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REJ,ATIONSHIP BETWEEN ORGANIZATIONAL TRUST AND SERVICE QUALITY T 

. A RESEARCH ON HOTEL EMPLOYEES 
PERCEPTION: 

,�..,.. """'•iutional 1rus1 1s closely related 10 m
. 
any issues in business process Employee's c--:1 • • ,._. .... �,,- • · h. ·lh h . • =•••• mcnt 10 O!!an1ia1100. w. and

1'0t environment percepuons. n:tauons ,ps w, ot ers are perfonned in parallel ,vith a sense or trust. Besides, thei """ 

'f"b.Y oflhc service provided 1s thought 10 be associated with �rgnnizational 1rus1. Because the employee's ideas��� '1:
s,mcc is DOI inde"':ndcnl fr?m the thoughts o� customers. In 1h1s study, the relatiooship between Ofganizaiional tnlSI with�­
pefCCl'ions on service quality hns bee n qu_esu.oned. Data were gath�re� from employees or hCltcls and tes1ed with 110111)0l1fflttric 
t«hJliques. Many_i1e01s thm measure organ1za11onal trust revealed a �1gmfi�1 relationship with items of service quality pcn,eptians. 
In panicular, the issue or employee loyalty 10 each o(her and 10 their SUpervlSOfS were shown 10 produce a high relatioosbips witli 
,mplO)':C's attitude 10 help customers in undecided situation. 
Ke)'l'onis: Organizational trust. service quality percep1ion, non-parametric com:lation 

1. GiRI� 
lasanlar arasi ili�kilerin kritik konulanndan birisi olan gOven ol gusu i$1etme hayat1mn dJl Oncmli kavramlanndan biri 
abnkg&illmelcte ve ilrglltscl gOven 1an1mlamas1 kapsammda ele ahnmaktad1r. Orgaisel guvcn, i$ hayaumn � ve 
lx!irsizlilt anlarmda, risklerin gOn yOzllne �akugt durumlarda 9ahsanlann verilen sOzlerin 1111ulacatma ve kendilerine
)irdtmc, olunacagma dair inanct olarak tan11nlanmaktad1r (Demircan ve Ceylan, 2003: I 42}.1$1ctme s�leri a�dan 

� ��. diger kritik olgu 9ah�anlorm i�letmenin Oretim sOr�lerindeki kaliteyi algilamaland1r •. Bilindigi gibi, bir 
11le1me 19m kaliteli ilrOn Ureunenin anahtan, i;ah�anlarm kali1eye odap1e edilmesidir. E£ (2007) kalue uygulamalamun 
j1hianla_ra ba�l1 oldugunu ortaya koymakta, kalite sOr�lerinde yer alan ¢1�lann bilgi vc yetcnck dllzt:)ienne, 
11l�meyi sah1plenmelerine, sOr�leri silrekli iyil�tinnek adma fedarlcarltkla c;ah�1p �h�ad1klanna,. dt� muien
memnuniyctine duyarl1 olup olmad1klanna dikkat i;ekerek, bu unsurlann !5nemini ortaya_ koym.a�tadir •. Ditcr yandao,

111'.$M!�n hizmet kalitesini al g1lamalannm onlann c;ah$ma onamlarmdan m�uniyetlenm vc •1s doyumlann�

�kdcd,&i tespit edilmi�ir (Chathoth vd., 2007). Kalite uygulamalannm ba�ns1 � yine �h�n1!1fm k�ht� konu::
lgilamalanna baglt gorilnmektedir Ci)nkO i;ah�lanmn kaliteyi alg1lamalan tie mo�enlenn kah�eyi algi 

:U �nh�ir �Schneider vd. 1980; Farr;II vd. 200 I). Bu durumda, yah_$801ann �lite. 
koous�r

dakt algdamaJanrun

Hi tnenm kalueh iiriin sunumu Uzerinde de ve dolayis1yla performans1 OZennde de etkilen olacak • • layi$111I zonmlu
h.t�

e:kUlrQnde ?'eydana gelcn h1zh geli�meler ve artan rekabe! mU�teri odakh or�tim ::Ce�f�'::c: "' mll$Urilcr, 
1._11& rmi�ur. H1zmet sunumu esnasmda ralt .. n I aria mU�ter1 ler daha fazla yuz yuz

nda
g 

Oler ..... 10, --uni "'
-1 annda ·1 · · Y .,.... 

k.1 • esnast g ,- _.. 
moitcrinin .

1 Cll$tm kurabi lecekleri yah�anlar istemelctedir. <;:ah�nlar bu et 1 �im 
Cah�lann beklenen davnDJ$1an 

lt!gilcmct 
•�te_k ve sorunlar1111 giderme yOnlO davran1�lar scrgtlemek zorundadrr. 

·veo al tamaiannl IJlll1 olecaknr·

llu du111m:1 bir .�aftan kalite kon usundaki al g llamalanna bir waflan �a OrgOtsel gu gt . 
Bu �him da b

u tkt kavram arasinda bir ili�ki oldugunu on gilrmek g�lur: l'k tgilama arasmd a  bir ih$ki olup

olmadt�d 
8 SOrgulanan temel soru OrgOtSel guven ile hizmet kahte5me )1ln

e 

; 
3 

dan elde edilen veri ozerindcn

�gn�, ;· 8� soruya bir  alan ara$tinnas1 ile yarut aranmaktadir •. ote! \:llh�l:;ine y0nelik algi)'I OIIIY' ko)III

bo)Uv�· �• illyen ve literatOrde kabul gOrmO� boyut/degi$kenlenn hizmet 
'$ cnlerle ili$ki dOzeyleri analiz edilmektedir. 
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D ALANYAZIN TARAMASI
ILI. Örgütsel Güven çekinmeden birine/bir nesneyedir kuruma bağlanma duygUsu v .
Psikolojik bir olgu olarak ele almang ^ durun1) bir ilişki kapsamında, muhatabın beklenen çL U'm«
duyma= olarak tan,,™^İ L ’ iftde etmektedir (Tyler ve Kramer, 1996) ve muhatabın eylemlerini bir 
eylem ortaya koyaeağı de dg.lıbır yg (Rousseu vd„ 1198; Kalemci Tüzün, 2007). McAllister nqq  2arar
değil yarar beklentisinin baskıniOİm karar,arda kişiyi de hesaba katacaklar, konusunda hem his î )ise
bu beklentinin de ötesinde, > ilişkide zarar değil yarar göreceğine emin olmasını güven olarak n,tc|enİ de 
bilişsel bir değerlendirmeyi, d)lM» ^ bjr ^ kabu|e vurgu yapılması gerektiğini ifade etmektedir. ekted<r.
Bu durum, beklentinin gerçek ş s pllan tartışma ve araştırmaların sonucu ortaya konulan tanımlan, ,
Dinç (2007)’e göre. Kavra Ahk düzei karşıdaki kişinin kötü niyetli ya da keyfi eylemlerde bulunmaya™-^ 

güven, iki kışı arasında var <normallik= çerçevesinde de davranışlarının tahmin edilebilir oÜ
niyetle davranan bir kıms „ <çalışanların birbirleriyle kurdukları ilişkilerin tutarı olması Ca®
bdtauH' ":=SSrtiS..SL, arasında i5birli»i yandan ve özgeci

.Sfama konuşanda günOllük yaratan, «rgulsel kurallara uymayı kolaylaştıran ve çalışmalar, aSİ|£ 

fazladan katkı sağla ^ 201n. Bu tanımlardan da yola çıkılarak soyut bir özelliğe sahip olan .61
£am nTorganizasyonda var olabilmesi çalışanın kendine olan güveni, başkalarına olan güveni ve güvenilin* 

çerçevesinde şekillenmektedir. Dolayısıyla güven kavramı; yöneticilerin çalışanlarla karşılıklı olarak birbirlerinden 
zamgörmeyecekleri veya birbirleri için risk yaratmayacaklarından emin olmalar, şeklinde değerlendirilebilir ve güven 

karsı tarafın eylemlerinin zararlı olacağından çok, yararlı olacağına ilişkin beklenti niteliğiyle ele alınarak örgütsel 
oüvenin karşılıklı pozitif beklentilerin oluşmasına olanak sağlayıcı özelliği önemle vurgulanmalıdır (Asunakutlu, 2011) 
Bu çalışmada da örgütsel güven kavramı, çalışanın yöneticileri, kendi ış arkadaşları ve işletme prosedürleri kapsamında 
algılamalarına dayalı olarak ele alınmakta ve analiz edilmektedir.

11.2. Hizmet Kalitesi Algısı
Kalite; son dönem işletme alanyazımnda müşteri odaklı bir anlayışa paralel olarak temel amaç olarak ele alman bir 
kavramdır. İşletmecilik açısından bakıldığında kalite, üretimin bütün dağıtım sürecini de içine alacak fonksiyonlannın 
mükemmel olması (Garvin, 1983; Johnson, 2001), <spesifikasyonlara uygunluk= (Halis, 2008), müşterilerin 
ihtiyaçlarına cevap verebilme, müşterilerin ihtiyaçlarını karşılayabilme (Feigenbaum, 1991) anlamlarında 
kullanılmaktadır. Hizmet kalitesi ise biraz daha farklı özelliklere bağlı açıklanmaktadır. Hizmet veren işletmeler, 
tüketiciyi ürünün olduğu yere getirmek zorunda olduklan için bir takım sözler vermek zorundadır. İşte hizmet kalitesi 
bu anlamda, tüketicilerin hizmeti almadan önce oluşturulan kalite beklentisi ile yararlandıkları hizmet deneyimlerinin 
karşılaştırmaları neticesinde oluşacak olan süreci ifade etmektedir (Bozkurt, 1995; Aymankuy, 2005; Cheng ve Wu, 
2013). Bir müşterinin mal ile ilgili beklentilerini tahmin etmek bir hizmet ile alakalı beklentisini tahmin etmekten daha 
kolaydır. Tam anlamıyla müşterinin anlık düşüncesi ile alakalı olduğu için belli bir standart belirlemenin bile faydası 
olmayabilmektedir. Bu açıdan bakıldığında hizmet kalitesi için hizmet verilmeden önce, hizmet verilirken ve hizmet

edilmesi amaçlanmalıdır. Bütün bu 
i ile hizmet için oluşturulan kalite başarısız bir

verildikten sonra da müşterinin sürekli kontrol altında tutulup müşterinin 
değerlendirmelere rağmen müşterinin sübjektif algısının devreye gi 

ile sonuçlanabilmektedir (Terpstra ve Sarathy, 1993).
Bu açıklamalar hizmet kalitesinin algılanan yani sübjektif yönünü daha öne çıkarmaktadır. Yani, sunulan ürünün 
performansı yanında çok önemli bir şey vardır ki o da hizmet süreci içinde müşterinin göstereceği bilişsel ve duygusal 
tepkilerdir. Günümüzde müşteri, bühin iş süreçleri ve ürünlerin oluşumunda kendi ihtiyaç ve istekleriyle yegane 
belirleyici olarak tanımlanmaktadır. Hizmet üreten işletmelerin kalite standartlarım yakalaması hem hayati derecede 
önemli hem de zordur. Bunu zorlaştıran bir dizi faaliyet söz konusudur. Bu faaliyetlerin temeli hizmet işletmelerinin 
kalhesİTü»;1- l? et/ne,er olmasıdır. Sürecin her aşamasında insanın oluşu, kaliteyle ilgili anlık ve bu bağlam ® 
aa ,nH?m Tl Ç!,k1r(acak değerlendirmelere neden olabilmektedir. Hizmet işletmelerinde bütün bölümlerdeki çalışanla
Hizmet isTıt ' ^ ^ Ve * sağlanmalıdır (Tang and Jones, 2008; Chen, 2013).
ve kendilerini hizmeî?k^r1n’ Uretî,eCelC °*an llizmet kalitesinin en önemli unsuru olduklarının bilinci ile harekete 
bütü< ste n. Mle f-T b" ParÇ3S1 8İbİ görmelidirler. Müşterilerin, aldıklar, ürünün özelliğinden çok, h>* 
konumun^sokmaktadır ÎT'lf;nd,rraeleri’ e" tüketiciler kadar üreticileri de hizmet kalitesinin belirleyiciler. 
Dolayısı ile iş görenlerin tav^ 1HSUnan ruh ha,i> aynı hizmeti aynı şekilde sunmasına imkân tanımay
oturmasına engelolabilmektedk(AtT!! sS<'JSİf1'"= etkileyebilmekte ve hizmet kalitesinin belli bir s a

bir durumdur. Amfak çahşâ^rmkhenrİ3m~ent1faSa0nU hİZmet i5letmelerinin yöneticileri tarafından .İ^İ/için 

olması gereken kaliteyi ve o kalitenin hir n Um ^ de SÖrev a(?ısından bir bütünsellik içerisinde verilen hı .f gu 
konuyla alakalı işletme yöneticileri calısmaT^81 0 duWan yönünde bir farkmdahğa kavuşturulmaları gerekme 
Belirtilen kapsamda, müşterinin kalite Çalışanlarını özendirmektedir. . ,e ,ıayata

8 a yansıtan çalışanın sahip olduğu kalite algısının işletme ıç

memnun
rmesı

son
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««*' oi^'<ta» mOşleriyi „« ,
önem11 1 [ mın algıladıkları örgütsel güven düzeyi ile onlann 'ıi'Tü’, lemel 30rusu <Wr hiv'L.8 T11150=1

‘fr&ZS*- “ “>»«'■ tale,hdıkl*" “*
anla"1" bır ‘

:5îS: Setri sşrasr—«i cırıs*
t'Vrilitr'ir Dü nedenle8 literatüre bir batkı sunatg "düSünülmekiedk 0^2™<',.''"™'<"' <t 
- dadfn ilişkilendirilmesi, profesyonellere yönelik olarak kaliteyi artırma ve isletme Lrf *' kavramabaSil 
kapsa"1*3" kamular sunmayı, öneriler ortaya koymayı olanaklı kılmaktadır * Performansını yükseltme

' Me etme amacıyla hazırlanan anket otellere ulaştırılmış, işletme yetkililerinin izni ile »önü,İn i™,, ,

S!'? no ve Megan Tschannen- Meran’,n 2003 yılında eğitim alanında 
Semeni of Faculty Trust in Schools= isimi, çalışmalarından uyarlanmıştır, ölçeğin ikinci bölümünde çal, ,anî 

İ t kalitesini algılamalarıyla ilgili 29 ifade yer almaktadır. Bu ifadeler, Parasuraman, Zeithaml Berrvt 19881 
Smdan geliştirilen SERVQUAL ölçeğinin beş boyutta (fiziksel özellikler, heveslilik, empati, güven U güvenilirlik 

adıeı ifadelerin çalışan algısını değerlendirmeye elverecek şeklide uyarlanmasıyla oluşturulmuştur. Toplam 54 ifade 
n Hiçbir Şekilde Katılmıyorum - (5) Kesinlikle Katılıyorum şeklinde ölçeklendirilmiştir. Ölçeğin üçüncü kısmında ise 

katılımcıların demografik özelliklerini elde etmeye yönelik sorular yer almaktadır.
Anket formları, Kasım-Aralık 2013 döneminde, bağlantı kurularak izin alınan işletmelere ulaştırılmış ve gönüllü 
katılımla veri elde edilmiştir. Bu kapsamda Sakarya ve İstanbul’da yerleşik birçok işletmeye ulaşılmış ancak geri dönüş 
beklendiği oranda olmamıştır. Zaman kısıtı nedeniyle ve ileriki safhalarda geliştirilmesi noktasında ömeklemin 
genişletilmesi niyetiyle çalışma, ulaşılabilen 104 kişi ile sınırlı tutulmuştur.

ara

konu
Veri
uygu

IV. BULGULAR
Ankette katılan katılımcıların %58,3’ünü erkekler oluşturmaktadır. Katılımcıların %75,7’lik kısmının 30 ve altı yaş 
kategorisinde bulunmaktadır. Çalışma alanı olarak %32’lik iki grup önbüro ve yiyecek-içecek departmanlardandır. 
Katılımcıların % 37,9’u lisans mezunu iken, % 34,9’u lise mezunudur. Çalışma yılları itibari ile de % 72,8 lik bir kesim 
4 yıldan az çalışanlardır. Çalıştıkları işletmelerin sahiplik türü ile ilgili olarak % 58,3’ü aile işletmesi çalışanı, % 25,3 ü 
zincir otel işletmeleri ve % 10,7’si ise diğer işletmelerin çalışanı konumunda bulunmaktadır (Tablo 1).

Tablo 1. Katılımcıların Demografik Özellikleri
%NYaşCinsiyet %N 75.77830 ve altı

31-35
Erkek 58,360 12,613Kadın
Cevapsız

39,841 9,71036 ve üstü1,92 1,92Cevapsız
Sahiplik TürüBölüm_____________

^Önbüro

Jfiyecek-iç.
Jjtzal-Muh.-İKY-Diger
^Cevapsız
Jgitim____________
.İjkokul-Lise
jjnLisans
Jj^ns-Lisansüstü
-Cevapsız

58,360
Aile32,033 24,325
Zincir -
Franchisingve_Di|er

32,033 10,711
34,0 6,835 7

Cevapsız_____
Çalışma Yılı 
4 yıl ve dana az

1,92
72,875
15,534,936 16

5-9 yıl
10-19 yıl

9,725,226 10
1,937,939 2

Cevapsız1,92
Hüven „ hta™. kalüesi alg—a mS&3ğtî^]İSti

'^delerinde «u ?'°" 2’47) ve birbirlerinden şüphe duyması (a.o.. js|erc]ir. Bu anlamda o g
de katlllllak= - <ne kat.hnak-ne katılmamak= arasında yanıt vermişleri
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algılamanın orta seviyeye' üzere'"'<katilıyorum= seçeneği etîafindf J^asına ili*

üstünde bir algılaması olduğu anlaşılmaktadır. dola^ ya J*

Tablo 2. Yanıtların

Marmara Üniversitesi, İşletme

ar

AritnTnriL> Ortalama, Standart Sapma, Sıklık ve Yüzde Defo-ı^
Ne

katılıyorumKesinlikle
Katılmıyorum

Katılmıyorum Katılıyorumc. Ne
Katılmıyorum y°ruiö

% FF %% FFA.O. S.S. %İfadeler F %
12,6Bu işletme de çalışanlar yöneticilere

bağlılık hisseder_______
• Çalışanlar yöneticilere guygnirlen_ 

Yöneticiler çalışanların işleriyle
______ yakından ilgilenirler. _

Yöneticiler işlerin nasıl gittiği 
hakkında çalışanlara bilgi vermez^

1513 14,61,9 4623.77 44,7 24
23,3

12,6 1813 17.55.8 4563.59 l.H 43,7 20
19,4

17,5 1818 17,59,7 35103.33 1.23 34.0 18 17,5
23,3 2424 23,38,7 2893.06 1.12 27,2 10 9,7

Yöneticiler, diğer yöneticilerin
dürüstlüğüne güven duyarlar.

Çalışanlar, yöneticilerin eylemlerinin
çoğundan şüphe duyarlar. _ 
Yöneticiler yapılan işlerde

_______ ehildir/yeterlidir._______
Çalışanlar zor bir durumda bile 

bildirlerine bağlılık gösterir. 
Çalışanlar birbirlerine karşı açıktır. 
Çalışanlar size bir şey dediklerinde 

onlara rahatlıkla inanabilirsiniz.

12.6 3013 29,11,0 4413.54 0.90 42,7 13 12,6

42,7 2444 23,315,516 142.47 1.04 13,6 4 3,9

16 15,5 18 17.51,9 4723.62 1.01 45.6 18 175

6.8 177 16,56,8 4973.71 1.09 47,6 22 21,4
16,5 20175,8 19.46 403.48 1.14 38,8 19 18.4

13.6 2914 28,24,95 413.44 1.04 39,8 14 13.6

11,71.9 12 17 16,5Çalışanlar birbirlerini dikkate alırlar.
Çalışanlar birbirlerine güvenirler.

3.73 0.96 2 53 51,5 19 18,4
1,9 16 15,5 183.63 1.01 2 17,5 49 47.6 18 175

Çalışanlar, iş arkadaşlarının
dürüstlüğüne güven duyarlar.

13,63.58 1.03 3.9 14 19 18.44 50 48,5 16 155

Çalışanlar birbirlerinden şüphe
2.46 1.14 22 21,4 39 37.9 20 19,4 17 16,5 5 4.9

Çalışanlar işlerini iyi yaparlar­
la işletme modem donanıma sahiptir. 3.91 
Personeli hizmet verirken coşkulu ve

istekli değildir.________
Söz verdiği hizmeti verine getirir.
Personeli meşgul olduğu zaman

müşteri ile ilgilenmeyebilir.
_ Faturalamayı (hesabı) doğru yapar. 

Personeli hizmetleri müşteri için 
eğlenceli bir hale getirir.

Müşteri tatminin kontrol eder.
Personeli müşteri bireysel 

ihtiyaçlarına cevap vermez.
Personeli müşteriyle tek tek ilgilenir. 3.98 

Fiziksel tesisler ile verilen hizmet
_____ tipleri uyumlu değildir.

Personel müşterinin ihtiyaçlarını 
karşılamak için hazır bekler 
Personeli aktiviteler ile ilgili 

misafirleri bilgilendirir

3.94 0.87 2 1,9 24,35 4,9 14,6 56 54,4 2515
0.88 24.31 1,0 257 50,56,8 16.5 5217

2.37 5,81.13 24 623,3 10.740 38,8 22 21.4 11

23,33.87 2,93 2453,47 556.8 13,614

1.92.18 1.04 30 229,1 10,739 37,9 20,421

35.04.15 0.80 361 46,61,0 6 4822,35,8 23
22.33.85 0.87 231 46,61,0 6 485,8 22,323
235_3.98 0.85 243 57,32,9 593 10,72,9 11
4,92.57 1.09 516 16,515,5 39 1724,337,9 25
26.20.90 273 53,42,9 554 3,9 11,712
3.92.37 1.01 418 9.717,5 1044 22,342,7 23

27,24.11 0.74 281 60,21,0 3 627,82,9 8

27,24.06 0.81 281 59.21,0 6 616,85,8 7
«ri ile ilişkilerinde 
^ende hissetmez. 6,8i,: 2.37 1.07 719 5,818,4 647 23.345,6 24

Personeli kararsız durumlarda 
— müşteriye yol gösterir. 26,23.89 0.98 273 48,52,9 8 5012,67,8 13

ihbirsestonu
t.' ■

40.84.25 0.80 422 48,51,9 501 1,0 7.88Temel hizmetleri aksamayacak şekilde 
______ düzen içindedir 32,04.15 0.78 331 55,31,0 574 6,83,9 7
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P^lSveSrdm______

P—^f^igiyîrn^ ve teiniz

^^kir^Lveilâi^ü:

SdEİlİllİt----- r-
icmivle hitap eder, 
problem yaratmaz. 

öriıniise sahiptir.

a S!SL§j!MıkveYfl^f
3.98 0.87 8 7,8 16 15,5 49 47,6 30 29.14.24 0.85 3 2,9 2 1,9 4 3,9 52 50,51.81 1.16 55 4153,4 32 39.831,1 4 3,9eli 59 3.83 1.03 5 54,9 4,9perşoB 3 72,9 25 6.8Pers 24,33.16 1.20 14 4113.6 39,811

üven verir.______

10,7 2936 28,235,00.784.17 27 26.26 5,8 14 13,66 5,84.05 0.95 554 3,9 53,42 351,9 34,014 13,64.08 481.21 9 46,68,7 3 35 34,08 7,8 342.11 1.13 37 33,035,9 37 4935.9 47,614 13,6 114.18 0.71 10,73 42,9 3.99 8,7 574.09 0.84 55,31 1,0 344 33.03,9 14 13,6personeli 49 47,64.33 0.76 341.0 2 33,01,9Kalitesi^ 6 5,8 47 45.6 47 45.6

- ..K„ı güven ifadelerine(OG) verilen cevaplarla hizmet kalitesi algılaması ifadelerine fCKAt •,
°rS İfilişkiler korelasyon analiz, ile test edilmiştir. Orneklem hacminin küçüklüğüne baâl. SîL -n Cevaplar
f'ıîko Sunu karşılamaması nedeniyle, non-parametrik tekniklerden bir' olan SpeSn

üzerinden anlamlı ilişkiler tespit edilmiştir (Tablo 3). Değışkenler/boyutlar arası ilişkilere bakıldığında istedstiki olarak

r^E£K. şkl olduğu söy<Ancak bu — -ü
a) En yüksek ilişki katsayıları
Tablo‘%99 güven aralığında incelendiğinde; <çalışanların birbirlerine bağlılık duyması= ile <çalışanların karasız 
durumlarda müşteriye yol göstermesi= arasında pozitif ve orta dereceli (r: 0,522) bir ilişki söz konusudur. <Çalışanların 
birbirlerine karşı açıktır= ifadesi ile <personelin karasız durumlarda müşteriye yol göstermesi= arasında pozitif yönlü ve 
orta dereceli (r: 0,471) bir ilişki söz konusudur. <Çalışanlar bir birine güvenirler= ifadesi ile <işletmenin personeli hem 
inanılır hem de güvenilirdir= ifadeleri arasında pozitif ve orta dereceli (r: 0,463) bir ilişki söz konudur. Aynı şekilde 
<çalışanlar iş arkadaşlarının dürüstlüğüne güven duyarlar= ifadesi ile <işletmenin personeli hem inanılır hem de 
güvenilirdir= ifadeleri arasında da pozitif yönlü ve orta dereceli (r: 0,477) bir ilişki bulunmaktadır. Ancak <çalışanlar 
birbirinden şüphe duyarlar= ifadesi ve <işletmenin personeli hem inanılır hem de güvenilirdir= ifadesi arasında negatif 
ve orta dereceli (0,485) bir ilişki söz konudur.
Birbirine karşı açık ve bağlı çalışanların müşteriye ilave hizmet üretmeye daha istekli olduğu görülmektedir. Bu ilginç 
bir bulgudur. Bunun yanında diğer ilişkiler bize örgütsel güven değişkenleri ile hizmet kalitesi algısının güven boyutu 
kapsamındaki ifadeler arasında önceden tahmin edilebilecek ilişkilerin geçerli olduğunu kanıtlamaktadır.

b) 0G açısından en fazla anlamlı ilişki üreten CKA değişkenleri
Tablo 3 incelendiğinde; çalışanın kalite algısını ölçen ifadelerden örgütsel güven ile ilgili en fazla anlamlı korelasyonu 
üreten ifadeler <işletme personeli hem inanılır hem de güvenilirdir=, <işletme çalışanı karasız durumlarda müşteriye yo 
gösterir= ve <işletme kalitesiyle güven verir= ifadeleridir. Bu bakımdan, örgütsel güven düzeyinin artması kalitel i 
?ununı kapsamında personelin güvenilir olduğuna dair algıyı, personelin kararsız müşterilere yol gösterici ozeıııg 

onusundaki algılamayı ve işletme kalitesine güven konusundaki algılamayı da anırmaktadır.
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İlişkiyi Gösteren SpermaıTs RHO S 
ÖG4

CKA ifadeleri Arasında

OG2

onuç|arı

OG7_T
Tabjo31OGve OG6OG5

OG3
5080G1 .155 111.022.321,237 ,329",240 .068 ,213CKAj.

CKA2

CKA3

CKA4

.051 .062-.151153-.186 169,367.093-.183 .120,201.178,208 .>205*,209" -.053 .095 -.133.060.060107 .133 -.189119 .128.097,205",197* j İ25,283"CKA5

CKA6

CKA7

-.067-.098 ,230'.051.078 ,277*.189
204.126-.013,294”___ .134.123 ,218',343

.007 .146.032 -.073-.014.007-.055 523CKA8 .150 -.114-.029 .181.081.067 ,439.126CKA9 -.079 .023.143 -.143170,236*266 158CKA10 ,214 -.131171,21 f .144.072,277*’ ,448"CKA11 .062 -.099-.167 .036.156.065,214* ,330'CKA12 .117 ,206.122 .024.065-.037 .034.042CKA13
,273 -,203'254” ,216’.162,294” ,522",335”CKA14
,227'194' -.181 .101.130,305 ',310” ,405"CKA15 ,229' 173-.194 .131.136,257”,336” ,367"CKA16

,382”
...

374" 456 ,353”,254”,389”,358” ,246'CKA17
.143 -.166-.113 .001,255” .095 ,342".113CKA18

-.076 .119.063 -.119-,203' .042 -,224*115CKA19
.173 -.187-.148 .006,285” .141 ,391",218'CKA20
.109 051-.134 .143-.167 ,212*.025.132CKA21
.158 -.136-.049 .120 ,254".038.095.136CKA22

-.225',305”,252' .011,200" -.122 ,235*,278”CKA23
.021 .039-.025 .003.110 .029.105.072CKA24
.106 -.184 .043-.027.158 -.170.032.134CKA25

196,242' .144 .151-.041 .082.075.179CKA26
-.003 .037 .132.090 .075-.125.140-.03CKA28

,270”,301” 262',385” ,425” .190-.105.186CKA29

**0,01 düzeyinde anlamlı korelasyon 
*0,05 düzeyinde anlamlı korelasyon

438



f

XX1IL Ulusal lşletm
ecilik K,

ongresi/8-10 May,s 2014

(Tablo 3’ıin Devamı) 
OG11 "hOGIOOG9 OG12

~xr
OG13

,288 OG14,365' ,334 OG15ÇKAL-
ÇKA2_ 
cka 3_ 
CKA4_ 
CKA5__ 
CKA6__ 
CKA7_
CKA8_
CKA9__
CKAİO
CKAU.
CKAİ2
CKA13
CKA14
OÇAÎ5
CKA16
ÇKA17
CKÂ18

.122 -.088-.130-.158 .020 ,245-.020 -,225 335^, 198,312 ,265 ,293" -.069,250 -,27 i-.153-.153 -•155 -,198" .130-.036 ,241.025.153 .087 -.164.084 .043 -,270“
,377 ,260.086 .158,262< ,210 155 ,295<.099 .159,290 .145 .169 -,202
,20 r .015 ,275.110 .078 .100 -.066,279 ",366 ,230 -.051,323“ ,367"' -,331< ,205'209 -.020 -.122 -.185 -.049 -.011 -,205'

,258“
,307 .106 .180 .181 ,194' -,237'

-.032.166 .103 .082 .058 -.090 .188-.074 .073-.004 -.062 -.102 .127 .002,351,47 r ,292< ,359< ,398< -,313< ,354“
,224.163 ,215',373 ,259< -,210' ,388“

,204',372“ ,210 ,253“ .185 162 ,284“
,354 ,437,387“ ,463< ,477“ 485“ ,337“

,287“ ,197'.129,289 ,309< ,271< ,260<
-.069 -.084-.172 -.021 158 ,247*CKA19

CKA20
CKA21
CKA22

-.134
,212' ,288,327“ ,228' ,312< -,317< ,270“

,20 f ,230'.177,228 .163 -.044 .170
-.013 .102 .093,301 .135 ,225'-.107
.044 .179 .102.184 .120 -.098 .151CKA23

CKA24
CKA25
CKA26

-.084 .018 -.039.028 -.008 .106 .173
,210-.073 -.043.033 .136 .056-.133
,255“ ,433.158 -.089.088 ,197.188

,204' ,272“ 113 .010,199 .168.092CKA28
,398<291<,308“,262<,281<,274 .174CKA29

**0,01 düzeyinde anlamlı korelasyon 
*0,05 düzeyinde anlamlı korelasyon

c) CKAaçısından bakınca en fazla anlamlı ilişki üreten OG değişkenleri . M
Örgütsel güven ifadelerinden çalışanın kalite algısı üzerinde en anlamlı korelasyonu üreten ifadeler ise, çaışanarzor 
bir durumda bile birbirlerine bağlılık gösterirler=, <çalışanlar yöneticilere bağlılık hisseder , çaışanar ır ir erine 
karşı açıktır= ve <çalışanlar işlerini iyi yaparlar= ifadeleridir. Bu anlamda, kalite algısına yön y^t-’c^mp^^hirbirine 
örgütsel güven değişkenleri olarak da çalışanların birbirine bağlılık hissetmesi, yönetici ere ag 11' ıs \ onu 
karşı açık olması ve işlerini iyi yapmalarıdır denebilir. Bu değişkenler aynı zaman a a ı e>e y 

liflemesi muhtemel olan güven değişkenleri olarak ele alınabilir.

111 ve orta dereceli (r: 0,448) bir ilişkinin söz konusu olduğu görülmüştür.

«'5kideikle,belİrtilmelidir örgütsel güven algısı ile hizmet kalitesi algısı arasındaSjjıliAduymBr. 

<çalışanlf6 Çall?anlann z°r durumlarda birbirlerine bağlılık duyması , ça ış kalitesi algısı ile ilişkili görü en 
boiîr: *!rbirlerine ka^şı açık olması= ve <işlerini iyi yapması h zm ^ ,işletmenin kalitesiyle güven

VermesiO’ 11^etme Çalışanının karasız durumlarda müşteriye yo gos kajite algısı boyutlarıdır.
81 °larak i^de edilen kalite algısı değişkenleri örgütsel güvenle en ilişkili kalite 8

y S0Nu

<rBÎe H örgütsel güven boyutları ile çalışanların kaliteyi a'°‘1®imıjaelbe0c^ araşumıalarla bu 

nedenselli|ç|p fn amda> '*§‘*i iki konunun ilişkili olduğu kesindir ve ıaHUeceği bu araştırma ile e 
r tartışılabilir. Örgütsel güvenin kalite konusunda bir öncül
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larak hangi güven boyutlarında örgüt ortamını geliştirmelerinin kal i, 
ler verilebilir. Çal.şanlann birbirlerine bağlılığının geliştirilmesi al8'sın,„ 

kişiler olmaları kalite konusundaki algılamayı etkilemektedir. yy°neUcilere

örgüt içinde birbirine bağlılık gehştınnıŞ ^ de bu yönlerden gelişme sağlamak adma örgütseu'f'fh'^ek
JjMgtgLTŞjS.SSÜ; pa^aşımlar, ,op,»a «i

uygulamalar geliştirilebilir. |ecek çalışmalar için odaklan.lması gereken kritik boyutların nel.
Tespit edden bu ilişkiler P <d ımda bi|e birbirine bağlılığı kalite algısı açısından önemli bir b

net ana,İZ edÜmeSİ gerekİn °İger y3ndan kararS,z an'armda mü :rle^' 
güvenle ilişkilendirilerek öne çıkan bir kalite değişkenidir. Bu olgu üzerinde de yeni JJg

hayata geçirilebilir.
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