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. Zeyn
ws¢l given isleume S(jlf.ecl.cm.\de. birgok konuyla yakindan iligkiligir, Caliganin islet iversitesi
(zet: O‘fahmash digerleri ile iliskileri giiven duygusu paralelinde gerceklesmektedic. meye baghlik duymasy isini ve i
m 3 8: dgsoncelerinin de gilvenle ll_!pll!l olabilccegi dUstntimektedir. Zira calmnyn :"Uﬂ yaninda, sunylan hizmetin yalitesi
wusﬂ_“ed;k dasancelerinden bagimsiz degildir. Bu caliymada érgtsel gavenin ¢a 1Zmet kalites! kon ; leri
ggtent

) i lisanlanna hi <=,
isi sorgulanmistir Otcl ¢ahisanlarindan clde edilen veri parametrik olma ¥anlann hizmet kalitesi konusundal; alghamslan

T SRR ™y yan testlerl, 17 odif o
ncxh? ade hiznel kalitesi algilamasina yonelik ifadelede anlamli iliski ortaya kom,;:?‘g;ﬁ;t?:u:ﬁmﬂﬂ givenj dlcen
i \ » SeRnlann birbirine ve

bi > sterilere kararsizd lan . =

bt lihkian konusunun musgter rsizdurumlannda yardimet of ; b
m;l’:ﬁgﬁ:ﬁé; Orgitsel given. hizmet kalitesi algisi. parametrik olmayan km':a;'yaﬂksck iliski Grenigi goralmugy.
TIHE RELATIONSHIP BETWEEN ORGANIZATIONAL TRUST AND SERV]

A RESEARCH ON HOTEL EMPLOYEES

: Orzanizational trust 1s closely related to many issucs in business pracess. Employee's i s g
Mmﬁmnl perceptions, relationships with OI}PCI‘S are perforined in parallel with : say;e omflggz O&fﬁqﬁmﬁﬁ

ayof the service provided is thought to be associated with organizational irust. Because the employee's ideg;s about the quality of
cenvice is not independent from the thoughts of customers, In this study, the relationship between organizational trust wi .
peroeptions 0N service quality has been chsllpncd. Data were gathered from employees of hotels and lested with non-pasamemric
techniques- M any items that measure organizational trust revealed a significant relajionship with jtems of service quality perceptions.
in panicular, the issue of employee loyalty 10 each other and to their supervisors were shown (o produce a high relationships with
employee's atlitude to help customers in undecided situation.
Keywords: Organizational trust, service quality perception, non-pasametric carrelation

CE QUALITY PERGEPTION:

1. GiRt

Imhrsams: iligkilerin kritik konulanndan birisi ofan gilven olgusu islewme fiayatimn da énemli kawamianndan biri
cnk grdimekte ve Srgltsel given tanimlamas) kapsaminda ele alinmaktadir. Orgtitsel gaven, ig hayatinin karmasa ve
belinsizlik anlarinda, risklerin gdn ydziine ¢ikigi durumlarda calisanlarin verilen sozlerin tntulacagina ve kendilerine
yandime: olunacagina dair inanct olarak tamimlanmaktadir (Demircan ve Ceylan, 2003: 142). [sletme sitregleri ac;nsmchp
%oc cikan diger kritik olgu galisanlarin isletmenin dretim streglerindeki kaliteyi algilamalandir. Bilindigi gibi, b
iletme icin kaliteli irn reunenin anahtari, calisanlarin kaliteye adapte edilmesidir. Er (?0(_)7) kalite uygulanalarmin
aliankra bagh oldugunu ortaya koymakta, kalite sreglerinde yer alan cahisanlarin bilgi ve yetenck dazeylenne,
l!ldmcyi. sshiplenmelerine, siregleri stirekli iyilestinmek adna fedarkarikla calisip caligmadiklarina, dig iniyter
memauniyetine duyarh olup olmadiklarina dikkat cekerek, bu unsurlanin Snemini oftaya koymaktadir. Digier yendan,
s‘ah_san!apn hizmet kalitesini algilamalannm onlarin galisma ortamlanndan memauniyetlerinl ve 1§ l:ioyumhzrl::
Ailedig] tespit ediimigtic (Chathoth vd., 2007). Kalite uygulamalarinin bagarisi da yine %'@"'ﬁ’“" kalite Tulsat:'nmlm
glamalarina bag) gordnmektedir. Cankd, calisanlannin kaliteyi algilamalan ile. nDgterilerin kal'l_CY: alglalanmﬂ
fobru orntilidir (Schneider vd, 1980; Farrell vd. 2001). Bu durumda, caliganlann kalite konusundaki algtiam
enin kaliteli iircin sunumu gzerinde de ve dolayisiyla performanst 0zerinde de etkileri olacaktir.

_ 3 : ns zorumlu
M;lnd $_¢kt(_'andc meydana gelen hizl gelismeler ve artan rekabet mugteri odakli fretim ve yonel:::k ?:lav):s‘mﬁsiqi'ﬁ
wm:d'"“'?“'-_ ’Hizmet sunumu csnasinda calisanlarla milsteriler daha fazla Yoz yuzedagegtllcr y02l0, samimi ve
Mnda ilelisim kurabilecekleri calisanlar istemektedir. Caliganlar bu C(k:?::n ;:z‘lann beklenen davranislan
lemek zorunda given algilamatarina badl olacakar:
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“r;:f::::?“lst;k ve sorunlarim giderme ydnld davranislar Sx_ergi it
dea] ir taraftan kalite konusundaki algilamalarina bir taraflan da Grgttse

By Rligma d'abu ki kavram arasinda bir iliski oldugunu dngérmek Sﬂ"fk"; ik algl

Omachg g, Bsorg“'a“a“ temel soru drgitsel given ile hizmet kalitesine yon
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meden birine/bir nesneye/bir Kuruma baglanma
glwm:ranlgV;fBlg?“gu durum, bir iligki kapsaminda, muhatabin bCkg:‘:\)é iuij‘:j Ve itj
e il bir duyguyu ifade etmektedir (Tyler ve Kramer, 1996) ve muhatabin eylemering,
- baskin olmasini icermektedir (Rousseu vd., 1198; Kalemci T0zlin, 2007). MeAllister (1992
<inde, digerlerinin aldiklar: kararlarda kisiyl de hesaba katacaklari k?mlsunda hem hjs he5) ise
dirmeyi, dolayisiyla iliskide zarar degil yarar goreccgine emin olmasini given olarak el
tinin gerceklesece@ine dair bir on kabule vurgu yapilmasi gerektigini ifade etmektedir, edir,
gbre; “Kavramla ilgili olarak yapilan tartisma ve arastirmalarin sonucu ortaya konulan tanimiamg;
arasinda var olan agiklik diizeyi, karsidaki }usmm kot _myeth ya da keyfi eylcmlcrdc_ bu'""ma)’acag?r.d‘?
‘bir kimseden beklenebilecek ‘“normallik™ gergevesinde de davranislarinin tahmin edilebjiy olacap,
klinde tanimlanmaktadir. Given, “calisaniarin birbirleriyle kurduklari iliskilerin tutari olmag, somagl
ek islem maliyetlerini azaltan, {iyeler arasinda isbirligi yaratan ve dzgeci davranmalary, Saélay;;u
katk: saglama konusunda goniillik yaratan, orgiitsel kurallara uymay kolayl@lnr;wn \ic. catismalar; azaltan"'
flev ortaya koymakiadic (Caglar, 2011). Bu tanmlardan da yola grkalarak soyut bir Ozellige sahip olan gy
Rl da var olabilmesi ¢aliganin kendine Plaq gliveni, baskalarma' olan giiveni ve glvenilirlik
R“W 'inl dém.'scmkillmmuektl‘ edir. Dolayisiyla giiven kavrami; ybneucnlt_erm callsanlarlq karslhvkh olal.'a.k birbirlerindm
zarar gormeyecekleri veya birbirleri igin risk yaratmayacaklarindan emin olmalari seklinde degerlendirilebilir ve giye
taraﬁn eyleml erinin zararh olacagindan cok, yararli olacagina |!|_$_k1.n beklenti niteligiyle ele alinarak Orgiitsel
in karsilikly pozitif beklentilerin olusmasina olanak saglayici Gzelligi onemle vurgulanmalidir (Asunakutlu, 20 1),
mada da Orgiltsel giiven kavrami, caliganin ybt‘nencﬂent kendi is arkadaslari ve isletme prosediirleri kapsaminga
\rna dayalt olarak ele alinmakta ve analiz edilmektedir.
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11.2. Hizmet Kalitesi Algisi _
Kalite; son donem isletme alanyazininda misteri odakl bir anlayisa paralel olarak temel amag olarak ele alinan bir
Kavramdr. Isletmecilik agisindan bakildiginda kalite, @iretimin biitiin dagitim siirecini de igine alacak fonksiyonlannin
mikemmel olmasi (Garvin, 1983; Johnson, 2001), “spesifikasyonlara uygunluk™ (Halis, 2008), misterilerin
ihtiyaglarina cevap verebilme, misterilerin ihtiyaglarini karsilayabilme (Feigenbaum, 1991) anlamlarinda
kullamimaktadir. Hizmet kalitesi ise biraz daha farkh ozelliklere bagh agiklanmaktadir. Hizmet veren igletmeler,
tiketiciyi driiniin oldugu yere getirmek zorunda olduklan igin bir takim sézler vermek zorundadur. iste hizmet kalitesi
bu anlamda, tiketicilerin hizmeti almadan once olusturulan kalite beklentisi ile yararlandiklari hizmet deneyimlerinin
karsilagtirmalan neticesinde olusacak olan siireci ifade etmektedir (Bozkurt, 1995; Aymankuy, 2005; Cheng ve W,
2013). Bir milsterinin mal ile ilgili beklentilerini tahmin etmek bir hizmet ile alakali beklentisini tahmin etmekten daha
kolaydir. Tam anlamiyla miisterinin anlik distincesi ile alakali oldugu icin belli bir standart belirlemenin bile faydas!
mc_l:.tt‘adir..Bu agidan bakildiginda hizmet kalitesi icin hizmet verilmeden 6nce, hizmet verilirken ve hizmel
en sompda miisterinin siirekli kontrol altinda tutulup misterinin memnun edilmesi amaglanmalidir. Biitiin bu
Berlendirmelere ragmen misterinin subjektif algismin devreye girmesi ile hizmet igin olusturulan kalite basarisiz bif
ile sonuglanabilmektedir (Terpstra ve Sarathy, 1993).
kalitesinin algilanan yani sibjektif yoniind daha one gikarmaktadir. Yani, sunulan Grinin
, Qnunh_ bir sey vardir ki o da hizmet siireci iginde miisterinin gésterecegi bilissel ve duygusal
musteri, biitlin i5 stiregleri ve drinlerin olusumunda kendi ihtiyag ve istekleriyle yegant
imlanmaktadir. Hizmet fireten isletmelerin kalite standartlarin yakalamasi hem hayati derecede
r. Bunu zorlastiran bir dizi faaliyet 56z konusudur. Bu faaliyetlerin temeli hizmet isletmelﬁl"£
md“' Strecin her asamasinda insanin olusu, kaliteyle ilgili anlk ve bu.bal?vla"‘I
le“dmelﬁe neflm.olabilmektedir. Hizmet isletmelerinde biitiin bolimlerdeki caliganiar
b“'bﬂm‘FVe. i birligi saglanmalidir (Tang and Jones, 2008; Chen, 2013). i
clilecek olan hizmet kalitesinin en 6nemli unsuru olduklarinin bilinci ile hareket e"':m
bml gibi gormelidirler. Msterilerin, aldiklar iiriiniin 6zelliginden ¢oK, hizme™:

eriendirmeleri, en az tiketiciler kadar Ureticileri de hizmet Kalitesinin belirle;?;:;';
darda

5anin ruh hali, ayni hizmeti ayni sekilde sunmasina imkén tanimé

Saﬁt;llrz'g(e)togl itesini etkileyebilmekie ve hizmet kalitesinin belli bir stan
R S ;
ntegrasyonu hizmet isletmeleinin yoneticileri tarafindan farking A

em de gdrev agisindan bir bitinsellik icerisinde verilen hlm:iir Bu

'gas olduklart ydniinde bir farkindaliga kavusturulmalart gerekic

Yapip alisanlarini 6zendirmektedir. - cinde haya®
da yansitan calisanin sahip oldugu kalite algisinin igletme iginde



XXIII. Ulusal 1slettnecilik'l(onmﬁrg_ 10
dickisi dir. Clinkii giiven kaliteyi -
venle iligkisi olmali giiven kaliteyi alg] e,
grgll |iabir etken olarak ele alinmaktadir. B\f*mede,*%?:gfx‘ﬁﬁmf’?
S“;;yw . caliganlarinin algiladiklan rglitsel giliven diizeyi ile onlann g anin teme|
Al P e sklinde formile edilebilir. glladiklari b

NTEM i ile cahsanlarin kaliteyi algilam s
ll.Yb diizeyl 1€ & $ liteyl algilamasi arasinda bir iligki
I g?n ;hsanlann demografik ti'z'ell‘lklerl itibariyle farklilagip farkllll;:::ag:;; olmad; ; ,
Jglamd ?rili$kiyi yorumlarkgn ne gibi |su§nalgr ortaya gikardigini analiz etmekir 'l}anlamll farkliliklann iki kavs
ndﬁ!‘]‘ig alani olan otellerin galiganlari iizerinde durulmaktadir, - Uygulama alan olarak bt
emect'S " o tiirde birbirinden bagimsiz olarak. degerlendirilen drgiitsel ' I hizmet
B“”awTr?;:dinnckwdiﬂ Bu nedenle, literatre bir katki sunacagy ggsﬂnﬁlgmu:kctne:i: k.;}“" algllamas kavramlarin bir
yradd ] mskjlcndirilmcsu profesyonellere yonelik olarak kaliteyi artirma ve 'i ier yandan, iki kavrama bagl

|$:ﬁr5a ckanimlar sunmayt. 5ncriler‘? e Ikloy‘“ayl olanakli kilmaktadir. stetme performansini ytkseltme
me amaciyla hazirlanan anket otellere ulastiriimig, isletme yetkililerinin iznj il {
¢, gonilld katlhimetlara

r. Olgek tig bolimden olugmaktadir. Birjnci béliimde orgiitsel giiv e tlar:

:ilqen 15 ifade yer almaktadir. Bu i?lcek Unal (2011) tarafindan ga ofgl l::l:;n;?;lgﬂlﬁ? :: kl: arkadaglan
trme K. Hoy Ve Megan Tschannen- Moran'in 2003 yilinda egitim alaninda yapilmis “The Conn lsnilmig ve
| Y“ee ment of Faculty Trust in Schlo.ols |§1ml| calismalarindan uyarlanmistir. Olcegin ikinci bblﬂmc?l]:x:!m?m and
pizmet kalitesini algllamalanyla il%m 2_9 'xfade yer almaktgdnr. Bu ifadeler, Parasuraman, Zeitham| Be?;;m
arafindan gelitirilen SERVQUAL olcieglnln ‘bcs boyutta (fiziksel fizellikler. heveslilik, empati, giiven ’ve gﬂveniliriik))
kapsadi®! ifadelerin ¢aligan algisini degerlepd_lrmeye elverecek sekl_xde uyarlanmasiyla olugturulmustur. Toplam 54 ifade
() Higbir Sekilde Katilmiyorum — ( 5) Kesinlikle Katlllygmm seklinde 6lceklendirilmistir. Olgegin meﬂ'klanmda-‘{se
kaulimeilarin demografik ozelliklerini elde etmeye ydnelik sorular yer almaktadir. EF
Anket formlari, Kasim-Aralik 2013 doneminde, baglanti kurularak izin alinan isletmelere ulastirilmis ve gonilld
kaulimla veri elde edilmistir. Bu kapsamda Sakarya ve istanbul’da yerlesik birgok isletmeye ulagilmis ancak gmdﬁﬂﬂﬁ
heklendigi oranda olmamisuir. Zaman kisii nedeniyle ve ileriki safhalarda gelistirilmesi noktasinda ‘Seneklemin
gcnisieiilmesi niyetiyle galigma, ulagtlabilen 104 kisi ile sinirl tutulmustur.
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IV.BULGULAR

Ankette katilan katilimeilarin %358,3"indl erkekler olusturmaktadir. Katiimcilarin %75,7’lik kismunin 30 ve alti ya§
kategorisinde bulunmaktadir. Calima alan1 olarak %32’lik iki grup onbiiro ve yiyecek-igecek deparmmnlanndandlr.
Kauhmalarin % 37,9'u lisans mezunu iken, % 34,9'u lise mezunudur. Caligma yillar itibari ile de % 72.8'lik bir kesim
4yldan az caliganlardir. Calistiklan isletmelerin sahiplik tiril ile ilgili olarak % 58,3'1 aile isletmesi calisant, % 253'0
zincir otel isletmeleri ve % 10,7si ise diger isletmelerin galisani konumunda bulunmaktadir (Tablo 1).

Tablo 1. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Calamg, stan Orgiitsel gliven ve hizmet kalitesi ﬂghm%lnp"ili.ﬂﬁiﬁf“ s

A e-d.umagaasapma ve siklik ve yiizdeler olarak verilmisti.
eleringe
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tlarin Aritmetik Ortalama, Standart ok e pie si YAY
blo 2 Y e i T SIKIK Ve Yitade Degerpar (1.0
— iyi giyimli ve temiz 424 [085| 3 | 29 | 5 | 1o [
grondmlldc vodir. | 181 | 1.16] 55 [ 534~ il Ml e Ll e
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c-mmteri Ther zaman selamlar. | 4.09 0.84 1 10 4 39 7 12;.6 5S3 | 34 |33 0
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; : verilen cevaplarla hizmet kalitesi i :
dven ifadelerine(OG) veril plaria itesi algilamasi ifade
ndalkigimk"er korelasyon analizi ile test edilmistir. Orneklem hacminin ktlg;tlkltiemne
deniyle, non-parametrik tekniklerden biri
kosulunu karsnlamamgst neden ' iklerden biri olan S
mg::en ?:ﬂamll iliskiler tespit edilmigtir (Tablo 3). Degiskenler/boyutlar aras ilis,kilerep;zla;xgx‘;zl‘ax:gm tistikhi m

ve % 95 giiven aralifinda anlarr_lll birgok ikili iliski oldugu sdylenebilir. Ancak bu iliskiler analty eroct s
:;Z?dzormeocek farkli yonlerden bir analiz yapiimalidur. bu iliskileri analiz ederken

(CKA) verilen cevaplar
gline bagl olarak anmm

2) En yiiksek iligki katsayilart e

Tablo %99 giiven araliginda mcel_endlgmde; “ca!|§anlar|n birbirlerine baghlik duymas” ile “calisanlann karasiz
sunmlarda milsteriye yol gdstermesi” arasinda pozitif ve orta dereceli (r: 0,522) bir iliski soz konusudur. “Cahsanlarin
bir birlerine karst agikur” ifadesi ile “personelin karasiz durumlarda misteriye yol gdstermesi” arasinda pozitif yonl ve
orta dereceli (r: 0,471) bir iligki s6z konusudur. “Calisanlar bir birine giivenirler” ifadesi ile “isletmenin personeli hem
inantlir hem de giivenilirdir” ifadeleri arasinda pozitif ve orta dereceli (r: 0,463) bir iliski s6z konudur, Ayni selulde
“caliganlar is arkadaglanimin diriistligiine giiven duyarlar” ifadesi ile “isletmenin personeli hem inamilir hem de
givenilirdir” ifadeleri arasinda da pozitif yonlii ve orta dereceli (r: 0,477) bir iliski bulunmaktadir. Ancak “calisanlar
birbirinden stiphe duyarlar™ ifadesi ve “isletmenin personeli hem inanilir hem de giivenilirdir” ifadesi arasinda negatif |
ve orta dereceli (0,485) bir iliski s6z konudur. " o -
Birbirine karsi acik ve bagl calisanlarin miisteriye ilave hizmet tiretmeye daha istekli oldugu goriilmektedir. Bu ilging
bir bulgudur. Bunun yaninda diger iliskiler bize drgiitsel giiven degiskenleri ile hizmet kalitesi algisinmn giiven boyutu
kapsamindaki ifadeler arasinda dnceden tahmin edilebilecek iliskilerin gegerli oldugunu kanitlamaktadr.

b) OG agisindan en fazla anlaml iliski iireten CKA degiskenleri L O

TﬂNOZ!_ incelendiginde; galisanin kalite algisini 6lgen ifadelerden orgiitsel giiven ile ilgili en fazla anlamly ]
ireten ifadeler “isletme personeli hem inanilir hem de giivenilirdir”, “isletme galigani kmsnzdmumlntda m
B0sterir” ve “igletme kalitesiyle giiven verir” ifadeleridir. Bu bakimdan, orgitsel gliven dmymmanmm
:!llum kapsaminda personelin giivenilir olduguna dair algiyr, personelin kararsiz milsterilere yol gd
onusundaki algilamay, ve isletme kalitesine giiven konusundaki algilamay: da artirmaktadir. .
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(Tablo 3’iin Devamy),. A LY 5§ T ESI TA\"l
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*40,01 diizeyinde anlaml korelasyon
*0,05 diizeyinde anlamli korelasyon

¢) CKA agisindan bakinca en fazla anlamh iliski iireten OG degiskenleri : . R L
Qrgﬂlsel giiven ifadelerinden ¢alisanin kalite algisi iizerinde en anlamli korelasyonu dreten lfadilet nse."qqlw " Zor.
bir durumda bile birbirlerine baghlik gosterirler”, “calisanlar yoneticilere baglllxk hisseder”, caliganlar birbir
karst agiktir” ve “calisanlar islerini iyi yaparlar” ifadeleridir. Bu anlamda, kalite alglsmayﬁnvewbl B R
trgitsel giiven degiskenleri olarak da galisanlarin birbirine baglilik hissetmesi, ydneticilere blélﬂlk T
Karyi atk olmasi ve islerini iyi yapmalaridir denebilir. Bu degiskenler ayni zamanda kaliteye yon verr

irlemesi muhtemel olan giiven degiskenleri olarak ele alinabilir.

9) Genel korelasyon diizeyleri Toneri ol
s l'(agﬁven ifadelerine verilen cevaplarin ortalamasi ile bir orgiitsel @md‘:egm .gl alitesi ¢
4 alitesi algisina iligkin degiskenlere verilen yanitlarmn ortalamast almarak j Irlﬁ:kwm
i, Lretilmistir. Bu iki degisken arasindaki iliski incelendiginde; orghtsel Ve Lo S
Ve orta dereceli (r: 0,448) bir iliskinin s6z konusu oldugu gorllmastir. o I -

f];l;izellgue“belinilmelidir ki, Srgiitsel giiven algist ile hizmet kalitesi alg
“Rh;ang: ca!'$§nluln zor durumlarda birbirlerine bagllllk.d}lym”l s
boyutlary, n .t.’.'rb"le"i“e karst agik olmas” ve “islerini iyl yapmas!
m;‘. isletme calisaninin karasiz durumlarda mustwyeyd s
arak ifade edilen kalite algisi degiskenleri drgiitsel glivenle en 115X .
X;'s‘glNUC s t'--
Sy o el Orgiltsel giiven boyutlart le galisantarin Kali
el ey 8, ilgili ki konunun iliskili oldugu K ¢
artisilabilir. Orgiitsel giivenin kalite konusunda b
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lik qllarak h?"f' gyt boy;"la"gfi%ﬁ;gm ortamini gelistirmelerin;
et Gneriler veriCOLs aliganlarin irbirlerine. baglili Clernin kay;
b docriler VerLE RN Syials besiiSuddak gliiginm | : l
i iyl yapan 1031!&%3 ari aﬁti‘e l?onusun‘daki aignlami Y'l':?t f;lelsmlmesi, ;Eg’nalg‘s"“n
'“gghstum.xs ve belki bir takim olabilmis ve bunun duygusal arka plamektedir_ dee:}lgllm
e_st.gafdcr. Siireg iginde de bu yonlerden gelisme saglamak a dlnan-lm.da g°|i$tire§“ A
ler, kutlamalar, paylagimlar, toplantilar ve belki egitim uygulamag,-gutsel uyg“lanllahr
L gibi daha
form.1
Ma|

p‘mlelinde gelecek qell§malar icin odaklanilmas: gereken kritik bo
sanlarin zor durumda bile birbirine baghlig: kalite algisi agisinda Yutlarin peje, I
“Bu baghligin daha net analiz edilmesi gerekir. Diger yandan kararS" Gnemli bir beli(’ldu'
k 6ne ¢ikan bir kalite degiskenidir. Bu olgu ﬁye'r?n:’e“?lrmda m“&;reily:i
7 : ~
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