirdikleri bir anketten uyarlanm ış t ı r. Anket Likert ölçe ğ ine 

(man 1, max 5) göre düzenlenmi ş  olup iş  doyumu ile ilgili boyut 14 madde içermek-

tedir. Son a ş amada veri toplama arac ı n ı n uygulanmas ı  tamamland ıktan sonra anket 

formlar ı  kontrol edilmi ş , anketler numaraland ı r ı lm ış , puanlar bilgisayara kaydedil-

miş  ve SPSS program ı  kullan ı larak analizler yap ı lm ış t ı r. 

Anahtar Kelimeler: İş  Doyumu, Toplam Kalite Yönetimi, İç mü ş teri, Görgül Araş -

t ı rma 

*Yrd. Doç. Dr. Cumhuriyet Üniversitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakültesi, Kamu Yönetimi Bölümü 
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ABSTRACT 

AN EMPIRICAL STUDY OF FACTORS AFFECTING JOB SATISFACTION 

Job satisfaction is a dimension of the opinions of people about their workplace. 
In this study, it is examined using the approach of internal customer which has 
been developped within in the context of total quality management (TQM). TQM is 
considered as one of the new administrative paradigms that have been utilized as a 
result of engineering efforts of public administration. 

This study consists of two sections. The first section discussesthe concept of job 
satisfaction theorically. It also examines the concept of internal customer, job satis-
faction and its results from the perspective of internal customer. 

In the second part, an empirical study was conducted to measure the perception 
of personal in three public organizations. Heckman and Odham's (1980) measures 
of job satisfaction were modified to fit the current research setting. A five point li-
kert scale was used to measure the job satisfaction in 14 statements. As a statistical 
technique, SPSS was employed analyze the survey data. 

Keywords: Job satisfaction, Total Quality Management, Internal customer, empiri-
cal study 

Gİ RİŞ  

Değ iş en zaman ve değ iş en değerlerle birlikte farkl ı  bir yap ı lanmaya ve bir yap ı  
değ iş ikliğ ine doğ ru yol alan kamu yönetimi yeni yönetim uygulamalar ıyla karşı  
kar şı yad ı r. Günümüzde devletten hizmet bekleyen, kamusal haklar ı n ı  kullanmak ve 
art ırmak isteyen vatanda ş lar art ık kalite, değ i ş iklik, uygunluk, rahatl ık ve kaliteyi 
sonuna kadar takip ederek garanti alt ına almay ı  istemektedirler. I ş letmelerde yo ğun 
olarak izlenen bu beklenti art ık kamu kurumlar ı nı n müş terileri olan vatanda ş larda 
da s ı radan bir talep haline gelmi ş  bulunmaktad ı r. Kuruma gelen her bir personel, 
içine girdiğ i çalış ma grubu içinde doyuma ula ş mak ister. Kurum içindeki doyum, 
beklentisinin gerçekle ş ip gerçekle ş mediğ ine ait yarg ı s ı  onun kuruma ba ğ lı lığı n ı n 
derecesini belirler. E ğ er i ş ler yolunda ve bir düzen içerisinde yürümekteyse verimli-
lik ve iş  doyumunun yüksek olduğ u söylenebilir. 

Bir kurumun stratejik avantaj ı , insanları n kendini özel ve önemli hissetmeye 
dair duyduklar ı  gereksinmelerin tasar ım ında ve iş  doyumunda yatmaktad ır (Heil, 
Parker, Tate, 1994, s.160). Bireysel olarak önem verdi ğ imiz her ili ş kide alg ı lanmak 
isteriz. Ailemizin, arkadaş lar ım ı z ı n ve ortaklar ım ı z ı n bize değer verdiklerini bilmek 
isteriz ve bunu birlikte i ş  yapmay ı  seçtiğ imiz kurumlardan da bekleriz. 
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ARAŞTIRMANIN AMACI VE ÖNEMI 

Ara ş t ırma kapsam ında kurum çal ış anlar ı n ın iş  doyum düzeylerini ve tatminle-
rini etkileyen faktörler belirlenerek, deneklerin; ya ş , kı dem, eğ itim durumlar ı  gibi 
özellikleri ile i ş  doyumu aras ındaki fark saptanmaya çal ışı lmaktad ı r. Bu çerçevede 
şu sorulara yan ı tlar aranm ış t ı r: 

1.Ya ş a göre farkl ı l ık var m ı d ı r? 

2.Öğ renim durumuna göre farkl ı l ık var m ı dı r? 

3. Cinsiyete göre farkl ı l ık var m ı d ı r? 

4. Çal ış t ıklar ı  y ı llara göre farkl ı l ık var m ı d ı r? 

Araş t ı rmada kullan ı lan veri toplama araçlar ı na, yöneticilerin do ğ ru ve içten 
cevap verdikleri kabul edilmektedir. Ara ş t ı rmada kullan ı lan veri toplama araçlar ı , 
personelin tatminlerini ölçebilir düzeyde ve tatminlerini etkileyen faktörleri ortaya 
koyabilecek niteliktedir. Çal ış anlar ı n i ş  doyumunuu belirleyen faktörler veri topla-
ma arac ım ı zdaki ölçekle s ı n ı rl ı d ı r. Ara ş t ı rma, seçilen kamu kurumlar ı nda çal ış an 
personeli kapsayan bir tarama (survey) modeline dayal ı d ı r. 

Araş t ı rman ı n evrenini 1150 ki ş i oluş turmaktad ı r. Bu ara ş t ı rman ı n örneklemi ise 
160 ki ş iyi kapsamaktad ı r 

Anket yöntemi ile, çal ış anlara bir tak ım sorular sorularak elde edilen cevaplar 
genel istatistiksel analizlere tabi tutulurken; öte yandan bu kurumlarda gerçekle ş ti-
rilen yüz yüze görü ş melerden elde edilen verilerin de ğerlendirilmesiyle verdikleri 
cevaplar ı n bir tutarl ı l ığı  test edilmi ş tir. 

İŞ  DOYUMUNUN GENEL VARSAYIMLARI 

Gerek kamu, gerekse özel sektör örgütlerinde ba ş ar ı n ı n anahtar ı , bu örgütleri 
meydana getiren dinamik insan unsurunun iyi bir ş ekilde değerlendirilmelidir. 
Kendisinin fark ı nda olan ve kendini bir değere lay ık gören insanlar ı n birlikteliğ i, iş -
birliğ ini ve değ er üretmeyi olanakl ı  k ı lar. Bu nedenle, kendisini örgütsel yap ı  içinde 
bir yere oturtabilen ve kendisine de ğ er verildiğ ini kavrayan insan, zihnini ve üret-
kenliğ ini etkin kullanabilir, bilgi ve tecrübesini birlikte ya ş adığı  insanlara sunabilir, 
onlarla bölü ş ebilir ve üretebilir. De ğer verilen insan değ er vermesini bilen insand ı r 
(Thurow, 1996, s.28). De ğ erleri anlaml ı  bir biçimde bütünle ş tirmek insano ğ lunun 
temel aray ış lar ı ndan birisidir. Tüm deneyimler bir düzen içinde bütünle ş tirilip ko-
runabilirse, insan ı n belleğ i ve değerlendirme sistemleri daha fazla bilgi ve mutluluk 
yüklenebilir (Hampden, 1995, s.5). 

Her örgüt, çal ış anlar ı na, değerli katkı larda bulunmalar ı n ı  sağ lamak için e ş it 
imkanlar sağ lamal ı dı r. Eğer böyle bir davran ış ta bulunulmazsa, öneriler ve fikirler 
ş irketin yararlanabilece ğ i biçimde ortaya ç ı kar ı lamaz. Her çal ış an ı n söz hakk ı  olma-
d ıkça da fı rsat e ş itliğ i tan ı nm ış  olamaz. 
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Çal ış an insan ı n sosyal bak ım ından ilerleme ve geli şmesi onun bir gereksinimi-
dir. Sosyal ve kültürel geli ş me, zihinsel ve etik de ğerler bak ı mından insana daha zen-
gin olanaklar sunmakta ve ona, olaylara egemen olan yasalar ı  aç ıklamak, eğ ilimleri 
değerlendirerek mant ıksal bir yarg ıya varmak ve aç ıkça birbirinden ba ğı ms ız görü-
nen olaylar ı  s ı nı fland ı rmak, sentezlere yükselmek yetene ğ ini kazand ı rmaktad ı r. Bu 
anl ıksal yetenek, yaln ız yap ı lan i ş in ussal bir biçimde düzenlenmesi yönünden değ il, 
ayn ı  zamanda insan ın iç dünyas ı , toplumsal hayat ı  veya mutluluk felsefesi bak ı m ı n-
dan da de ğerlendirilebilir. 

Çal ış ma zevkinde, çe ş itli psikolojik de ğerlerin ve unsurlar ı n rolü olduğ u görül-
mektedir. Bunlar ı n başı nda bir ş eyler meydana getirme zevki gelmektedir. Ortaya 
konan üretim i ş leminde pay ı  ne derece küçük olursa olsun, her insan bir ş eyler mey-
dana getirebilmek ve varl ığı ndan vazgeçilemez oldu ğunu bilmek gereksinimindedir. 
Çal ış ma zevkinin bir di ğer unsurunu, insan ın hat ır ı  say ı labilecek bir i ş  yaptığı  duy-
gusuna varmas ı  oluş turur. Alaya al ı nma korkusu ya da gereksiz bir mahcubiyet, iyi 
niyetlilerin özelliklerinin veya ba ş ar ı lar ı n ı n örgüt içerisinde aç ığ a ç ıkmas ın ı  çoğun-
lukla engeller. Bütün bireyler mutlak bir s ı ra üzerinde ve ayn ı  hizada olamaz. Seçkin 
insanlar her örgütte ve her kademede bulunabilir ve bunlar ı n ortaya ç ıkar ı lmalar ı  
yalnız onlar ın mutluluğunu değ il, örgütün de geliş imini doğurur. 

Ekonomik faaliyetlerin temelini olu ş turan mal ve hizmetleri üretmede, genel ge-
çer ve homojen yap ı lar yerine, temel dinamiklerini sosyo-kültürel de ğerlerden alan, 
bazı  temel değerlendirme süreçlerine ba ğ lı  kuruluş ların meydana getirilmesi gerek-
mektedir. Bu temel de ğerlendirme süreçleri ş u ş ekilde özetlenebilir (a.g.e., 6). 

Birinci olarak, tüm örgüt bireylerini kapsayan kurallar ve istisnalar belirlenmeli, 
tüm iş  alanlar ı nda örgütlerin, ayr ınt ı lı  güvenlik kurallar ından, çal ış anlar ı n el kitap-
ç ıklar ındaki genel çizgilere kadar çok çe ş itli kurallar, ilkeler ve rutinler olu ş turul-
mal ı d ı r. Ayr ıca, kurumlar koyduklar ı  herhangi bir kural ın s ın ırlar ı n ı  ortaya ç ıka-
ran ve özel ilgi isteyen ayr ıcal ıklı  durumlar ı  en k ısa sürede alg ılamal ıdı rlar. Bunu 
yapmadıklar ı  takdirde, kurallar ı  ve iş lemleri, değ i ş en ko şullar nedeniyle personelin 
gereksinmelerinden gitgide uzak kalmaya ba ş layacakt ı r. Bir kurulu şun "bütünlüğ ü", 
kurallar ını n geniş letilmesi i ş lemi ile özel ayr ı nt ı lar ın üzerinde durulmas ı  eyleminin 
birbirine ne kadar uyumlu olduğuna bağ lı dır. Ancak böylelikle kurallar daha fazla 
istisnalar ı  kapsayacak kadar geli ş tirilebilir. 

Birinci aş amadan sonra yap ı lmas ı  gereken, muhtemel kusurlar ın ve geliş tirme 
imkanlar ı nın incelenebilmesi için tüm kuruluş lar ı n, ürünlerini ve üretim sistemle-
rini zaman zaman parçalara ay ı r ıp incelemeleridir. Yeniden bir araya getirirken de, 
tüm sistemin eskisinden daha iyi bir ş ekil alacak biçimde düzenlenmesi gerekir. S ıfı r 
hataya ula ş abilmek için sistem unsurlar ı  aras ındaki ilişkilerin ve koordinasyonun 
hatas ız i ş lemesi için gerekli her ş ey dikkatle incelenmelidir. Ürünün ya da hizme- 
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tin bütünü, her zaman, parçalar ı n ı n toplam ı ndan daha geni ş  kapsaml ı  olduğu için, 
müş terilerin isteklerine yan ı t vermek üzere düzenlenirken, yap ı lacak en küçük bir 
hata tüm sisteme zarar verebilir. Yaln ı zca, ürünün ve üretim sisteminin, s ırayla parça 
parça incelenmesi ve tekrar bütünle ş tirilmesi bir kurulu ş un ve ürünlerinin sürekli 
olarak yenilenip geli ş tirilmesini sağ lar. 

Yine örgütler için hayati önem ta şı yan bir ba şka nokta da, tüm personel için 
gerekli olan bilgi, ilgi ve deste ğ in sağ lanmas ı  ve ayn ı  zamanda bu bireylerin hizmet 
ettiğ i kurulu ş  ve toplumun gereksinmelerinin en iyi biçimde kar şı lanacağı  konusun-
da güvence verilmesidir. Ba ş ar ıya ulaş man ın ko şullar ı ndan biri, bireylerin insiyatif, 
enerji ve dürtülerinin kurulu ş un amaçlar ı  do ğ rultusunda yönlendirilmesidir. 

Örgüt bir aç ık sistem yakla şı mı  ile dış  çevreyi incelerken, d ış  çevreden ald ığı  
bilgileri örgütsel gerçekleri ile bağdaş t ı rmak zorundad ır. Örgüt için ba ş ka bir de-
ğerlendirme süreci de zaman ın nas ı l kullan ı ldığı d ı r. Bir kurulu ş  tüm i ş lerini geçen 
zaman ı n mümkün olan en k ı sa dilimleri içinde tamamlamal ı d ı r. Ayr ıca böylesine 
seri tamamlanan i ş lerin çoğunun eş  zamanl ı  hale getirilmesi de gerekmektedir. 

İŞ  DOYUMU VE ÖRGÜTSEL BAĞ Lİ Lİ K 

Literatürde i ş  doyumunun farkl ı  tan ımlar ı  vard ı r. Bir tan ıma göre i ş  doyumu, 
i ş e bağ lı  olarak memnun olmay ı  göstermekte (Ba ş aran, 1982, s.205), bireyin i ş ine 
kar şı  duyduğu; ücret, denetim, çal ış ma ko şullar ı , geli ş me olanaklar ı , yetene ğ in ta-
n ınmas ı , iş in değerlendirilmesi, i ş teki sosyal ili şkiler, iş in çevresi ve benzeri tutum-
lar ı n toplam ı  olmaktad ı r (Blum, Maylor, 1968, s.364). Diğer bir tan ı mda i ş  doyumu, 
kiş ilerin sahip olduklar ı  değerler çerçevesinde yapt ıklar ı  iş ten duyduklar ı  haz ile 
ilgilidir. Kiş inin içinde bulunduğu ortam i ş  arkada ş lar ı , denetleyicisi, i ş teki mev-
kisi, güvenli ğ i, toplam i ş  doyumu ile ilgilidir (Tiffin, 1968, s.317-318). Bu anlamda 
iş  doyumu, ki ş inin iş e kar şı  duygu, mant ık ve davran ış lar ıyla sergilediğ i olumlu ya 
da olumsuz bir sonuçtur (Gilmer, 1971, s.287-317). Bu duygular, iç ve d ış  kaynak-
lardan do ğmaktad ı r. Doyumun iç kayna ğı  içsel ödüller, d ış  kaynaklar ı  ise, örgütsel 
özendiricilerdir (Galbraith, 1977, s.278-279). İş  ve i ş  deneyimlerine ili şkin değ er-
lendirmenin duygusal bir sonucu olmas ı  itibariyle i ş  doyumu, ancak ki ş inin kendi 
hislerini dile getirmesiyle ortaya konabilir (Locke, 1969, s.310). i ş  doyumunun en 
önemli belirleyicilerinden biri, i şgörenlerin i ş e karşı  gösterdikleri çaba, güç, sosyal 
imkanlar, örgütsel ba ğ lı l ık gibi belli girdiler kar şı lığı nda ald ı klar ı  ç ıkt ı  miktar ı  (iç 
ve dış  ödüller) ile almalar ı  gereken ç ıkt ı  miktar ı  aras ındaki farkt ı r (Porter, Lavler, 
Hackman, 1975, s.53-54). 

Günümüzün modern yönetim yakla şı mlar ı n ı n ay ı rdedici önemli özelliklerin-
den biri, i ş görenin bağ l ı lığı na ş iddetle ihtiyaç duyulmas ıd ı r (Shiba, Grana, Walden, 
1993, s.72). Örgütsel ba ğ lı lık, örgütün amaç ve ç ıkarlar ıyla i şgörenlerin yetenek ve 
hevesliliklerinin bir noktada bulu ş mas ı  anlam ı na gelir (Roberts, Hunt, 1991, s.109). 
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İş gören bağ l ı lığı na ilişkin tan ımlar aras ı nda farkl ı l ıklar görülmektedir. Örgütsel bağ -

l ı l ığı  daha çok davran ış larla bağ lant ı l ı  olarak aç ıklayanlar ın yan ında, onu tutumlara 

dayanarak aç ıklayanlar da vard ı r. Tutumsal bağ lı lık; bireyin örgütle özde ş le ş mesiyle 

baş lay ıp, giderek bireysel ve örgütsel amaçlar aras ında bütünlük oluş umunun güç-

lenmesi ş eklindedir (Sheldon, 1971, s.142 - 150). Başka bir tan ıma göre ise tutumsal 

bağ l ı l ık iş görenin, örgütsel de ğerler ve amaçlar üzerine nas ı l eğ ildiğ i ve onlar ı  nas ı l 

alg ı ladığı d ı r (Staw, Oldham, 440). Buna göre tutumsal ba ğ lı lık için; bireyin örgütle ve 
onun amaçlar ı  ile kendi amaçlar ın ı  birleş tirdiğ i ve bu amaçlar ı n ı  gerçekle ş tirebilmeyi 

kolaylaş t ı rmak için bağ l ı lığı n ı  devam ettirmek istediğ i bir durumdur denilebilir. 

Örgütsel bağ lı l ık oluş turma konusundaki ilk fikirler; 1971 y ı lında Kiesler, 1977'de 

Salancik, 1978'de Staw ve 1990'da Oliver taraf ından ele al ınıp tart ışı lmış t ı r (Roberts, 
Hunt, a.g.e., 440). Salancik, bağ lı lık konusunda, üzerimize ald ığı mı z sorumluluğun 
ne olduğunu ve davran ış lar ım ı za ş ekil veren çevre ve tutarl ı l ık kavramlar ı  üzerinde 

durmaktad ı r. Bir insan ın Herhangi bir eyleme kat ı lmay ı , bir görevi kabul etmeyi 
veya bir sorumluluk yüklenmeyi ba ş arabilmesi için, ilgili eylem, görev ya da sorum-
luluğun aç ık olmas ı , hedef'lerin belirsiz olmamas ı , genel olmas ı  ve kendine uymas ı  
gerekir. 

Herş eyden önce neyin yerine getirilmesi gerekti ğ inin anla şı lmas ı , görevin en ha-
yati taraf ı n ı n ve s ı n ı rl ı l ıklar ın ı n neler oldu ğunun anlaşı lmas ı , sorumluluk alan ı n ı n ve 

iş  ile ilgili s ın ı rland ır ı lm ış  kapsam ı n ne olduğunun aç ıkça tan ımlanabilmesi gerekir. 
Ş ayet bireyler aras ındaki ili şkiler aç ık ise motivasyonlar ı  artacak ve daha iyi i ş  yap-
ma e ğ iliminde olacaklard ır. Niçin sorumlu olunduğu ve sorumluluğun s ın ı rlar ının 
aç ıkça anla şı lmas ı  durumunda, gönüllü olarak pek çok ş ey rahatl ıkla kabul edilebil-
mektedir. 

Bu bilgiler doğ rultusunda bir örgütsel ba ğ l ı l ık eylemi üç ş arta bağ lı dı r. Birincisi; 
örgütün inançlar ı na ve de ğerlerine inanarak kabul etme, ikinci olarak, örgüt ad ına 
büyük bir çaba gösterme iste ğ i ve son olarak da örgütsel üyeliğ in büyük bir arzu ile 
devam ettirilmesidir. Bu ş ekilde bir tan ı mlama, örgütsel bağ l ı lığı  bir örgüte kar şı  
duyulan sadakatin çok ötesine ta şı maktad ır. Bu tan ıma göre iş gören art ık örgüt-
le aktif bir ili şki içerisindedir ki burada bireyler örgütün yarar ına kendilerinden 
bir ş eyler vermeye isteklidirler. Bu nedenle bir gözlemci için ba ğ lı l ık sadece bireyin 
inançlar ı n ı n ve fikirlerinin ifadesinden de ğ il ayn ı  zamanda bireyin hareketlerinden 
de anla şı labilecektir. 

Örgütsel bağ l ı l ık kavram ı , örgütün sürekliliğ i ve etkiliğ i için bireylerin ilgilerini 
ifade etmektedir. Çünkü güçlü ba ğ l ı l ık iş görenlerin yüksek düzeyde verimli olma-
lar ı n ı  sağ layacakt ı r. Örgütsel bağ lı lığı n temel değ işkenlerine ili şkin birçok teorik ve 
uygulamal ı  ara ş t ı rmalar yap ılmış  ve bunlar üç ş ekilde s ını fland ı r ı lmış t ır (Yüksel, 
1997, s.26). 
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Birincisi, i ş  doyumu, örgütsel amaçlar ve de ğerlerle bütünle ş me gibi psikolojik 
değ işkenlerdir. Ikincisi, i ş  seçiminin kesin irade ile yap ı lmas ı  ve dönülmeyecek ş e-
kilde olmas ı  gibi davran ış sal değ iş kenlerdir. Üçüncüsü ise, uzun dönem örgüte üye 
olman ı n sonras ı nda yap ı lan fayda/maliyet analizi gibi yap ı sal değ işkenlerdir. 

Psikolojik 
Bağ lanma 

Psikolojik 
Bağ lanma 

Psikolojik Davran ış sal Toplam 

Bağ lanma Bağ lanma Örgütsel 
Davran ış sal Bağ l ı l ık 
Bağ lanma 

Yap ı sal 
Bağ lanma 

Ilk 
Dönem 

Orta 
Dönem 

Uzun 
Dönem 

Ş ekil -26: Örgütsel Ba ğ lı liğı n Oluşumu 

(Kaynak: Ihsan Yüksel.I ş  Gücü Boyutlar ı n ı n Belirlenmesi ve Çok Boyutlu Ista-
tistiksel Analiz Bas ı lmamış  Doktora Tezi. Gazi Üniversitesi Fen Bilimleri Enstitüsü. 
1997, s.17.) 

Örgütsel bağ lı lı k bireyin örgütle ilk tan ış mas ı nda şekillenir ve ona göre devam 
eder. Ki ş isel, örgütsel ve örgütsel olmayan baz ı  faktörlerin rol oynad ığı  bağ l ı l ık duy-
gusu bileş ke bir duygudur. Ki ş isel faktörler; i ş görenin örgüte ba ğ l ı lığı n ı  geliş tiren ve 
ilk günde i ş e getiren potansiyel ba ğ lı l ık miktar ı d ı r. Bireyler ilk günlerinde örgüte 
yüksek düzeyde bağ lan ı rlarsa örgütte kal ı rlar. Eğer i şgörenler giri ş te yüksek düzey-
de örgütsel ba ğ l ı lığ a sahip olursa, genellikle örgüte daha fazla katk ı da bulunmaya 
ve sorumluluk almaya karar verme e ğ iliminde olurlar. Daha sonra bu erken ba ğ lı lık 
süreci, kendini yenileme döngüsüne b ırak ır. Böylece örgütsel ba ğ lı l ık diğer faktörle-
re göre ş ekillenme eğ ilimi gösterir. 

ARAŞ TIRMAYA ILIŞ KIN BULGULAR VE YORUM 

Iş  doyumunu belirleyen de ğ işkenler aç ı s ı ndan ara ş t ırma sonuçlar ı  iki ana gruba 
ayr ı lm ış t ı r. Birici gruptakiler, ya ş , cinsiyet, k ı dem, eğ itim düzeyi gibi değ işkenlere 
bağ lı  olarak i ş  doyumunun değ iş ip değ işmediğ ini ölçmeye yöneliktir Ikinci grupta 
ise çal ış anlar ı n iş  ortam ına ili şkin alg ı larin ı  test etmek için kullan ı lan i ş  doyumu 
anketi değ işkenlerinin faktör analizi arac ı lığı yla s ı n ı fland ı r ı larak ve daha az boyuta 
indirgenerek aç ı klamaya çal ışı lmas ı d ı r. 
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I- Kiş isel Değ işkenler 

a. Cinsiyet 

Bu konu ile ilgili günümüze kadar yap ı lan araş t ı rma bulgular ı  cinsiyet ile i ş  do-
yumun aras ında bir ilişkinin olduğunu göstermektedir. Ancak hangi cinsiyetin daha 
çok doyum sağ ladığı  konusu ise araş t ırma yap ı lan alana ve zamana göre de ğ iş iklik-
ler göstermektedir. 

Düşük statüde çal ış an kad ı nlar daha az kazand ıklar ı  için doyum düzeyleri de 
düş üktür. Ayr ıca araş t ı rmalar, kad ı nlar ı n iş  doyumu, annelik, ev kad ı nl ığı  gibi baş -
ka faktörlere de bağ lı  olduğunu göstermektedir. Bu konu ile ilgili olarak yap ı lan 
çalış malarda en önemli sonuç, i ş  doyumu ile ki ş isel değ iş kenler aras ında güçlü bir 
ilişkinin varl ığı n ın gözlenmesidir. Kanada'da cinsiyet farkl ı l ıklar ın ın çok önemli bir 
etken olmad ığı  da belirtilmiş tir (King, 1982, s.119-133). 

Bu ara ş t ı rmada i ş  doyumunun cinsiyete ba ğ lı  farkl ı lık gösterip göstermedi ğ i t 
testiyle analiz edilmi ş tir. Test sonucunda i ş  doyumunda istatistiksel anlamda cin-
siyete bağ l ı  bir farkl ı l ık olduğu görülmektedir. Genel olarak kad ı n çal ış anlar ın er-
keklere oranla daha fazla i ş  doyumunu ulaş t ıklar ı  gözlenmektedir. Ancak bu sonuç 
kad ınlar ı n yaş lar ı  aç ı s ından da farkl ı lıklar göstermektedir. Genç kad ınlar ı n yaş lı  ka-
d ı nlardan daha çok tatmin olduklar ı , yaş l ı  kad ınlar ın ise erkeklerden daha az tatmin 
olduklar ı  görülmü ş tür. 

b. Ya ş  

Yaş  ilerledikçe çal ış anlar ı n i ş lerinden duyduklar ı  doyum büyük ölçüde artmak-
tad ı r. Herzberg'in yapt ığı  bir ara ş t ı rmaya göre, i ş e ba ş layan 19-20 ve 21-22 ya ş lar ı  
aras ı nda olan gençler i ş e büyük bir co şku ile baş lamalar ı na rağmen otuzlu y ı llarda 
iş lerinde en dü ş ük performans ı  göstermektedirler. Bu durum otuz ya şı ndan 50 ya-
şı na kadar farkl ı lıklar göstermektedir (McCormik, Tiffin, 1974, s.89). Ald ıklar ı  ödül-
ler aç ı s ı ndan da yaş l ı lar gençlerden daha çok mutluluk duymaktad ı rlar (Kalleberg, 
Loscocco, 1983, s.78-90). 

Bu konuda yap ı lan bir baş ka araş t ı rmada yaş  ve k ı demle birlikte doyum düzeyi-
nin yükselmesine etki eden üç güdüleyici etmen üzerinde durmu ş tur. Bunlar; top-
lumsal çevre, içsel ba ş ar ı  güdüsü ve kendini gerçekle ş tirme iste ğ idir (Friedlander, 
1966, s.143-153). Öte yandan ya ş  ile ücret doyumu aras ında hiç bir ilişki olmadığı nı  
gösteren çal ış malar da vard ı r. Bunun için kesin bir sonuca var ı lmas ı  şu an için çok 
zordur (Korman, 1977, s.225-226). 

Çal ış anlar ın yaş lar ı  iş  doyumu için çok önemli bir değ işken olarak kar şı mı za 
ç ıkmaktad ır. ANOVA testi sonucunda ya ş l ı  kad ı nlar ve genç erkeklerin daha az i ş  
doyumuna ulaş t ıklar ı  en çarp ı c ı  bir sonuç olarak kar şı mı za ç ıkmaktad ı r. Denence-
lerimiz aras ı nda bu farkl ı lığı n nedenini belirlemeye yönelik soru bulunmad ığı ndan 
bu durumun kökenine ilişkin yorumlama yap ı lmayacakt ı r. 
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c. Kıdem 

Yap ı lan araş t ırmalarda k ı dem ve ya ş  ile i ş  doyumu aras ı nda ili şki olduğu ortaya 
ç ıkm ış t ı r. Iş e yeni baş larken bireylerin tatminleri yüksek olmakta, daha sonra azal-
maktad ı r (Halis, 1988). Ki ş ilerin k ı dem ve deneyimleri artt ıkça iyi konumlara gele-
bilme olanaklan yan ı nda tatminleri de artmaktad ı r (Kalleberg, Loscocco, a.g.e., s.78- 
90). Bu çal ış mada da önceki çal ış ma sonuçlar ı na benzer bir sonuç izlenmektedir. 

d. Meslek ve Eğ itim Düzeyi 

Eğ itimin iş çi ücretleriyle dolayl ı  ve olumlu bir iliş kisi vard ı r. Fakat ücretler sabit 
tutulduğunda bu direkt olarak olumsuz bir etkiye dönü ş mektedir. Bir ara ş t ırma bul-
gular ına göre i ş çi ücretlerinin artmas ı  i ş  doyumunu artt ırmaktad ı r. Diğer taraftan 
bu bulgular, iş çi ücretleriyle ilgili e ğ itimin etkisinin ve bu yüzden de i ş  doyumun, 
yüksek düzeylerdeki i ş çilerde alt düzeydekilere oranla daha fazla oldu ğunu ortaya 
koymaktad ı r (Clifford, 1984, s.995-1004). 

İş  doyumu konusundaki bütün ara ş t ı rma literatüründeki en tutarl ı  bulgulardan 
biri de, i ş  niteliğ i artt ıkça doyumun artmas ı  ş eklindedir. İş  doyumu ile rol doyumu 
aras ı nda olumlu bir ili şki görülmekte ve rol doyumu yükseldikçe i ş  doyumunun de 
artt ığı  izlenmektedir (Korman, 1978). 

II - İş  Ortam ına Ilişkin Değ işkenler 

İş  ortam ı na ili şkin değ i şkenler için, geli ş tirilen i ş  doyumu ölçe ğ i verilerinin ana-
lizinde temel bile ş enler (Principal Components) yöntemi kullan ı lmış t ı r. Birbiriyle 
s ıkı  ili şkisi olmayan bir çok de ğ iş kenle k ı smen korelasyonu olan faktörleri saptamak 
ve verilerin güvenirli ğ ini pekiş tirmek için bu metotla birlikte varimax (varyasyon 
maksimizasyonu) analizinden de yararlan ı lm ış t ı r. 

Faktör analizinden önce yap ı lan KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Samp-
ling Adequacy) testiyle, faktör analizine tabi tutulan de ğ işkenlerimizin faktör anali-
zine uygun olduğu görülmüş tür. 0,8476 olarak ç ıkan KMO testi, ara ş t ırma verilerine 
bağ l ı  olarak gerçekle ş en faktörlerin anlaml ı lığı  % 80 - 90 aras ı nda olduğunu göster-
mektedir. Bu, faktör analiziyle çok iyi bir çözüme ula şı ldığı  anlam ı na gelmektedir. 
Barlet testi sonucunun yüksek ç ıkmas ı , korelasyon matrisinin birim matris olmad ığı  
için yap ı lan bu analizin tutarl ı  olduğunu göstermekte ve ayn ı  doğ rultuda çal ış man ın 
% 99 önem seviyesinde güvenilir oldu ğunu ortaya koymaktad ı r.' 

Faktör analizi sonucunda 14 maddeden olu ş an i ş  doyumu değ işkenleri, i ş  doyu-
munu etkileyen üç boyuta indirgendi. İş  doyumune ili şkin olarak ortaya konan bu 
üç faktör, tüm de ğ i şkenleri % 59,8 oran ı nda temsil etme gücüne sahiptir. Bu, ondört 
değ i şkenle ölçülmeye çal ışı lan iş  doyumu değ işkenlerini, faktör analizi sonucunda, 
aralar ı ndaki ortak varyanstan yararlanarak üç faktör alt ında aç ıklama çabas ı n ın öl-
çütüdür. 
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Tablo 1: Aç ıkladıklar ı  Varyans Oranlar ı  Açı sından İş  Doyumu Boyutlar ı  

Değ işken Faktörün Aç ı lım ı  
Faktör 1 I ş ini benimseme ve i ş le ilgili kararlara kat ı lma 

Faktör 2 Monotonluk ve i ş ini benimsememe 

 

Özdeğer Aç ık.Var 

	

5,51872 	39,4 

	

1,58198 	11,3 

 

Faktör 3 İş iyle ilgili değ iş iklikler yapma hakk ı na sahip olma 1,27229 9,1 

Yukar ı daki tablodan da görüldüğü gibi birinci faktör tek ba şı na 14 de ğ i şkenin 
% 39.4'ünü, ikinci faktör 11.3'ünü ve üçüncü faktör ise % 9.1'ini aç ıklamaktad ı r. 
Kümülatif olarak bu üç faktörün aç ıkladığı  varyans %59.8dir. On dört de ğ işkeni 
özetleyen bu üç faktörün her biri i ş  doyumunu etkileyen bir de ğ işkendir. Bunlar 
Tablo-2'de özetlenmektedir 

Tablo-2: Aç ıkladıkları  Varyans Oranlar ı  Açı sından İş  Doyumu Boyutlar ı  

1.Faktör Faktör 
Ağı rlığı  

Aynı  
Kökenlilik 

İş yerindeki toplant ı lara s ık sık davet edilirim. ,77721 ,65507 
Iş im benim için bir hobidir. ,75850 ,65600 
Akş amlar ı  iş imden mutlu olarak ayr ı lı r ım ,69530 ,59592 
Daha fazla ücretle de olsa bu i ş imden ayr ı lmam. ,67821 ,60863 
İş in yap ımıyla ilgili tercihlerime izin verilmektedir. ,65777 ,54786 
Iş imin yapmakla ilgili kararlar ı m ı  uygulayabilirim. ,64656 ,50603 
Bir çok gün i ş im bana heyecan verici gelmektedir. ,58971 ,53530 

2. Faktör 

İş imde çok az farkl ı lık vard ı r. ,82302 ,70022 
I ş im oldukça monotondur. ,74359 ,59633 
Bir çok zaman kendimi i ş e gitmeye zorlar ı m. >64265 ,54344 
Bir çok gün görevimi hep ayn ı  ş ekilde tamamlar ım. ,63978 ,54344 
Görevimde günden güne çok as ş ey değ işmektedir. ,43479 ,56624 

3. Faktör 

Görevim gereksiz tekrarlar içermektedir. ,84777 ,76005 
İş imle ilgili küçük değ i ş iklikleri yöneticiye dan ış mam. ,80868 ,69354 

Yukar ı daki tablodan da görüldüğü gibi iş  ortam ı na ilişkin yarg ı lar bağ lam ı nda iş  
doyumunu belirleyen üç faktör tespit edilmi ş tir. Bunlar: 

• iş ini benimseme ve i ş le ilgili kararlara kat ılma 
• Monotonluk ve iş ini benimsememe 
• İş iyle ilgili değ iş iklikler yapma hakk ı na sahip olma olarak s ı nı fland ı r ı labilir. 
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SONUÇ 

Her bir örgüt, asl ı nda ayn ı  kaderin ve bağdaş an menfaatlerin birbirine kenetle-
diğ i insanlar ı n meydana getirdikleri bir topluluktur. Bir üretim veya hizmete kat ı -
lanlar ın hepsi kar şı lıkl ı  dayan ış ma kurmak zorundad ı rlar. Çünkü yaln ız baş lar ı na 
hiçbir ş ey, fakat toplu halde çok ş ey ifade ederler. Herkesin, kendi iyi niyet pay ı  
ile korkusuz ve endiş esiz, ortaya bir ş eyler koyduğu, ortakla ş a üretime kat ı ldığı  bir 
örgütte, en basit eylemler, faaliyetler birer anlam kazanmaya ba ş lar. Herkesin; çekin-
meksizin, utanç duymaks ı z ın, herhangi bir ş eyi esirgemeksizin çal ış maya ko ş tuğu 
yerde i ş  kolay, tatl ı  ve çekicidir. Böyle bir havan ın yerle ş tiğ i bir örgütte, topluluk 
ş artlar ı n ı n doğ as ıyla beraber, tutum ve davran ış lar daha insanc ı l bir ş ekle girer. Bu 
örgütte, kar şı lıkl ı  yard ım, kendisinden bir ş eyler verme yar ışı , gerçek dostluklar gibi, 
önce kaybolmu ş  bulunan birçok ş eyler, yeniden kurulmaya, kalbi ı s ı tan inanç ve zin-
delik tekrar olu şmaya ve nihayet çal ış anlar kendilerini mutlu hissetmeye ba ş larlar. 
Her yönetimin ilk ödevi, ayn ı  sorun etrafında toplanm ış  ve mevkii ne olursa olsun, 
kurum içersinde çal ış an herkeste ayn ı  beş eri toplulu ğ a bağ l ı  olduklar ı  inanç ve he-
yecan ın ı  oluş turmaya yöneliktir (Simon, 1958, s.198). 

Bireyin çal ış madan gerçek bir zevk alabilmesi, sadece baz ı  önemli aksakl ıklar ı n 
giderilmesine bağ l ı  değ il, ayn ı  zamanda bütün varl ığı yla i ş i benimsemesine ba ğ l ı d ı r. 
Bireyin katlanmak zorunda kalmaktan çok, sevdi ğ i bir çal ış maya bağ lanabilmesi 
için, i ş  ve iş  ko ş ullar ı n ın, onun irade ve üretken yetene ğ ine olanak verecek özellikte 
olmas ı  gerekir. 

Fakat çal ış an ın iş i s ı n ı rs ız bir ş ekilde benimseyebilmesi için bir ba şka unsurun 
da gerçekle ş mesine gerek vard ı r. Bu unsur, çal ış an ı n üretim ve hizmet üretme süre-
cinde kendisine dü ş en iş in gerekli ve önemli olduğu inanc ı na varmas ı dı r. 

İç müş teri doyumunun önemli bir yönünü daha çok herkes taraf ı ndan payla şı -
lan ve kabul gören unsurlar olu ş turmaktad ı r. Görevini yerine getirirken belirleyici 
bir pozisyonda olmak birçok insan için bir doyum kayna ğı d ı r. Bu, Maslow'un üst 
düzey gereksinmelerin doyumu anlam ına gelir. Modern görü ş e göre tatminsizlik bir 
tür çat ış madı r. 

Birey olarak her insan ı n kendine özgü sorunlar ı , istekleri, arzular ı , hayal k ı -
r ı klıklar ı , amaçlar ı  ve idealleri vard ır. Onun kiş iliğ i, zihinsel sa ğ lığı  ve içinde bu-
lunduğ u çevreden kaynaklanan sorunlar ı  onun hayata bak ış  aç ı s ı n ı  belirler. Bu 
bağ lamda bireysel de ğ işkenleriyle ba ğdaş mayan dış  dünya onun için bir tatmin-
sizlik kaynağı  olabilir. İ htiyaçlar ı , güdüleri ve amaçlar ıyla hemcinslerinden farkl ı  
olan insan için böyle bir sonuç do ğ aldı r. Ancak yönetime dü ş en bu tatminsizlik 
kaynaklar ı n ı  örgütsel amaçlar lehine çözümlemek ve sa ğ l ı kl ı  bir personele sahip 
olmak için çabalamakt ı r. 
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EKLER 

A- 	İş  Tatmini İş gören Anketi 

İş  Tatmini İş gören Anketi  

JS1 	İş imde çok az farkl ı lık vard ı r. 
JS2 	İş im oldukça monotondur. 
JS3 	İş in yap ım ıyla ilgili tercihlerime izin verilmektedir 
JS4 	Bir çok gün i ş im bana heyecan verici gelmektedir. 
JS5 	İş im benim için bir hobidir. 
JS6 	Bir çok zaman kendimi i ş e gitmeye zorlar ı m. 
JS7 	Iş imi yapmakla ilgili küçük de ğ iş iklikleri yöneticiye dan ış mam. 
JS8 	Akş amlar ı  iş imden mutlu olarak ayr ı l ı r ım 
JS9 	Bir çok gün görevimi hep ayn ı  ş ekilde tamamlar ım. 
JS10 	Iş imin yapmakla ilgili kararlar ı mı  uygulayabilirim. 
JS11 	Daha fazla ücretle de olsa bu i ş imden ayr ı lmam. 
JS12 	Görevim gereksiz tekrarlar içermektedir. 
JS13 	Görevimde günden güne çok as ş ey değ iş mektedir. 
JS14 	Işyerindeki toplant ı lara s ı k s ı k davet edilirim. 

B-Rotasyon Öncesi ve Rotasyon Soras ı  Faktör Matrixleri 

Rotasyon Öncesi Rotasyon Soras ı  

Var. Comm. Fac 1 Fac 2 Fac 3 Var. Comm. Fac 1 Fac 2 Fac 3 

JS11 ,60863 ,76434 ,00134 -,15624 JS14 ,65507 ,77721 ,22186 -,04230 

JS8 ,59592 ,74761 ,04108 -,18791 JS5 ,65600 ,75850 ,19049 ,21069 

JS5 ,65600 ,74570 ,26731 -,16877 JS8 ,59592 ,69530 ,33234 ,04505 

JS14 ,65507 ,72784 ,08234 -,34429 JS11 ,60863 ,67821 ,38303 ,04418 

JS3 ,54786 ,71678 ,00560 -,18451 JS3 ,54786 ,65777 ,33897 ,01734 

JS9 ,56624 ,69827 -,24720 ,13248 JS10 ,50603 ,64656 ,25807 ,14624 

JS10 ,50603 ,68591 ,14218 -,12385 JS4 ,53530 ,58971 -,32545 ,28571 

JS6 ,54344 ,64203 -,35867 ,05093 JS1 ,70022 ,10766 ,82302 ,10616 

JS13 ,40837 ,63144 -,02271 ,09555 JS2 ,59633 ,19426 ,74359 ,07526 

JS2 ,59633 ,60916 -,37619 ,28937 JS6 ,54344 ,35311 ,64265 -,07580 

JS1 ,70022 ,59538 -,43653 ,39393 JS9 ,54344 ,39014 ,63978 ,06863 

JS7 ,69354 ,29387 ,63348 ,45374 JS13 ,56624 ,43229 ,43479 ,18012 

JS4 ,53530 ,32229 ,60279 -,26092 JS12 ,76005 ,01285 ,20290 ,84777 

JS12 ,76005 ,30203 ,44138 ,68849 JS7 ,69354 ,19565 -,03613 ,80868 
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C- Değ işkenler Aras ı  Korelasyonlar 

JS1 JS10 JS11 JS12 JS13 JSI4 JS2 JS3 JS4 JS5 JS6 JS7 JS8 

JS1 1,00 

JSIO ,33 1,00 

JS11 >42** ,52** 1,00 

JS12 ,24** ,14 ,14 1,00 

JS13 ,32** ,41"* ,44** ,24** 1,00 

JS14 ,24** > 60** ,60** ,09 ,40** 1,00 

JS2 ,51** ,27* ,39** ,13 ,29** ,29** 1,0 

JS3 > 34** ,39* ,50** ,08 ,50** ,44** ,34** 1,00 

JS4 ,09 ,20* ,25** , 1 6 ,09 ,18* ,03 ,22** 1,00 

JS5 ,30** ,46** ,56** ,24** ,33** ,59* ,31* ,50** ,42** 1,00 

JS6 ,52** ,28** >40** ,07 ,39** > 35** ,41** >41** ,07 ,39** 1,00 

JS7 > 04 ,26** ,14 ,45** > 16 ,12 ,10 ,16 > 23** ,26** ,02 1,00 

JS8 ,33** ,45** ,46** ,15 ,38** ,57** ,38** ,60** ,27** ,51** ,47** ,18* 1.00 

JS9 ,45** ,42** ,45** ,14 ,36** ,40** ,62** ,38** ,14 ,44** ,43** ,10 43** 

* - Signif. LE,05 	- Signif. LE,01 (2-tailed) 

Frekans Yüzde (%) 

YAŞ  
- 24 Ya ş  Grubu 28 17,5 

25 - 31 Ya ş  Grubu 74 46,3 

32 - 38 Ya ş  Grubu 39 24,4 

39 - 45 Ya ş  Grubu 17 10,6 

46 - + Ya ş  Grubu 2 1,3 

Toplam 160 100.0 

CINS 
Kad ın 23 14,4 

Erkek 137 85,6 

Toplam 160 100.0 

MEDENI 
Evli 114 71,3 

Bekar 46 28,7 

Toplam 160 100.0 
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KIDEM 
O - 3 Yı l 81 50,6 
4 - 7 Yı l 31 19,4 
8 - 13 Yı l 23 14,4 
12 - 15 Yı l 13 8,1 
15 - + Yı l 12 7,5 

Toplam 160 100.0 

Öğrenim Durumlar ı  
Ilkokul 38 23,8 
Orta Okul 70 43,8 

Lise ve Dengi Okul 26 16,3 
Üniversite 13 8,1 
Lisansüstü 13 8,1 

Toplam 160 100.0 

ÜNVAN 

i ş çi 73 45,6 

Usta / Kalfa 8 5,0 
Ustaba şı  55 34,4 
Orta Yönetici 24 15,0 
Üst yönetici 
Toplam 160 100.0 

1-Ankete Kat ı lanlar ı n "Ş irketimizin Ba ş ar ı l ı  Olmas ı na Katk ı da Bulunabilmek 
İ çin Benden Beklenin Daha Fazlas ı n ı  Vermeye Haz ı r ım." Görüş üne Kat ı lma Du-
rumlar ı  

Değ i şken Kat ı l ı m Sayı s ı  Yüzde (%) 

Asla Kat ı lm ıyorum 0 0 

Ara-s ı ra Kat ı l ıyorum 0 0 

Bazen Kat ı l ıyorum 26 16,3 

Çoğunlukla 	Kat ı lıyo- 
rum 

74 46,3 

Her zaman Kat ı lıyorum 60 37,5 

Toplam 160 100.0 

Aritmetik Ortalama = 4,213 Standart Sapma = ,704 
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2- Ankete Kat ı lanlar ın Iş  D ışı ndaki Arkada ş lar ıma Çal ış tığı m Bu Kurumun, Ça-
l ış mak İçin En Ideal Bir Yer Oldu ğunu Söylerim:' Görü ş üne Kat ı lma Durumlar ı  

Değ işken Kat ı l ım Say ı s ı  Yüzde (%) 

Asla Kat ı lm ıyorum 14 8,8 

Ara-s ı ra Kat ı lıyorum 42 26,3 

Bazen Kat ı lıyorum 54 33,8 

Çoğunlukla Kat ı lıyorum 30 18,8 

Her zaman Kat ı lıyorum 20 12,5 

Toplam 160 100.0 

Aritmetik Ortalama = 3,000 Standart Sapma = 1,144 

3-Ankete Kat ı lanlar ı n "Bu Ş irkete Her Durumda Ve Her Zaman Çok Güven Du-
yuyorum:' Görü şüne Kat ı lma Durumlar ı  

Değ işken Kat ı l ım Say ı s ı  Yüzde (%) 

Asla Kat ı lm ıyorum 4 2,5 

Ara-s ıra Kat ı lıyorum 15 9,4 

Bazen Kat ı lıyorum 32 20,0 

Ço ğunlukla Kat ı lıyorum 78 48,8 

Her zaman Kat ı lıyorum 31 19,4 

Toplam 160 100.0 

Aritmetik Ortalama = 3,731 Standart Sapma = ,963 

4-Ankete Kat ı lanlar ı n "Bu İş  Yerinde Kalmam ı  Sağ layacak Her Türlü İş i Rahat-
l ıkla Kabul Ederim." Görüş üne Kat ı lma Durumlar ı  
Değ i şken Kat ı l ım Say ı s ı  Yüzde (%) 

Asla Kat ı lm ıyorum 0 0 

Ara-s ı ra Kat ı lıyorum 0 0 

Bazen Kat ı lıyorum 26 16,3 

Çoğunlukla Kat ı lıyorum 79 49,4 

Her zaman Kat ı lıyorum 55 34,4 

Toplam 160 100.0 

Aritmetik Ortalama = 4,181 Standart Sapma = ,690 
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6-Ankete Kat ı lanlar ı n "Çevremdekilere Bu Kurumun Bir Üyesi Oldu ğumu Söy-
lemekten Gurur Duyuyorum." Görü şüne Kat ı lma Durumlar ı  

Değ i ş ken Kat ı l ı m Say ı s ı  Yüzde (%) 

Asla Kat ı lm ıyorum 0 0 

Ara-s ı ra Kat ı l ıyorum 5 3,1 

Bazen Kat ı l ıyorum 24 15,0 

Ço ğunlukla Kat ı l ıyorum 60 37,5 

Her zaman Kat ı lıyorum 71 44,4 

Toplam 160 100.0 

Aritmetik Ortalama = 4,231 Standart Sapma = ,818 

8-Ankete Kat ı lanlar ı n " İş  Performans ım ı  Sürekli Olarak Geli ş tirmemde Bu Ş ir-
ketin Özel Bir Yeri Van" Görü ş üne Kat ı lma Durumlar ı  

Değ işken Kat ı l ı m Say ı s ı  Yüzde (%) 

Asla Kat ı lm ıyorum 10 6,3 

Ara-s ı ra Kat ı lıyorum 12 7,5 

Bazen Kat ı lıyorum 30 18,8 

Çoğunlukla Kat ı lıyorum 50 31,3 

Her zaman Kat ı l ıyorum 58 36,3 

Toplam 160 100.0 

Aritmetik Ortalama = 3,838 Standart Sapma = 1,181 

9-Ankete Kat ı lanlar ı n "Geçmi ş te Kar şı ma Ç ıkan Tercihler Aras ı nda Bu İş i Ve Bu 
İş yerini Seçti ğ im İçin Mutluyum." Görü ş üne Kat ı lma Durumlar ı  

Değ i şken Kat ı l ı m Sayı s ı  Yüzde (%) 

Asla Kat ı lm ıyorum 29 18,1 

Ara-s ı ra Kat ı lıyorum 23 14,4 

Bazen Kat ı l ıyorum 59 36,9 

Çoğunlukla Kat ı lıyorum 30 18,8 

Her zaman Kat ı lıyorum 19 11,9 

Toplam 160 100.0 

Aritmetik Ortalama = 2,919 Standart Sapma = 1,239 

78 
say ı : 149 

temmuz-a ğustos-eylül 2005 

pe
cy

a



10-Ankete Kat ı lanlar ın "Bu Kurumun Çal ış anlar ı  İçin Yapt ığı  Personel Politika-
lar ın ı  Takdir Ediyorum." Görü şüne Kat ı lma Durumlar ı  

Değ i şken Kat ı l ım Say ı s ı  Yüzde (%) 

Asla Kat ı lm ıyorum 1 ,6 

Ara-s ı ra Kat ı l ıyorum 2 1,3 

Bazen Kat ı l ıyorum 15 9,4 

Çoğunlukla Kat ı l ıyorum 88 55,0 

Her zaman Kat ı l ıyorum 54 33,8 

Toplam 160 100.0 

Aritmetik Ortalama = 4,200 Standart Sapma = ,708 

11-Ankete Kat ı lanlar ı n "Bence Çal ış t ığı m Bu İş  Yeri Piyasadaki Seçenekler Ara-
s ında En iyisidir." Görü şüne Kat ı lma Durumlar ı  

Değ işken Kat ı l ım Say ı s ı  Yüzde (%) 

Asla Kat ı lm ıyorum 2 1,3 

Ara-s ı ra Kat ı lıyorum 18 11,3 

Bazen Kat ı l ıyorum 32 20,0 

Çoğunlukla Kat ı lıyorum 58 36,3 

Her zaman Kat ı lıyorum 50 31,3 

Toplam 160 100.0 

Aritmetik Ortalama = 3,850 Standart Sapma = 1,029 

13-Ankete Kat ı lanlar ı n "Ayn ı  Mesleğ imle Baş ka Bir Kurumda Da Rahatl ıkla Ça-
l ış abilirim." Görüş üne Kat ı lma Durumlar ı  

Değ işken Kat ı l ı m Say ı s ı  Yüzde (%) 

Asla Kat ı lm ıyorum 11 6,9 

Ara-s ı ra Kat ı l ıyorum 32 20,0 

Bazen Kat ı l ıyorum 60 37,5 

Çoğunlukla Kat ı l ıyorum 33 20,6 

Her zaman Kat ı l ıyorum 24 15,0 

Toplam 160 100.0 
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Aritmetik Ortalama = 3,169 Standart Sapma = 1,123 
14-Ankete Kat ı lanlar ı n "Bu I ş ten Ayr ı lmam İçin Ş u Andaki Ko ş ullar ı nda Küçük 

Bir Değ i ş iklik Yap ı lmas ı  Yeterlidir." Görü ş üne Kat ı lma Durumlar ı  

Değ i şken Kat ı l ım Say ı s ı  Yüzde (%) 

Asla Kat ı lm ıyorum 4 2,5 

Ara-s ı ra Kat ı l ıyorum 18 11,3 

Bazen Kat ı lıyorum 57 35,6 

Çoğunlukla Kat ı l ıyorum 44 27,5 

Her zaman Kat ı l ıyorum 37 23,1 

Toplam 160 100.0 

Aritmetik Ortalama = 3 575 Standart Sapma = 1,043 

15-Ankete Kat ı lanlar ın "Sürekli Bu Ş irkete Ba ğ l ı  Kalmaktan Kazanabilece ğ im 
Fazla Bir Ş ey Yok:' Görü şüne Kat ı lma Durumlar ı  

Değ işken Kat ı l ı m Sayı s ı  Yüzde (%) 

Asla Kat ı lm ıyorum 0 0 

Ara-s ı ra Kat ı l ıyorum 5 3,1 

Bazen Kat ı l ıyorum 27 16,9 

Çoğunlukla Kat ı l ıyorum 68 42,5 

Her zaman Kat ı l ıyorum 60 37,5 

Toplam 160 100.0 

Aritmetik Ortalama = 4 144 Standart Sapma = ,808 

16-Ankete Kat ı lanlar ı n "Ş irketin Gelece ğ i Beni Fazla Ilgilendirmiyor, Önemli 
Olan İş  Bulabilmemdir." Görü şüne Kat ı lma Durumlar ı  

Değ i şken Kat ı lı m Say ı s ı  Yüzde (%) 

Asla Kat ı lm ıyorum 2 1,3 

Ara-s ı ra Kat ı lıyorum 10 6,3 

Bazen Kat ı l ıyorum 39 24,4 

Ço ğunlukla Kat ı lıyorum 50 31,3 

Her zaman Kat ı l ıyorum 59 36,9 

Toplam 160 100.0 

Aritmetik Ortalama = 3,963 Standart Sapma = ,990 
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 	FACTOR 	ANALYSIS 	 

Reliability Coefficients 

N of Items = 22 

Alpha = 	,9231 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy = ,89860 

Bartlett Test of Sphericity = 1923,9689, Significance = ,00000 

Initial Statistics: 

Variable Communality * Factor Eigenvalue Pct of Var Cum Pct 

1. JCOM15 1,00000 * 	 1 10,63573 50,6 50,6 

2.JCOM16 1,00000 * 	 2 1,41858 6,8 57,4 

3.JCOM17 1,00000 * 	3 1,05182 5,0 62,4 

4.JCOM18 1,00000 * 	4 ,91781 4,4 66,8 

5.JCOM19 1,00000 * 	 5 ,84189 4,0 70,8 

6.JCOM20 1,00000 * 	6 ,78694 3,7 74,5 

7.JCOM21 1,00000 * 	 7 ,68756 3,3 77,8 

8.JCOM22 1,00000 * 	 8 ,63884 3,0 80,9 

9.JSAT1 1,00000 * 	9 ,56506 2,7 83,5 

10.JSAT10 1,00000 * 	10 ,50872 2,4 86,0 

11.JSAT11 1,00000 * 	11 ,47928 2,3 88,2 

12.JSAT13 1,00000 * 	12 ,39887 1,9 90,1 

13.JSAT14 1,00000 * 	13 ,35401 1,7 91,8 

14.JSAT2 1,00000 * 	14 ,31886 1,5 93,4 

15.JSAT3 1,00000 * 	15 ,29048 1,4 94,7 

16.JSAT4 1,00000 * 	16 ,26505 1,3 96,0 

17.JSAT5 1,00000 * 	17 ,23282 1,1 97,1 

18.JSAT6 1,00000 * 	18 ,20670 1,0 98,1 

19.JSAT7 1,00000 * 	19 ,17583 ,8 98,9 

20.JSAT8 1,00000 * 	20 ,13138 ,6 99,6 

21.JSAT9 1,00000 * 	21 ,09378 ,4 100,0 

PCextracted 3 factors. 
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Factor Matrix: 

Factor 1 Factor 2 Factor 3 

JCOM19 ,83443 -,00423 -,04651 

JCOM21 ,81107 ,17630 -,15507 

JCOM18 ,79846 -,20922 ,04177 

JCOM20 ,79290 -,16265 ,03593 

JCOM15 ,78496 ,18224 -,24958 

JCOM17 ,77815 ,29679 -,17942 

JCOM22 ,76626 -,21462 ,25014 

JCOM16 ,75901 ,31793 -,21161 

JSAT11 ,74166 -,32797 ,00701 

JSAT14 ,73161 -,12715 -,23770 

JSAT5 ,71285 -,04955 ,41836 

JSAT3 ,70621 -,29573 ,13578 

JSAT2 ,69073 ,03098 -,11657 

JSAT10 ,68718 -,16272 -,11329 

JSAT8 ,68558 ,29194 ,10969 

ISAT1 ,65947 ,25008 -,08407 

JSAT13 ,60463 -,57039 ,03727 

JSAT6 ,59887 -,07085 ,28697 

JSAT9 ,59404 -,06466 -,43996 

JSAT4 ,57346 ,34371 ,34830 

JSAT7 ,52733 ,45529 ,35579 
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Final Statistics: 

Variable Communality* Factor Eigenvalue Pct of Var Cum Pct 

JCOM15 ,71167* 1 10,63573 50,6 50,6 

JCOM16 ,72195* 2 1,41858 6,8 57,4 

JCOM17 ,72579* 3 1,05182 5,0 62,4 

JCOM18 ,68305* 

JCOM19 ,69845* 

JCOM20 ,65643* 

JCOM21 ,71297* 

JCOM22 ,69578* 

JSAT1 ,50451* 

JSAT10 ,51152* 

JSAT11 ,65767* 

JSAT13 ,69231* 

JSAT14 ,60791* 

JSAT2 ,49165* 

JSAT3 ,60463* 

JSAT4 ,56831* 

JSAT5 ,68563* 

JSAT6 ,44602* 

JSAT7 ,61195* 

JSAT8 ,56728* 

JSAT9 ,55064* 
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Rotated Factor Matrix: 

Factor 1 Factor 2 Factor 3 

JCOM15 ,73018 ,28761 ,30949 

JCOM16 ,72540 ,18013 ,40410 

JCOM17 ,70844 ,21580 ,42111 

JCOM21 ,67735 ,33195 ,37943 

JSAT9 ,67439 ,30528 -,05139 

JSAT14 ,59898 ,48777 ,10593 

JCOM19 ,56261 ,50802 ,35190 

JSAT1 ,55126 ,20105 ,40025 

JSAT2 ,53156 ,37525 ,26132 

JSAT13 ,19404 ,80806 -,04115 

JSAT11 ,37240 ,70491 ,14862 

JCOM22 ,24634 ,69691 ,38654 

JSAT3 ,26684 ,69135 ,23551 

JCOM18 ,41768 ,66046 ,26907 

JCOM20 ,43168 ,62089 ,29081 

JSAT5 ,13919 ,58331 ,57097 

JSAT10 ,47138 ,51800 ,14494 

JSAT6 ,15478 ,49557 ,42008 

JSAT7 ,21094 ,07712 ,74934 

JSAT4 ,21362 ,18681 ,69841 

JSAT8 ,44102 ,23477 ,56361 

Factor Transformation Matrix: 

1 2 3 

Factor 1 ,63576 ,61906 ,46106 

Factor 2 ,28691 -,74404 ,60339 

Factor 3 -,71658 ,25133 ,65065 
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Üçüncü Sektör 
Kooperatifçilik 

ORTA KARADEN İ Z BÖLGESINDE AYÇIÇEĞ I 

ÜRETICILERI VE KOOPERATIF 

ILIŞ KILERININ HER İ KI TARAF AÇISINDAN 

DEĞ ERLENDIRILMESI 

H. Sibel GÜLSE BAL* 	 Osman KARKACIER** 

ÖZET Bu çal ış ma Orta Karadeniz Bölgesinde ve Karadeniz Ya ğ lı  Tohumlar Ta-
r ım Sat ış  Kooperatifleri Birli ğ i (Karadenizbirlik) çal ış ma bölgesi kapsam ı ndaki 4 ili 
(Amasya, Samsun, Çorum, Tokat) kapsamaktad ı r. Yap ı lan örneklemeler sonucunda 
söz konusu illerdeki 7 ilçede ve 21 köydeki 107 ayçiçe ğ i üreticisi iş letme ile anket 
yap ı lm ış t ı r. Ayr ı ca bu 4 ildeki 13 birim kooperatif ve Karadenizbirlik ile anket ya-
p ı lm ış t ır. Bu anketler sonucunda elde edilen veriler ara ş t ırman ın ana materyalini 
oluş turmaktad ı r. 

Çal ış mada ayçiçe ğ i üreticileri ve kooperatifin birbirine bak ış lar ı  ve beklentileri 
ortaya koyulmu ş tur. Üreticilerin % 79,44'ü ürünlerini pazar garantisi oldu ğu için 
kooperatife üye olmu ş lard ı r Üreticilerin % 64,49'u Karadenizbirlik'in faaliyetleri-
ni yeterli bulmamaktad ı r ama % 85,05'i her ş eye rağmen kooperatife üye olmak 
gerekti ğ ini düş ünmektedir. Ayçiçe ğ i üreticileri kooperatife üye olmazlarsa arac ı  ve 
tefecilerle kar şı  karşı ya kalacaklar ın ı  düşünmektedirler. Böyle dü şünen üreticilerin 
oran ı  % 48,35'tir. 

Anahtar Kelimeler: Ayçiçe ğ i, Yağ lı  Tohumlar, Entegrasyon, Tar ı m Sat ış  Kooperatif- 
leri 

* Dr., Gaziosmanpa ş a Üniversitesi Ziraat Fakültesi Tar ım Ekonomisi Bölümü - TOKAT 
"*Prof. Dr., Gaziosmanpa ş a Üniversitesi Ziraat Fakültesi Tar ım Ekonomisi Bölümü - TOKAT 
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EVALUATİ ON OF RELET İ ONS OF SUNFLOWER PRODUCERS AND C00- 

PERATIVES ACCORDING TO BOTH OF SIDE IN MID-BLACKSEA REGION 

ABSTRACT This study includes four provinces (Amasya, Samsun, Çorum, To-
kat) in the operating area of Karadenizbirlik (Union for Black Sea Oilseed Agricul-
tural Sales) in the Black Sea Region of Turkey. A survey was conducted with 107 
sunflower producers in 21 villages of seven districts. In addition, another survey 
was carried out with 13 producer union and Karadenizbirlik. Data from those two 
surveys constitute the main material of this research. 

This study point of view of sunflower producers and cooperatives and expec-
tations of both sides were evaluated. Sunflower producers have enrolled producer 
union because, 79,44 of they thinks that producer union provides market guarantee. 
Activities Karadenizbirlik aren't sufficient for %64,49 of producers, but %85,05 of 
they think that They must enroll to producer union for all that. Sunflower producers 
think that if they aren't member of Karadenizbirlik, They encounter middle man 
and userer. Rate of this producers is % 48,35. 

Keywords: Sunflower, Oilseeds, integration, Agricultural Sales Cooperatives, 

GIRI Ş  

Türkiye'de bitkisel yağ  ve mamulleri üretiminde nihai talebe yönelik üretim, ge-
nellikle iç talebi kar şı lamaktad ı r. Sanayinin ihtiyac ı  ham yağ  ş eklindeki ithalat ile 
kar şı lanmaktad ı r. Türkiye hammadde üretebilecek uygun ekoloji ve i ş leyebilecek ye-
terli kapasitesine rağmen bu sektörde arzulanmayan bir k ı s ı r döngü ya ş amaktad ı r. 

Tar ı m ve sanayi sektörleri aras ı ndaki ilişkilerin geli ş tirilmesi tar ı m kesimindeki 
pazarlama sorununun, sanayi kesiminin hammadde sorununun giderilmesi için 
gereklidir. Bunu sa ğ layacak en önemli arac ı n da sektörler aras ı  entegrasyon ve bu 
yöndeki organizasyonlar oldu ğ u sürekli vurgulanmaktad ı r. 

Türkiye'de bitkisel ya ğ  sektörünü direk etkileyen hammadde boyutunun ve bu 
yöndeki örgütlenmenin incelenmesinin bölgesel ve makro düzeyde faydal ı  olacağı  
düş ünülmüş  ve ara ş t ı rmaya değ er bulunmuş tur. 

Araş t ırmanın amac ı , ayçiçeğ i ve bitkisel yağ  üretimi konusunda Karadeniz Böl-
gesinde faaliyet gösteren ve ayçiçe ğ i üreticilerinin örgütlenmesini sa ğ layan Kara-
deniz Yağ l ı  Tohumlar Tar ı m Sat ış  Kooperatifleri Birli ğ i'nin (Karadenizbirlik) Orta 
Karadeniz Bölgesinde faaliyet gösterdi ğ i iller ve faaliyetleri çerçevesinde, özellikle 
hammadde boyutu ve hammadde üreticilerinin örgütlenmeleri, nihai ürün elde edi-
linceye kadar olan aş amalarda yer alan üretici-kooperatif ili şkileri, birbirlerine ba-
k ış lar ı  ve bunlar ı n entegrasyonu aç ı s ından inceleyerek sektörün mevcut durumunu, 
sorunlar ı nı , bu sorunlara yönelik çözüm önerilerini ortaya koyabilmektir. 
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Bu amaç do ğ rultusunda ayçiçe ğ i üreten i ş letmelerin entegrasyon e ğ ilimleri in-
celenmi ş tir. Üretici ortaklar ı  kooperatife ba ğ layan, kooperatif faaliyeti cazip k ı lan 
ya da üreticileri ba şka pazarlama kanallar ına yönlendiren fiyat, hizmet, al ım, sat ıma 
yönelik uygulamalara ayçiçe ğ i üreticilerinin bak ışı  incelenmiş tir. Sürekli faydalar ı  
vurgulanan örgütlenmenin çiftçiler aç ı s ından bir değerlendirmesi yap ı lm ış , ayçiçeğ i 
üreticilerinin kooperatife bak ış lar ı  ve kooperatife yönelik de ğerlendirmelerine yer 
verilmi ş tir. 

Araş t ı rmada örgüt ve sanayici taraf ını  oluş turan Karadenizbirlik aç ı s ından konu 
değerlendirilmi ş tir. Ayçiçe ğ i al ımlar ı , ürün de ğerlendirilmesi ve pazarlamas ı , üretim 
girdileri temini ve da ğı t ı m ı  ile ayçiçeğ i üreticilerine hizmet veren Karadenizbirlik 
ve birim kooperatifleri bu faaliyetleri çerçevesinde incelenmi ş tir. Rasyonel ve etkili 
bir kooperatif faaliyet yürütmek, verimli i ş  görmek, ortaklara sunulan hizmetleri 
art ı rmak ve piyasalarda pazarl ık ve rekabet gücü elde etmeyi amaçlayan Karadeniz-
birlik'in bu amaçlara ne denli ula şı labildiğ i ve bu yöndeki sorunlar ın ve çözümlerin 
neler olduğu değerlendirilmeye çal ışı lmış t ı r. Karadenizbirlik ve ara ş t ı rma kapsa-
m ındaki birim kooperatiflerin ayçiçe ğ i üreticisi ortaklar ı na yönelik değerlendirme-
lerine yer verilmi ş tir. 

Bu değerlendirmelerle entegrasyonun parçalar ı  olan kooperatif, üretici ortak-
lar ı n entegrasyon e ğ ilimleri birbirlerini tamamlama ve payla şı m aç ı sı ndan neler 
bekledikleri ve aralar ı nda bir bütünle ş me sağ lan ıp sağ lanamadığı  izlenmeye çal ı -
şı lmış t ı r. 

Materyal 

Araş t ırman ı n temel amac ı  doğ rultusunda Orta Karadeniz Bölgesi'ndeki Samsun, 
Amasya, Tokat ve Çorum illerinde ayçiçe ğ i üreten i ş letmeler araş t ırman ı n populas-
yonunu oluş turmaktad ı r. Ayr ı ca bu illerdeki birim kooperatifler ve Karadenizbirlik 
ile görü ş ülerek de kooperatifler aç ı s ı ndan değerlendirmeler için gerekli veriler elde 
edilmiş tir. 

Araş t ı rman ın amac ı na uygun olarak haz ırlanan anket formlar ı , araş t ırmac ı  ta-
rafından kiş isel görü ş me yoluyla, örneğe ç ıkan ayçiçe ğ i üreticisi i ş letmelerden sağ -
lanan verilerle bizzat doldurulmu ş tur. Ayn ı  ş ekilde Karadenizbirlik ve birim koo-
peratiflerle de birebir görü şmelerle anket formlar ı  doldurulmuş tur. Ara ş t ı rman ı n 
ana materyalini bu anketler sonucunda elde edilen veriler olu ş turmuş tur. Bunun 
yan ı  s ı ra, söz konusu illerin İ l Tar ım Müdürlükleri, ilçe Tar ım Müdürlükleri, Ta-
r ım Bakanl ığı 'na ait konu ile ilgili veriler ara ş t ırman ın materyalini oluş turmaktad ı r. 
Türkiye'nin değ i ş ik yörelerinde konu ile ilgili yap ı lm ış  araş t ırma ve incelemelerin 
sonuçlar ı ndan da yararlan ı lm ış t ı r. 
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Yöntem 

Ara ş t ı rman ı n örnekleme a ş amas ı nda, örnek hacmini belirlemeye yönelik olarak 
ara ş t ı rman ı n yürütülece ğ i Orta Karadeniz Bölgesi'nde Karadeniz Ya ğ l ı  Tohumlar 
Tar ı m Sat ış  Kooperatifleri Birli ğ i'nin (Karadenizbirlik) faaliyet gösterdi ğ i iller Sam-
sun, Çorum Amasya ve Tokat'taki 16 birim kooperatif ile görü ş ülerek 1999 y ı l ı  ayçi-
çeğ i ekim alanlar ı , ürün teslim eden üretici say ı lar ı  tespit edilmi ş tir. 

Samsun'un Çar ş amba ve Tokat' ı n Erbaa ilçelerinde ayçiçe ğ i ekim alan ı  ve üretici 
say ı s ı n ın çok az olmas ı  sebebiyle (Samsun - Çar ş amba ekili ş  alan ı  50 da, üretici 
say ı s ı  6, Tokat - Erbaa ekili ş  alan ı  400 da, üretici say ı s ı  41), Samsun'un Terme ilçe-
sinde ise hiç ayçiçeğ i üreticisi olmad ığı  ve ayçiçeğ i al ı m ı  yap ı lmadığı  için bu üç ilçe 
kapsam d ışı  b ı rakı larak kalan 13 ilçe ile çal ışı lmas ı na karar verilmi ş tir. 

Samsun'da Vezirköprü, Havza, Bafra, Çorum'da Merkez, Sungurlu, Mecitözü, is-
kilip, Alaca Amasya'da Merkez, Merzifon, Gümü ş hac ı köy, Tokat'ta Zile, Turhal olmak 
üzere bu 13 ilçenin ortalama ayçiçe ğ i ekim alanlar ı na göre basit tesadüfi örnekleme 
uygulanarak örnek hacmi tespit edilmi ş tir. Bu ilçeler harita üzerindeki da ğı l ı mlar ı  
ve ayçiçeğ i tar ı m ın ı n yoğ unluğ u gibi kriterler göz önüne al ı narak, Samsun'da Hav-
za, Bafra, Çorum'da Merkez, Sungurlu, Mecitözü,Amasya'da Merkez, Tokat'ta Zile 
olarak belirlenmi ş tir. 

Daha sonra bu ilçelerdeki ayçiçe ğ i yeti ş tiren köyler ve bu köylerdeki ayçiçe ğ i 
yetiş tiricileri tespit edilmi ş , köy baz ı nda ve i ş letme baz ında ayçiçe ğ i ekim alanlar ı na 
ulaşı lmış t ı r. Bu verilerle ilk önce köy örneklemesi daha sonra da anket yap ı lacak 
iş letmeler say ı s ı n ı n tespiti için i ş letme örneklemesi yap ı lmış t ı r. 

Örnek köylerin seçilmesi a ş amas ında örneğe al ı nan 7 ilçenin ayçiçe ğ i yetiş tiren 
köyleri (Çorum 28, Sungurlu 6, Mecitözü 28, Havza 32, Bafra 3, Amasya 12, Zile 9) 
yani toplam 118 köyün ortalama ayçiçe ğ i ekim alanlar ı  dikkate al ı narak basit te-
sadüfi örnekleme yöntemi ile örnekleme yap ı lm ış t ı r. Buna göre %90 güven ve or-
talamadan %15 sapma ile örne ğe 20,70 = 21 köy ç ı kmış t ı r. Örnekleme çerçevesini 
oluş turan bu 21 köy toplam köy say ı lar ı  ile doğ ru orant ı l ı  olarak ilçelere da ğı t ı lmış -
t ı r. Buna göre Çorum'da 5, Amasya'da 2, Zile'de 2, Sungurlu'da 1, Mecitözü'nde 5, 
Havza'da 5 ve Bafra'da 1 köy olmak üzere tesadüfi olarak belirlenmi ş tir. 

Belirlenen 21 köydeki 869 ayçiçe ğ i üreticisi ve bu i ş letmelerin 1999 y ı l ı ndaki 
ayçiçeğ i ekim alanlar ı  örnekleme çerçevesini olu ş turmu ş tur. Örnekleme çerçeve-
sinde yer alan i ş letmelerin ayçiçe ğ i ekim alan ı  dikkate al ı narak varyasyon katsay ı s ı  
hesaplanm ış t ı r. Varyasyon katsay ı s ı  (*) %81,02 bulunmu ş tur. Varyasyon katsay ı s ı n ı n 
yüksek ç ıkmas ı  ya da ayçiçe ğ i ekim alanlar ı n ı n dağı l ım ı n ın heterojen olmas ı  taba-
kal ı  örnekleme yönteminin kullan ı lmas ı n ı  gerektirmi ş tir (Çiçek ve Erkan, 1996). 

Bu amaçla %95 güven aral ığı nda ve ortalamadan %5 sapma ile yap ı lmas ı  gereken 
anket say ı s ı  belirlenmeye çal ışı lmış t ı r. Örnekleme NEYMAN yöntemi kullan ı lmış -
t ı r. Veriler do ğ rultusunda ara ş t ı rma bölgesinde tesadüfi olarak seçilen 107 i ş letme 
(31'i birinci tabakada, 35'i ikinci tabakada, 41'i üçüncü tabakada) ile çal ışı lmış t ı r. 
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Örnekleme a ş amas ı  sonucunda belirlenen 107 adet ayçiçe ğ i üreticisi tar ım iş letme-

sine, 13 birim kooperatife, ve Karadenizbirlik'e sorulacak sorular ı  içeren anket formlar ı  
üreticilerin ve kooperatif yetkililerinin beyan ı na göre anket doldurulmu ş tur. 

Araş t ı rma Bölgesinde Ayçiçeğ i Üreticilerinin Kooperatif ve Entegrasyon Konu-

sundaki Düşünce ve Davran ış lar ı na Ili ş kin Bulgular 

Ara ş t ırma bölgesinde Karadenizbirlik ve ayçiçe ğ i üreticisi ortaklar ı  aras ındaki 

entegrasyonun üreticiler aç ı s ı ndan değerlendirmesi yap ı larak, hepsi ayçiçeğ i üre-

ticisi ve bundan dolay ı  da Karadenizbirlik üyesi olan çiftçilerin Karadenizbirlik ve 

birim kooperatifler hakk ı ndaki düş ünceleri, olas ı  başka seçeneklere bak ış lar ı  yans ı -

t ı lmaya çal ışı lmış t ı r. 

Çiftçiler kooperatiflerin kuruldu ğu ilk yı llar ı ndan bugüne kadar çe ş itli zaman-

larda kooperatife üye olmu ş lard ı r. Kooperatife üye olma sebeplerini ise çizelge l'de-

ki gibi aç ıklamış lard ı r. Üreticilerin % 79,4'ünü kooperatif üyesi yapan sebep koope-

ratifin ürünlerine pazar garantisi sa ğ lamas ı dı r. Ikinci sebep ise % 37,38 ise ürünü 

daha iyi fiyattan satabilmesi ş eklinde tespit edilmi ş tir. 

Çizelge 1. 
Incelenen i ş letmelerde Ayçiçe ğ i Üreticilerinin Kooperatife Üye OlmaSebepleri 

Üreticilerin Kooperatife 
Üye Olma Sebepleri 

1 Grup 
(31) 

2. Grup 
(35) (107)  

3. Grup 
(41) 

İş l. Gen. 

Sayı  % sayı  % sayı  % sayı  % 

Ürüne Pazar garantisi old. 
için 

28 90,32 29 82,86 28 68,29 85 79,44 

Ürünü daha iyi bir fiy. 
Satm. için 

14 45,16 13 37,14 13 31,71 40 37,88 

Girdileri kolay temin 
etmek için 

12 38,71 11 31,43 14 34,15 37 34,58 

Koop. teknik bilgi al ı nak 
için 

1 3,23 ---- ---- 1 2,44 2 1,87 

Koop. üretilen ürünlerden 
fayda. 

2 6,45 2 5,71 1 2,44 5 4,67 

Diğ er 11 35,48 9 25,71 14 34,15 34 31,78 

Not: Üreticiler birden çok seçene ğe cevap verdikleri için toplamda say ı lar, nor-
mal anket say ı lar ı n ı , yüzdeler ise 100'ü a ş maktad ı r. 
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Kooperatife üye olma sebeplerini böyle aç ıklayan üreticiler kooperatife üye olur-
ken kimden etkilendikleri sorusuna çizelge 2'deki gibi cevap vermi ş lerdir. Buna göre 
ayçiçe ğ i üreticilerinin % 69,16's ı  kendi karar ıyla, ürününü satabilmek için Karade-
nizbirlik'e üye olmu ş lard ı r. Bu üreticilerin büyük ço ğunluğu kurulu ş  aş amas ı nda 
toplu olarak üye olmu ş lard ı r. 

Çizelge 2. Incelenen I ş letmelerde Ayçiçe ğ i Üreticilerinin Kooperatife Üye 
Olurken Etkilendikleri Ki ş i veya Kurumlar 

1 Grup 
(31) 

2. Grup 
(35) 

3. Grup 
(41) 

4. 
iş i. Gen. (107) 

Sayı  % sayı  % sayı  % sayı  % 

Kendisi 24 77,42 18 51,43 32 78,05 74 69,16 

Arkadaş larımdan 3 9,68 10 28,58 7 17,07 20 18,69 

Kooperatifin Eleman. 4 12,90 3 8,57 1 2,44 8 7,48 

Akrabalardan ---- ---- ---- ---- ---- ---- ---- ---- 

Köy öğretmeninden ---- ---- ---- ---- ---- ---- ---- ---- 

Köy Muhtarmdan ---- ---- 2 5,71 ---- ---- 2 1,87 

Teknik elemanlardan ---- ---- 2 5,71 ---- ---- 2 1,87 

Koop. Önce Üye Olan. ---- ---- ---- ---- 1 2,44 1 0,93 

TOPLAM 31 100,00 35 100,00 41 100,00 107 100,00 

Kooperatife üye olduktan sonra kooperatiften beklentilerinizin ne kadar ı n ı  bul-
duklar ı  konusunda üreticilerin dü ş ünceleri çizelge 3'te verilmi ş tir. Üreticilerin % 
67,28'si kooperatiften beklentilerinin ya hiçbirinin bulamad ı klar ı nı  ya da çok az ı n ı  
bulduklar ı n ı  belirtmiş lerdir. Di ğer taraftan belki de kooperatiften beklentileri s ı n ı rl ı  
olan % 29,91 oran ı ndaki üretici beklentilerinin ço ğunu bulduğunu ifade etmi ş tir. 
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Çizelge 3. incelenen İş letmelerde Ayçiçe ğ i Üreticilerinin Kooperatifin 
Onlar ın ihtiyaçlar ı n ı  Karşı lama Durumu Konusunda Dü şünceleri 

1 Grup 
(31) 

2. Grup 
(35) 

3. Grup 
(41) 

İş i. Gen. 
(107) 

Sayı  % sayı  % sayı  % sayı  % 

Hiçbirini Kar şı lam ıyor 11 35,48 8 22,86 17 41,46 36 33,64 

Çok Azını  Kar şı lıyor 9 29,03 16 45,71 11 26,83 36 33,64 

Çoğ unu Karşı hyor 10 32,26 10 28,57 12 29,27 32 29,91 

Tamam ını  Karşı lıyor 1 3,23 1 2,86 1 2,44 3 2,81 

TOPLAM 31 100,00 35 100,00 41 100,00 107 100,00 

Ayçiçeğ i üreticileri ihtiyaç duyduklar ı  girdileri alma, ürün teslim etmek, çe ş itli 
konularda bilgi almak, ürün paras ı n ı  almak vb. amaçlarla kooperatife u ğ radıklar ın ı  
belirtmi ş lerdir. Üreticiler kooperatife yak ınlıklar ı na göre bu ziyaretlerini s ıklaş t ı rabil-
mektedirler. Bu noktada üreticilerin kooperatife uzakl ıklar ı n ın kooperatiften fayda-
lanmalar ı n ı  etkileyip etkilenmedi ğ i konusundaki düş ünceleri çizelge 4'te verilmi ş tir. 

Çizelge 4. Incelenen İş letmelerde Ayçiçeğ i Üreticilerinin Kooperatife 
Uzakl ıklar ı n ı n Kooperatiften Faydalanmalar ı na Etkileri 

1 Grup (31) 2. Grup (35) 3. Grup (41) İş l. Gen. (107) 

Sayı  % sayı  % sayı  % sayı  % 

Etkili olmuyor 26 74,19 24 68,57 29 70,73 76 71,03 

Etkili oluyor yak ın 
art ırıyor 6 19,36 7 20,00 5 12,20 18 16,82 

Etkili oluyor uzak 
azalt ıyor 2 6,45 4 11,43 7 17,07 13 12,15 

TOPLAM 31 100,00 35 100,00 41 100,00 107 100,00 

Üreticilerin % 71,03'ü kooperatifle aralar ı ndaki coğ rafi mesafenin kooperatiften 
faydalanmada etkili olmad ığı n ı  belirtirken, % 12,15'i kooperatiften uzakta oldukla-
r ın ı  ve bunun ilişkilerini azaltt ığı n ı , % 16,82'si ise yak ı nda olduklar ı nı  ve ilişkilerini 
art ı rdığı n ı  belirtmi ş lerdir. 

Ayçiçeğ i üreticilerinin daha çok hangi amaçlarla kooperatife u ğ rad ıklar ı  çizelge 
5'te görülmektedir. Her üç grupta ve i ş letmeler genelinde üreticilerin tamam ı  ürün 
teslim etmek ve ürünlerinin paras ı n ı  almak amac ıyla kooperatife u ğ ramaktad ı rlar. 
Ayr ı ca %95,33 oran ı nda üretici ihtiyaç duyduklar ı  girdileri temin etmek için koope-
ratife uğ rad ıklar ı n ı  belirtmi ş lerdir. 
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Çizelge 5. İ ncelenen İş letmelerde Ayçiçe ğ i Üreticilerinin 
Kooperatife Uğ rama Sebepleri 

1 Grup 
(31) 

2. Grup 
(35) 

3. Grup 
(41) 

Iş l. Gen. 
(107) 

Say ı  % say ı  % say ı  % say ı  % 

Ürün teslim etmek 31 100,00 35 100,00 41 100,00 107 100,00 

Ürünün paras ın ı  almak 31 100,00 35 100,00 41 100,00 107 100,00 

Ihtiyaç duyulan 
girdileri alm. 

28 90,32 34 97,14 40 97,56 102 95,33 

Ay. Yeti ş . ile ilgili 
bilgi alm. 

2 6,45 6 17,14 10 24,39 18 16,82 

Gerekmedikçe Uğ ra- 
mam 

____ ____ ____ ____ ____ ____ ____ 

Diğ er 3 9,68 3 8,57 8 19,51 14 13,04 

Not: Üreticiler birden çok seçene ğe cevap verdikleri için toplamda say ı lar anket 
say ı lar ı n ı , yüzdeler ise 100'ü a ş maktad ı r. 

Üreticilere, Karadenizbirlik'in ayçiçe ğ i ve diğ er yağ  bitkileri ile ilgili mesleki ve 
teknik bilgileri art ı rmak için faaliyetleri olup olmad ığı  sorulmuş  ulaşı lan sonuçlar 
çizelge 6'da verilmi ş tir. Üreticilerin % 36,45'i Karadenizbirlik'in bahsedilen yönde fa-
aliyetleri olduğunu belirtirken, % 63,55'i birli ğ in bu tür faaliyetleri olmad ığı n ı  ifade 
etmi ş lerdir. Bu % 63,55'lik kesime ya faaliyetlere ili ş kin yay ı m hizmeti ula ş mamakta 
ya da üretimin oturmad ığı  bölgelerde bu faaliyetler yürütüldü ğ ünden yaln ı zca belli 
bir grup bu faaliyetlerden haberdar olmaktad ı r. 

Çizelge 6. İ ncelenen İş letmelerde Karadenizbirlik'in Üreticilere Yönelik 
Faaliyet Durumu 

1 Grup 
(31) 

2. Grup 
(35) 

3. Grup 
(41) 

İş l. Gen. 
(107) 

Say ı  % sayı  % say ı  % sayı  % 

Faaliyeti Var 9 29,03 13 37,14 17 41,46 39 36,45 

Faaliyeti Yok 22 70,97 22 62,86 24 58,54 68 63,55 

TOPLAM 31 100,00 35 100,00 41 100,00 107 100,00 
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Karadenizbirli ğ in ayçiçeğ i ve diğ er yağ  bitkileri ile ilgili faaliyetlerden haberdar 
olan 39 üreticiye (% 36,45) Karadenizbirlik'in faaliyetlerine kat ı l ıyor ve uyguluyor 
musunuz? diye sorulmuş  çizelge 7 haz ı rlanmış t ı r. 

Çizelge 7. İncelenen İş letmelerde Ayçiçe ğ i Üreticilerinin Karadenizbirlik'in 
Faaliyetlerinden Haberdar Olma ve Uygulama Durumu 

1 Grup (31) 2. Grup (35) 3. Grup (41) İş i. Gen. (107) 

Sayı  % sayı  % sayı  % sayı  % 

Katılıyor ve 
uyguluyorum 

6 66,67 12 92,31 14 82,35 32 82,05 

Katı lıyor ama 
uygulam ıyorum ---- ---- ---- ---- ---- ---- ---- ---- 

Katı lmıyorum 3 33,33 1 7,69 3 17,65 7 17,95 

TOPLAM 9 100,00 13 100,00 17 100,00 39 100,00 

Karadenizbirlik'in faaliyetinden haberdar olan 39 üreticinin % 82,05'i bu faali-
yetlere kat ı ld ığı n ı  ve uygulad ığı n ı  belirtirken, % 17,95'i bu faaliyetlere kat ı lmadı k-
lar ı n ı  ifade etmi ş lerdir. 

Bu noktada çizelge 8'de üreticilerin Karadenizbirlik'in gerçekle ş tirdiğ i faaliyetle-
ri yeterli bulup bulmad ı klar ı  konusundaki dü ş ünceleri verilmi ş tir. Çizelge 8'e yan-
s ıyan ara ş t ırma sonuçlar ı na göre bölgedeki ayçiçe ğ i üreticilerinin ço ğ u (% 64,49) 
Karadenizbirlik'in faaliyetlerini yeterli bulmamaktad ı r. Bu i ş letme gruplar ı  itibariy-
le incelendi ğ inde i ş letme büyüklükleri artt ıkça üreticilerin bu konuda daha hassas 
davrand ıklar ı  görülebilmektedir. Büyük i ş letmeler aç ı s ından Karadenizbirliğ in faa-
liyetleri değerlendirildiğ inde, bu faaliyetleri yeterli bulanlar ın oran ı  küçük i ş letme-
lere oranla (%21,95) azalmaktad ı r. 

Çizelge 8. İncelenen İş letmelerde Ayçiçe ğ i Üreticilerinin Karadenizbirlik'in 
Faaliyetlerinin Yeterlili ğ i Konusundaki Düş ünceleri 

1 Grup (31) 2. Grup (35) 3. Grup (41) Iş i Gen. (107) 

Sayı  % sayı  % sayı  % sayı  % 

Evet Yeterli 15 48,39 14 40,00 9 21,95 38 35,51 

Hayır Yeterli Değ il 15 51,61 21 60,00 32 78,05 69 64,49 

TOPLAM 31 100,00 35 100,00 41 100,00 107 100,00 

Karadenizbirli ğ in faaliyetlerini yeterli bulmayan üreticiler beklentileri ve neler 
yap ı labileceğ i konusundaki düş üncelerini ise a ş ağı daki ş ekilde aç ıklam ış lard ı r. 
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- Ayçiçeğ i yetiş tiriciliğ i ve kooperatifçilik hakk ı nda daha çok bilgi verilmesi, çift-
çilerin e ğ itilerek etkinliklerinin art ı r ı lmas ı  

- En az ı ndan tüccara oranla daha ucuz girdi sa ğ lamas ı  

- Düş ük faizli kredi sa ğ lanmas ı  
- Ürüne iyi fiyat verilmesi ve ürün bedelinin pe ş in ödenmesi 

- Devlet güdümünde olmayan, daha etkin ve daha çok hizmet veren bir koope-
ratif olmas ı  

- Çiftçinin ihtiyaçlar ına cevap vermesi ve bir politikas ı n ın olmas ı  
- Iş çiliğ in yoğun olduğu dönemlerde avans verilmesi 

- Üyelerin kooperatife üye olman ın avantaj ı n ı  hissedebilmesi 

Üreticilerin önemli k ı sm ı  (% 60,75) her ş eye rağmen, belirttikleri aksakl ıklara ve 
beklentilerinin yo ğunluğuna rağ men kooperatife üye olmalar ı ndan dolay ı  ayçiçe-

ğ i yeti ş tirmenin diğ er ürünleri yeti ş tirmekten daha iyi oldu ğunu düş ünmektedirler. 
Özellikle ürünlerine pazar garantisi ve girdi konusunda ayçiçe ğ i yeti ş tirmenin daha 
iyi olduğunu düşünen üreticilerin % 93,46's ı  kooperatifin verdi ğ i girdileri yeterli bul-
maktad ı r. 

1999 y ı l ı nda üreticilerin girdilerini ald ıklar ı  yer konusundaki tercihleri çizelge 
9'daki gibidir. Ayçiçe ğ i üreticileri söz konusu dönemde girdilerinin % 79,44'ünü ko-
operatiften %20,56's ını  özel sektörden almay ı  tercih etmi ş lerdir. 

Çizelge 9. Incelenen i ş letmelerde Ayçiçe ğ i Üreticilerin 
Girdilerini Ald ıklar ı  Yer Konusundaki Tercihleri 

1 Grup (31) 2. Grup (35) 3. Grup (41) İş l. Gen. (107) 

Sayı  % sayı  % sayı  % sayı  % 

Kooperatiften 24 77,42 34 97,14 27 65,85 85 79,44 

Özel sektörden 7 22,58 1 2,86 14 34,15 22 20,56 

TOPLAM 31 100,00 35 100,00 41 100,00 107 100,00 

Ayçiçe ğ i üreticilerinin organizasyon, entegrasyon konusundaki dü ş ünceleri ve 
ayçiçe ğ inin üreticiliğ i, sat ı c ı lığı  ve i ş leyiciliğ ini kendilerinin yapaca ğı  ve etkin ola-
caklar ı  bir organizasyon kurmak ister misiniz ? sorusuna verdikleri cevaplar ise çi-
zelge 10'da verilmi ş tir. 
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Çizelge 10. Ayçiçe ğ i Üreticilerinin Ayçiçeğ i Üreticiliğ i, Sat ı c ı lığı  ve İş leyiciliğ ini 
Kendilerinin Yapaca ğı  ve Etkin Olacaklar ı  Bir Organizasyon Kurulmas ı  

Konusundaki Dü ş ünceleri 

1. Grup (31) 2. Grup (35) 3. Grup (41) İş l. Gen. (107) 

Sayı  % sayı  % sayı  % sayı  % 

Evet isterim 22 70,97 21 60,00 33 80,49 76 71,03 

Hayır istemem 9 29,03 14 40,00 8 19,51 31 28,97 

TOPLAM 31 100,00 35 100,00 41 100,00 107 100,00 

Üreticilerin % 71,03 gibi önemli bir k ısmı  böyle bir organizasyon kurmak is-
tediklerini belirtmi ş lerdir. Bu sonuç üreticilerin, birçok ülkede iyi örnekleri olan 
kendi kurduklar ı  ve devlet taraf ı ndan iyi bir ş ekilde desteklenen kooperatif ve birlik 
gibi organizasyonlar kurma isteğ i ve cesaretinde olduklar ı n ı n bir göstergesidir sa-
yı labilir. 

Üreticilerin Karadenizbirlik'in bu organizasyonu kendilerine sa ğ lay ıp sağ lama-
d ığı  konusundaki dü şünceleri ise çizelge 11'de yer alm ış t ı r 

Çizelge 11. Ara ş t ı rma Bölgesindeki Ayçiçe ğ i Üreticilerin Karadenizbirlik'in 
Kendilerinin Etkin Olaca ğı  Bir Kooperatifi Onlara Sa ğ lay ıp Sağ lamadığı  

Konusundaki Dü şünceleri 

1 Grup (31) 2. Grup (35) 3. Grup (41) iş l. Gen. (107) 

Sayı  % sayı  % sayı  % sayı  % 

Evet Sağ lıyor 7 22,58 14 40,00 6 14,63 27 25,23 

Hayır Sağ lamıyor 24 77,42 21 60,00 35 85,37 80 74,77 

TOPLAM 31 100,00 35 100,00 41 100,00 107 100,00 

Üreticilerin % 74,77'si Karadenizbirlik'in bu organizasyonu kendilerine sa ğ lama-
dığı n ı  düş ünmektedir. Özellikle büyük i ş letmelerde kendi organizasyonlar ın ı  kurma 
ve Karadenizbirli' ğ in etkin bir organizasyon sa ğ lamadığı  eğ ilimi daha belirgindir. 

Ayçiçeğ i üreticileri mevcut hali ile her ş eye rağmen kooperatife üye olmak ge-
rekir mi? Sorusunu çizelge 12'deki gibi yan ıtlam ış lardı r. Çizelge 12'ye göre ayçiçe ğ i 
üreticilerinin % 85,05'i her şeye rağmen kooperatife üye olmak taraftar ı  iken, % 
14,95'i hay ı r cevab ı n ı  vermi ş tir. 
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Çizelge 12. Ara ş t ı rma Bölgesindeki Ayçiçe ğ i Üreticilerin Mevcut Hali İ le 
Her Ş eye Rağ men Kooperatife Üyelik Konusundaki Dü ş ünceleri 

1 Grup (31) 2. Grup (35) 3. Grup (41) 41. Gen. (107) 

Sayı  % sayı  % sayı  % sayı  % 

Evet Üye Olurum 25 80,65 31 88,57 35 85,37 91 85,05 

Hay ı r Üye Olmam 6 19,35 4 11,43 6 14,63 16 14,95 

TOPLAM 31 100,00 35 100,00 41 100,00 107 100,00 

Evet cevab ı n ı  veren üret'cilerin bunu isteme sebepleri ve öncel ı kleri ise çizelge 

13>te görülmektedir. 

Çizelge 13. Her Ş eye Rağmen Kooperatife Üyelik Taraftar ı  Olan Üreticilerin 

Bunu Isteme Sebepleri ve öncelikleri 

1 Grup (31) 2. Grup (35) 3. Grup (41) İş l. Gen. (107) 

Say ı  % say ı  % sayı  % sayı  % 

-Ürünün Pazar garantisi 
var 

24 96,00 28 90,32 30 85,71 82 90,11 

-Koop. olmasa üreticiler 
arac ı  ve tefecilerle kar şı  
kar şı ya kal ı r 

10 40,00 18 58,06 16 45,71 44 48,35 

-Ihtiyaç duyulan girdileri 
kolay ve ucuz temin etmek 

12 48,00 14 45,16 13 37,14 39 42,86 

-Koop. kar etmese de 
çiftçinin dayand ığı  tek 
kurulu ş tur 

5 20,00 15 48,39 17 48,57 37 40,66 

-Kooperatifte herkese e ş it 
davran ı l ı r 9 36,00 11 35,48 8 22,86 28 30,77 

-Ürünlerin fiyat olarak en 
iyi değ er buldu ğ u yerdir, 

5 20,00 8 25,81 5 14,29 18 19,78 

-Üreticinin kalk ınmas ı  için 
en iyi çaredir 

7 28,00 5 16,13 6 17,14 18 19,78 

- İş leri beraberce yürütmek 
üreticiler için daha iyidir 

2 8,00 6 19,35 4 11,43 12 13,19 

Not: Üreticiler birden çok seçene ğe cevap verdikleri için toplamda say ı lar, nor-

mal anket say ı lar ı n ı , yüzdeler ise 100'ü a şmaktad ı r. 
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Üreticilerin % 90,11'i ürünlerine pazar garantisi oldu ğunu belirtmi ş  ve bu cevab ı  
verenlerin % 96,00's ı  da bunu 1. tercihleri olarak belirtmi ş lerdir. Üreticilere koope-
ratife üye olmalar ı  gerekliliğ ini düşündüren 2. önemli sebep ise kooperatif olmasa 
üreticilerin arac ı  ve tefecilerle kar şı  karşı ya kalaca ğı  düş üncesidir. 

Üreticiler hem kooperatif ve entegrasyonunun destekçisiyken hem de sorunlarla 
bir çeli şki ve k ı s ı rdöngü içindedirler. Bu durumun iyile ş tirilmesi için neler yap ı labi-
leceğ i konusundaki dü ş üncelerini a ş ağı daki ş ekilde belirtmi ş lerdir. 

- Üreticiler kendi kooperatiflerini kurmal ı d ırlar 

- Mevcut kooperatif devlet güdümünden ç ıkarak, çiftçi kooperatifi gibi çal ış ma-
l ı d ı r, çal ış anlar ı n değ il üyelerin kooperatifi olmal ı d ı r. 

- Çiftçi örgütlenmeli, ziraat odas ı  etkinle şmelidir. 

- Çiftçi eğ itilmeli, etkinliğ i art ı r ı lmal ı d ı r. 

- Karadenizbirlik, üniversiteler ve çiftçiler entegre çal ış malı d ı r. 

Karadenizbirlik 

Kı sa ad ı  Karadenizbirlik olan Karadeniz Ya ğ l ı  Tohumlar Tar ı m Sat ış  Koopera-
tifleri Birliğ i, 807 sayı lı  Merzifon, 808 sayı l ı  Amasya, 809 say ı l ı  Vezirköprü ve 810 
say ı l ı  Havza Kooperatifleri taraf ından 1978 tarihinde kurulmu ş  ve birliğ in merkezi 
olarak Samsun ili seçilmi ş tir (Anonim, 2001). 

İç Anadolu'nun doğ usu ile Orta Karadeniz, Do ğu ve Güneydoğu Anadolu bölge-
lerinde yağ l ı  tohumlar ekimini yayg ı nlaş t ı rmak, bölge çiftçisinin üretimini en iyi ş e-
kilde değerlendirmek amac ı ndaki birliğ in 1978 y ı l ı nda kooperatif say ı s ı  4, ortak sa-
yı s ı  49'dur. Ş u anda 22 kooperatifi ve 71 883 orta ğı  bulunmaktad ı r (Anonim 2002). 

Karadenizbirlik kooperatif ortaklar ın ın ve diğer çiftçilerin üretti ğ i ayçiçeğ i 
(büyük oranda), soya ve kanola ürününü de ğerlendirmek amac ıyla ürün al ı mla-
r ı  yapmak, ayçiçe ğ i ekim alanlar ın ı n art ı rı lmas ı  ve verimin yükseltilmesi ile ilgili 
çalış mak, çeş itli tar ı msal girdilerin temini ile ilgili çalış mak, söz konusu ürünlerin 
üretimiyle ilgili teknik sorunlar ı n çözümü ile ilgili çal ış mak„ hem üretici hem tüke-
ticinin korunmas ında regüle edici rol oynamak, üye kooperatiflerin ve i ş tiraklerin 
ulusal ve uluslar aras ı  platformlarda temsil edilmesi ya ğ l ı  tohumlar ın sanayi ürünle-
rine dönü ş türülmesi, ülke aç ığı nı n kapat ı lmas ı na katk ı  sağ lamak gibi amaçlar ı  doğ -
rultusunda hizmet vermektedir. 

Karadenizbirli ğe bağ l ı  birim kooperatifler aras ı nda ortak say ı s ı  bak ı m ı ndan 
% 25,35'lik payla Samsun, % 19,08 payla Çorum, % 18,22 payla Tokat ilk s ı ray ı  
almaktad ırlar. Bu noktada Karadenizbirli ğ in kuruluş  bölgesi olan Karadeniz'de daha 
geni ş  bir üretici kesimine hizmet götürdü ğü, kuruluş tan sonraki y ı llarda faaliyet 
gösterdiğ i İ ç Anadolu ve Güney Do ğu Anadolu'da ise etkinli ğ inin ayn ı  derecede 
olmad ığı  söylenebilir. 

1999 y ı lında Karadenizbirlik'in faaliyetin olduğu illerde 76 060 ton, Türkiye'de 
950 000 ton ayçiçe ğ i üretilmi ş tir. Bu durumda söz konusu. y ı lda bölge üretimi 
Türkiye'de %8,0 1 bir paya sahiptir. Karadenizbirlik ile yap ılan anket sonucunda 
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birliğ in ortaklar ı ndan 1999 y ı l ı nda yakla şı k 50 bin ton ürün ald ığı  bunun bölge 
üretiminin % 65,74'ü Türkiye üretiminin ise %5,26's ı  olduğu tespit edilmi ş tir. 

Karadenizbirlik'in Elaz ığ 'da kurulu fabrikas ı n ı n hammadde ihtiyac ını n yüksek 
nakliye maliyeti nedeniyle bölgeden kar şı lanmas ı  zorunluluğu nedeniyle Karade-
nizbilik'in, Elazığ , Ş anl ıurfa, Diyarbak ı r, Ad ıyaman, Kahramanmara ş , Malatya, Mu ş  
illerinde ayçiçe ğ i ekiminin yap ı lmas ı  ve yayg ınlaş t ı r ı lmas ı  için çal ış malar ı n ı n sür-
düğü belirtilmektedir. 

Karadenizbirlik'in tar ı msal faaliyetler ve ürün al ı mlar ı  yan ında bu ald ığı  ürün-
leri de ğ erlendirmeye ve ortaklar ı na fayda sağ lama yönünde pazarlama ve sat ış  faali-
yetleri söz konusudur. Bu faaliyetlerini ise yapt ığı  yat ı r ı mlar ve i ş tirakleri sayesinde 
gerçekle ş tirmektedir. 

Karadenizbirlik'in Elaz ığ  ilinde 1986 y ı l ı nda sat ı n aldığı  33 000 ton/y ı l ayçiçe ğ i, 
12 000 ton/y ı l ham yağ  i ş leme kapasitesine sahip Do ğ an Erdil Yağ  Sanayi ad ıyla fa-
aliyet gösteren bir bitkisel ya ğ  üretim fabrikas ı  bulunmaktad ı r. 

Ayr ı ca çe ş itli alanlarda faaliyet gösteren 6 adet ş irket ile i ş tirakleri bulunmakta-
dı r. Bu iş tirakleri a ş ağı da çizelge 14'de verilmi ş tir. 

Çizelge 14. Karadenizbirlik'in Yat ı r ı m ve I ş tirakleri 

Ad ı  ve ünvan! 
Sermayesi 
Ş irketin Hisse 

Tutarı  
Hisse 
Oran ı  

Çal ış ma 
Konusu 

Meray AŞ  10 200 000 000 76 26 457 000 74,77 Bitkisel Yağ  Üretimi 

Ordu Soya Sanayi A Ş  602 783 002 902 224 428 532 237 37,23 Bitkisel Yağ  Üretimi 

Orsan AŞ  28 434 000 000 48 39 170 000 17,02 Un ve Yem Üretimi 

Advanta Tohum A Ş  249 000 000 000 19 24 830 000 4,50 Tohumluk Üretimi 

Pancar Motor A Ş  395 000 000 000 4 93 750 000 1,25 Motor, Motopomp Üret. 

Bafay A Ş  507 000 000 000 1 84 285 000 0,04 Bitkisel Ya ğ  Üretimi 

Kaynak: Anonim, 2001; Karadenizbirlik 2000 Istatistik Yı llığı , Samsun. 

Bu ş irketlerden Meray A. Ş ., Ordu Soya Sanayi A. Ş ., Bafay A. Ş . bitkisel yağ  üreti-
mi alan ı nda, faaliyet göstermektedirler. Karadenizlirlik'in en fazla fason üretim yap-
t ı r ı lan Meray A. Ş . haricinde di ğ er iş tirakleri sermaye ortakl ığı  dışı nda alış  veri ş inin 
olmadığı  belirtilmiş tir. Birlikçe al ınan ürünlerin Elaz ığ  Doğ an Erdil ve Meray A. Ş . 
Yağ  fabrikalar ı nda i ş lenmekte, fabrikalar ın kapasitesini a ş an fazla ürün oldu ğu dö-
nemlerde ise ya ba ş ka fabrikada fason olarak i ş letilmekte ya da hammadde olarak 
sat ı lmaktad ı r. 

Ara ş t ırma Bölgesinde Kooperatifler Aç ı s ı ndan Kooperatif-Ortak Ili şkilerinin 
Değerlendirilmesine Ili şkin Bulgular 

Çal ış man ın bu bölümünde birim kooperatiflerle yap ı lan anketlerden elde edilen 
bilgiler ışığı nda kooperatiflerin ortaklar ı na bakış lar ı , ortaklar ı na yönelik gözlem ve 
değerlendirmeleri ve kendilerine yönelik de ğ erlendirmelerine yer verilmi ş tir. 
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Kooperatiflerden ortaklar ı  ile yürütülen ürün al ı m sat ımı  konusunda kar şı laş -
t ıklar ı  sorunlar ı  önem s ı ras ı na göre belirtmeleri istendi ğ inde çizelge 15 'deki sonuç-
lara ulaşı lm ış t ı r. 

Çizelge15. Birim Kooperatiflerinin Ortaklar ı  ile Ürün Al ım Sat ımı  Konusunda 
Kar şı laş t ığı  Sorunlar (Öncelik S ı ras ına Göre) 

Kooperatiflerin Sorunlar ı  1. Öncelik 2.Öncelik 3. + Önc. İş l. Gen. (107) 

Üyelerin fiyat düzeyi konusunda hassas davrana-
rak Diğ er ürünlere yönelmeleri 

61,54 15,38 ---- 100,00 

Üyelerin fiyat düzeyi konusunda hassas davrana-
rak Diğ er al ı c ı lara yönelmeleri 

30,77 38,46 84,62 

Hammadde sorunu 7,69 ---- 30,77 84,62 

Ortaklarla ileti ş im kopukluğ u sorunu ---- 7,69 15,38 69,23 

Ürün çe ş idi itibariyle çal ış ma sahas ı n ı n geniş liğ i ---- 23,08 15,38 84,62 

Üyelerin kooperatife uzakl ığı  ---- ---- 7,69 61,54 

Kooperatif d ışı  kuruluş lar ı n daha cazip olmas ı  ---- 15,38 23,08 76,92 

Diğ er ---- ---- 7,69 30,77 

100,00 ---- - 

Kooperatiflerin % 61,54'ünün ilk s ı rada belirttiğ i sorun fiyat düzeyi ve ödeme 
ko ş ullar ı  karşı s ı nda üreticilerin hassas davranarak di ğer ürünlere yönelmeleridir. 
Kooperatiflerin % 30,77'sinin birinci s ı rada, % 38,46's ın ın ikinci s ı rada belirttikleri 
en önemli sorunlar ise ortaklann fiyat düzeyi ve ödeme ko ş ullar ı  karşı s ında has-
sas davranarak ba şka al ı c ı lara yönelmeleridir. Bu sonuç Türkiye'de makro bazda bu 
üründe izlenen politikalardaki aksamalar ı , problemleri ve üreticilerin davran ış  ş e-
killerini destekleyen bir sonuçtur. 

Burada kooperatifler aç ı s ından bak ı ldığı nda, entegrasyonun birbirlerini tamam-
lamas ı  gereken iki tarafı nın menfaatleri çak ış maktadı r. Kooperatiflerle üreticiler 
aras ı nda iyi bir entegrasyon sa ğ lanamad ığı , ayçiçeğ i üreticisi ortaklar ı n kooperatifi 
kendi kuruluş lar ı  olarak görmedikleri, s ı radan birer al ı c ı  gibi davrand ıklar ı  gözlen-
mektedir. 

Kooperatifler ortaklar ı n ı n karşı laş t ı klar ı  en önemli sorunlar ı  ise finansman so-
runu (1. öncelikli diyenler % 53,86), üretim planlamas ı  sorunu (2. öncelikli % 46- 
,15) ve piyasa hakk ı nda bilgi yetersizli ğ i (3. öncelikli % 30,77) sorunu oldu ğunu 
belirtmi ş lerdir (Çizelge 16). Kooperatiflerin ortaklar ın ı n en önemli üçüncü sorunu 
olarak gördüğü piyasa hakk ındaki bilgi yetersizliğ i sorunu asl ında üretim planlama-
s ı n ı  körükleyen bir sorun olarak da önem ta şı maktad ı r. Sürekli vurgulanan ayçiçeğ i 
fiyatlar ı nı n ekim zaman ı ndan önce ilan edilmesi gere ğ i de bu sonuçlarla desteklen-
mektedir. Ekim zaman ında ürüne verilecek iyi bir fiyat ile ekim alanlar ı  ve üretim 
artt ı r ı labilecektir. 
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Çizelge 16. Birim Kooperatiflere Göre Ortaklar ın ı n Karşı la ş t ığı  Sorunlar 
(Öncelik S ı ras ı na Göre) 

Ortaklar ın Sorunlar ı  1. Öncelik 2.Öncelik 3. ve + Önc. İş l. Gen. (107) 

Finansman sorunu 53,86 30,77 7,69 100,00 

Üretim planlamas ı  sorunu 23,07 46,15 15,38 92,31 

Tar. üretim a şamasındaki sorunlar 7,69 7,69 15,38 53,85 

Piyasa hakkındaki bilgi yetersizli ğ i 7,69 7,69 30,77 84,62 

Koop. konusunda bilgi yetersizliğ i 7,69 ---- 7,69 76,92 

Kooperatifi, güvensizlik ---- ---- 15,38 69,73 

Diğ er ---- ---- ---- ---- 

100,00 ---- ---- ---- 

Kooperatiflerin ayçiçe ğ i üreticisi ortaklar ı n ı n bilinçli birer çiftçi olup olmad ıkla-
r ı  konusundaki değ erlendirmeleri çizelge 17'de verilmi ş tir. Kooperatiflerin tamam ı  
ortaklar ı n ı n hepsinin kooperatifte çal ış ma konusunda bilinçli olduklar ı n ı  ama bu-
nun farkl ı  konularda farkl ı  oranlarda oldu ğunu belirtmi ş lerdir. Ortaklar ı n % 68- 
,61'inin kooperatifin onlara sa ğ ladığı  fayda ve olanaklardan haberdar olduklar ı n ı  
ve bundan faydaland ıklar ı n ı  belirtmi ş lerdir. Kooperatiflerin % 84,62 si ortaklar ı n ı n 
tohum kullan ı m ı nda bilinçli olduğunu belirtirken % 69,23'ü ortaklar ı n ın gübre kul-
lan ı m ı  ve ürünlerin pazarlanmas ı  konusunda bilinçli olduğunu belirtmi ş lerdir. İ laç 
kullan ı m ı  ve kendi ç ıkarlar ı nı  koruma konusunda ise kooperatiflerin ço ğu ortakla-
r ı n ın daha az bilinçli olduğunu düş ünmektedir. 

Çizelge 17. Birim Kooperatiflerin Ayçiçe ğ i Üreticisi Ortaklar ın ı n 
Bilinçli Birer Çiftçi Olup Olmad ı klar ı  Konusundaki De ğ erlendirmeleri 

Bilinçlilik Durumlar ı  % 

Kooperatifle çal ış ma konusunda (+) 100,00 

Kooperatifin fayda ve imkanlar ı ndan haberdard ı rlar ve bundan yararlan ı rlar 68,61 

Kooperatifin fayda ve imkanlar ı ndan haberdard ı rlar ve bundan yararlanma ı lar 22,00 

Kooperatifin fayda ve imkanlar ı ndan haberdar de ğ iller 12,75 

Kooperatife kar şı  sorumluluklar ı ndan haberdard ı rlar ve bunlar ı  yerine getirirler 52,13 

Kooperatife kar şı  sorumluluklar ı ndan haberdard ı rlar ve bunlar ı  yerine getirmezler 4,70 

Tohum kullan ım ında (+) 84,62 

Gübre kullan ım ı nda (+) 69,23 

Ürünlerini pazarlama konusunda (+) 69,23 

İ laç kullan ım ında (+) 53,85 

Kendi ç ıkarlar ı n ı  korumada organize olmak konusunda (+) 38,46 

Diğ er 
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Kooperatife üye olan ve üye olmayan üreticilerin avantaj ve dezavantajlar ı na 

iliş kin kooperatiflerin yapt ığı  değerlendirmelerde ise üyelerinin avantajlar ı n ı ; 

Pazar garantisine sahip olmalar ı , girdileri öncelikli ve kredili alabilmeleri, ma-
mullerden faydalanabilmeleri, ürün tesliminde kesintilerin daha az olmas ı  ş eklinde 
belirtirken, üye olmayanlar ın hiçbir avantaj ı  olmadığı nı  belirtmi ş lerdir. 

Üyelerinin dezavantajlar ı n ı n ürün bedelinin vadeli ve geç ödenmesi oldu ğunu, 
üye olmayanlar ı n dezavantajlar ı nı n ise; 

Üyelerden sonra gelmeleri, kredili olarak kooperatif imkanlar ından yararlana-
mamalar ı , ürün tesliminde kesintilerinin çok olmas ı  olduğunu belirtmi ş lerdir. 

Karadenizbirlik kooperatif ortaklar ı n ı n ve diğer üreticilerin üretmi ş  olduklar ı  
ayçiçeğ i ürününü değerlendirmek üzere yapt ığı  al ımlar yan ı nda ortaklar ın ı n ekono-

mik yönden menfaatlerinin korunmas ı  çerçevesinde tohumluk, gübre, ilaç, tar ımsal 
araç ve gereçleri ilk elden tedarik ederek ortaklar ı na uygun ko şullarda ve kredili 
olarak vermektedir (Anonim, 2001). 

Çizelge 18. Karadenizbirlik'in Çok Amaçl ı  Kooperatifçilik 
Faaliyetleri Sonucunda Ortaklar ı na Sağ lad ığı  Girdiler 

Dağı tılan Girdiler Miktar (Kg) Değ er (Milyon TL) 

Ayçiçe ğ i Tohumu 170 761 613 617 

Soya Tohumu 45 374 21 294 

Kanola tohumu 613 1 726 

Kimyasal Gübre 21 606 550 1 049 546 

Tar ımsal Ekipman ---- 25 623 

Tar ı msal ilaç ---- 32 943 

Yağ  3 130 480 1 292 803 

TOPLAM ---- 3 037 551 

Kaynak: Anonim, 2001; Karadenizbirlik 2000 Istatistik Yı llığı , Samsun. 

Karadenizbirlik'in çok amaçl ı  kooperatifçilik faaliyetleri sonucunda ortaklar ına 
sağ lad ığı  girdiler çizelge 18'de verilmi ş tir. 

Kooperatiflere kendilerinin en zay ı f olduklar ı  konular sorularak çizelge 19 ha-
z ı rlanm ış t ı r. Kooperatiflerin 84,62'si bu alanda faaliyet gösteren özel sektör ve 
diğ er kamu kuruluş lar ı  ile rekabet edebilecek durumda olduklar ın ı  belirtmi ş lerdir. 
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Çizelge 19. Birim Kooperatiflerin Kendilerine Göre En Zay ı f Olduklar ını  
Dü ş ündükleri Konular (Öncelik S ı ras ı na Göre) 

Zay ı f Olduk. Dü şündükleri Konular 1. öncelik 2.Öncelik 3. ve + Önc. İş i. Gen. 

Finansman güçlükleri 100,00 ---- ---- 100,00 

Ürün al ımlar ı nda yetersizlik ve aksakl ı klar ---- 7,69 7,69 30,76 

Depolamadaki yetersizlikler ---- 7,69 7,69 30,76 

Üyelerinize en iyi hizmeti verdi ğ inize inan ıyor musunuz? sorusuna ise % 69,23'ü 

evet, % 30,77'si hay ı r cevab ı n ı  vermiş tir. Hay ı r diyen kooperatifler girdilerde zaman 

zaman yetersiz kald ıklar ın ı  ve ödemelerde gecikmeleri oldu ğ unu belirtmi ş lerdir. 

Kooperatiflere göre eksikliklerinin giderilmesi ve üyelerine en iyi hizmeti vere-

bilmeleri konusunda yap ı lmas ı  gerekenleri, 

Ürüne daha iyi fiyat verilmesi, fiyatlar ı n ekimden önce aç ı klanmas ı , ürün öde-

melerinin pe ş in ve zaman ı nda yap ı lmas ı , üreticilerin bilinçlendirilmesi ve bilgi al ış  
veriş inin art ı r ı lmas ı , istikrarl ı  bir fiyat politikas ı  izlenmesi, üreticilere dü ş ük faizli 

ve yeterli miktarda ayni ve nakdi kredi sa ğ lanabilmesi, birliklerin kaynak yönünden 

güçlendirilmesi, kooperatifçilikte geli ş miş  ülkelerin uygulamalar ı n ı n izlenmesi ş e-

kilde s ı ralanm ış lard ı r. 

Karadenizbirlik birim kooperatiflerinin faaliyet gösterdikleri bölgedeki ayçiçe ğ i 

al ımlar ı nda piyasa paylar ı  oldukça yüksektir. Kooperatifler 1999 y ı l ı nda bir önceki 

y ı la göre ayçiçe ğ i üretiminde hem art ış  hem azalış  olan bölgeler oldu ğunu belirt-

miş lerdir. Havalar ı n iyi gittiğ i, ş ekerpancar ı  ve tütüne kota uygulanan ve ürün çe ş idi 

az olan bölgelerde üretimin ya artt ığı n ı  ya ayn ı  kaldığı n ı  belirtmi ş , ancak alternatif 

ürünlere kayma ş ans ı  olan yerlerde, yetersiz fiyat ve vadeli ödeme yüzünden üreti-

min azaldığı  belirtilmi ş tir. 

Ayçiçeğ i fiyatlar ı  genelde Ağustos-Eylül döneminde aç ıklanmakta olup koopera-

tiflerin tamam ı  bu aç ıklanan zaman ı  ve ürüne verilen fiyat ı  yetersiz bulmaktad ı r. 

Kooperatifler ayçiçe ğ inin destekleme kapsam ı ndan ç ıkar ı lmas ıyla kendi imkan-

lar ıyla ve faizli kredi ile ayakta durabildiklerini belirtmektedirler. Ayr ı ca hazinenin 

T.C. Ziraat Bankas ı  kanal ıyla sağ lad ığı  kredideki tespit edilen ödeme takvimi ve 

ürün fiyat ı  yüzünden üretimin daha da dü ş ebileceğ i bunun belki ödenecek primler-

le biraz düzeltilebildi ğ ini ifade etmektedirler. 
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Sonuç 

Araş t ı rman ı n yap ı ldığı  1999 y ı l ı nda Karadenizbirlik bölgesindeki ayçiçe ğ i üre-
timi Türkiye ayçiçe ğ i üretiminin % 8,01'idir. Ancak Karadenizbirlik ortaklar ın ı n 
teslim ettiğ i ürün miktar ı  50 bin ton olup, bu bölge üretiminin % 65,74'ü, Türkiye 
üretiminin % 5,26's ı dı r. 

Üreticilerin % 79,44'ü ürünlerini pazar garantisi oldu ğu için kooperatife üye ol-
muş lard ı r. Ayçiçeğ i üreticilerinin % 85,05'i her ş eye rağmen kooperatife üye olmak 
gerektiğ ini düş ünmektedir. Üreticilerin % 48,35'ine göre kooperatif olmasa arac ı  ve 
tefecilerle kar şı  karşı ya kalacaklar ı n ı  belirtmektedir.Üreticilerin % 40,66's ı  ise koo-
peratifin kâr etmese de çiftçinin dayand ığı  tek kuruluş  olduğunu dü ş ündüğünden 
kooperatife üye olmak gerekti ğ ini belirtmiş lerdir. 

Ayçiçeğ i üreticileri, kooperatifin tüccara oranla daha iyi fiyat verdi ğ ini, haz ı r ve 
güvenilir bir al ı c ı  olmas ın ı  avantaj olarak görürken, geç ve vadeli ödemelerin, tekel 
konumunda oluşunun dezavantaj olduğunu belirtmektedirler. Üreticilerin % 64,- 
49'u Karadenizbirlik'in faaliyetlerini yeterli bulmamaktad ı r. Bu üreticiler beklentile-
rini ve neler yap ı labileceğ i konusundaki dü ş üncelerini; 

Ayçiçeğ i yeti ş tiriciliğ i ve kooperatifçilik hakk ı nda daha çok bilgi verilmesi, 
çiftçileri e ğ itilerek, etkinliklerinin art ı r ı lmas ı , düşük faizli kredi sağ lanmas ı , devlet 
güdümünde olmayan daha etkin ve daha çok hizmet veren bir kooperatif olmas ı , 
gerçekten çiftçinin ihtiyaçlar ına cevap vermesi ve bir politikas ı nı n olmas ı , iş çiliğ in 
yoğun olduğu dönemlerde avans verilmesi, üreticilerin kooperatife üye olman ı n 
avantaj ı n ı  hissedebilmesi ş eklinde belirtmi ş lerdir. 

Ayçiçeğ i üreticilerinin % 71,03'ü ayçiçe ğ i üreticiliğ i, sat ı c ı lığı  ve iş leyiciliğ ini 
kendilerinin yapaca ğı  bir organizasyona s ı cak bakmaktad ı r. Ayçiçeğ i üreticileri bu 
durumun düzeltilebilmesi için neler yap ı labileceğ i konusundaki düşüncelerini, üre-
ticiler kendi kooperatiflerini kurmas ı , mevcut kooperatif devlet güdümünden ç ıka-
rak çiftçi kooperatifi gibi çal ış mas ı , çal ış anlar ı n değ il üyelerin kooperatifi olmas ı , 
çiftçinin örgütlenmesi, ziraat odas ı n ı n etkinle ş mesi, çiftçinin e ğ itilerek etkinliğ inin 
art ır ı lmas ı , Karadenizbirlik, üniversiteler, çiftçilerin entegre çal ış mas ı  ş ekilde özet-
lemiş lerdir; 

Kooperatifler ortaklar ı  ile aralar ı nda en önemli sorunlar ın ı n, ayçiçeğ i üreticisi 
ortaklar ın ı n fiyat düzey konusunda hassas davranarak, di ğ er ürünlere yönelmeleri 
olduğ unu söylemi ş lerdir. Diğer önemli sorun, ortaklar ın ı n fiyatlar konusunda has-
sas davranarak di ğ er al ı c ı lara yönelmeleridir. Hammadde sorunu ya ş amalar ı , koo-
peratif d ışı  kuruluş lar ın daha cazip olmas ı , ortaklar ıyla iletiş im kopukluğu, diğ er 
sorunlard ı r. Bu sorunlar ın yoğun olarak yaş anmas ı , kooperatifler aç ı s ından bak ı l-
dığı nda, kooperatiflerle ortaklar aras ında iyi bir entegrasyonun sa ğ lanamadığı nı  
göstermektedir. 
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Kooperatiflerin % 69,23'ü üyelerine iyi hizmet verdiklerini dü ş ünürken, üyele-

rine iyi hizmet veremediklerini dü şünen % 30,77'si, girdi vermede zaman zaman 

yetersiz kald ı klar ı n ı  ve ödemelerde gecikmeleri oldu ğunu belirtmi ş lerdir. Karade-

nizbirlik birim kooperatifleri ortaklar ıyla iyi bir entegrasyon sa ğ layamam ış  olsalar 

da faaliyet gösterdikleri bölgedeki ayçiçe ğ i al ı mlar ı nda piyasa paylar ı  oldukça yük-

sektir. 

Teoride olumluluklar ı  s ı ralanan ve bir çok ülkede tar ım ve tar ıma dayal ı  sanayi 
sektöründe ba ş ar ıyla çal ış an kooperatiflerin Türkiye'de ayn ı  ş ekilde ba ş ar ı l ı  çalış a-

mad ıklar ı  bilinmektedir. Bu alandaki olumlu dü ş ünce ve öneriler, çe ş itli sebeplerden 

dolay ı  somutlaş t ı r ı lamamaktad ı r. 
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