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OZET: Arastirmacilar giiven kavramim farkli agilardan tammlamakta ve 6lgmektedirler. Hizmet
sektoriinde; irliniin soyutlugu ve hizmeti sunandan ayrilamamasi, giiven oOlglimlerinde 6zgiin
unsurlarin  gozetilmesini gerektirmektedir. Bu c¢alisma; hizmet sunana yonelik giiven yargisini
acgiklamak i¢in daha biitiinciil ve agiklama diizeyi yiiksek bir 6lgegin, tiiketici davranigini anlamak ve
tilkketim sonrasi egilimleri yonetebilmek agisindan 6nemi gozetilerek tasarlanmustir. Dort ayr1 saha
caligmasiyla elde edilen verilere uygulanan analizler ve bulgularin karsilastirmali degerlendirmesi
sonucu; bes maddeden olusan tek boyutlu ve .70’in iizerinde agiklama giicii olan giiven olgegi
gelistirilmistir. Yeni gliven Slgeginin psikometrik nitelikleri, daha onceki giiven 6lgeklerine kiyasla
daha gii¢liidiir. Yeni giiven Glgeginin tiiketici giivenine yonelik ¢alisma yapacak olan arastirmaci ve
uygulayicilara katki saglayacagi degerlendirilmektedir.

Anahtar kelimeler: Giiven, Giiven Ol¢iimii Hizmet Personeli, Tiiketici Davranisi, Olgek Gelistirme
Jel Kodu: C83; C44; M30

Proposition of a New Scale for Measuring Trust to Service Staff
ABSTRACT: There are various conceptualizations and measures provided in consumer behavior
literature for determining trust. Measuring trust in services consumption requires considering service’s
unique features of which intangibility and inseparability. This study proposes a more holistic and
explanatory scale for measuring consumer trust towards service staff. Four field studies have been
performed for pretests, test and retest respectively. Developed new scale has a strong explanatory
power over .70 variance with only 5 items. Proposed scale is expected to contribute researchers
interested in consumer trust to service staff and may also applied by service professionals to
determine and improve the level of their client’s trust towards service staff.
Keywords: Trust, Trust Measurement, Service Staff, Consumer Behavior, Scale Development
Jel Code: C83; C44; M30

1. GIRIS

Literatiirde gliven ve tiiketim sonrasi davranig egilimi arasindaki iligkilere yonelik
oldukca fazla arastirma bulunmaktadir. S6z konusu arastirmalarin bir kisminin (6rn: Dabholkar ve
Sheng, 2012; Hajli, 2013; Fang vd., 2014; Masour, Kooli ve Utama, 2014) giiven ile tekrar satin alma
niyeti arasindaki iliskileri inceledigi, bir kisminin (6rn: Hazar ve Srivastava, 2009; Noor, 2012;
Muhammad vd., 2014) giiven ile baglilik arasindaki iliskileri inceledigi, bir kisminin ise (6rn: Hsu, Liu
ve Lee, 2010) giiven ile davranigsal niyet arasindaki iliskileri inceledigi goriilmiistiir. Caligmalarin
tamaminda giiven ile bagimli degisken olarak tamimlanan davranigsal niyet, tekrar satin alma ve
baglilik arasinda pozitif yonlii bir iligkinin varligi ve giivenin s6z konusu bagimli degiskenler iizerinde
pozitif yonlii etkiye sahip oldugu ortaya konmaktadir. Bu bakis agisiyla tiiketicinin gliven duymasini
saglayan unsurlarm belirlenmesi ve bunlarin gelistirilmesi 6énemlidir. Bu da giiven kavramini dogru
tanimlamak ve 6lgmekle miimkiin olabilir.
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Ozellikle hizmet sektdriinde; iiriiniin soyutlugu ve ayrilmazhik &zelligi dikkate
alindiginda, hizmet sunan personele yonelik giiven, hem ¢ok 6nemli ve fakat hem de dogrudan
gozlenebilir Olgiitlerden yoksun oldugu igin daha iist soyutlama diizeyi gerektiren bir hal almaktadir.
Bununla birlikte; literatiir incelemesinde arastirmacilarin giiven kavramini farkl agilardan tanimladigi
ve Olctligli gézlenmistir. Bu galigma; hizmet sunana yonelik giiven yargisini agiklamak i¢in daha
biitiinciil ve agiklama diizeyi yiiksek bir 6l¢egin, tiiketici davranigmi anlamak ve tiiketim sonrasi
egilimleri yonetebilmek agisindan 6nemi gozetilerek tasarlanmistir.

2. LITERATUR INCELEMESI

Kisilerarasi iligkilerde oldugu kadar tiiketici davraniglar1 agisindan da son derece 6nemli
olan giiven kavrami, bir¢ok ¢aligmada farkli boyutlariyla ele alinmistir. Bu nedenle giivene yonelik
farkli tamimlar yapilmaktadir. Giivene yonelik tanimlarin yer aldigi Tablo 1’in giivenin pazarlama
aragtirmalarinda  kullamilmaya baslandigi 1990’11 yillara kadar olan birinci bdlimii, Tiiziin
(2007:97)’lin galismasindan alintilanmistir. Daha sonra tablonun devamina, arastirmaci tarafindan
derlenen ve 1992 yilindan itibaren pazarlama arastirmalarmda kullanilan giiven tanimlar1 eklenmistir.

Tablo 1: Giivene Yonelik Yapilan Tamumlar

Sira Yazar Tanim

1 Rotter, 1967 KHISIIG'I‘ arasi giiven digerinin sozIii ve yazili vaadine kisinin sayg1 gosterecegine
yonelik beklentisi
Diger tarafin eylemleri lizerinde kisisel zayiflik ve denetim eksikligi olusturan, bireyin

2 Zand, 1972 T .
belirsiz olaylarin sonucu olarak faydaci beklentiye dayanan karari

3 Golembiewski ve Bireysel algilama ve tecriibelere dayanan, olaylarin istenen sonucu hakkinda faydaci

McKonkie, 1975 Oznel inang

4 Meeker, 1983 Diger taraftan isbirlikci davranis beklentisi

5 Butler &Cantrell, 1984 Diger tqrafm davramsinin dogru, yeterli, tutarl, giivenilir, agik olacagina yonelik
beklenti

. . Giiven, objeye kars1 ya giiclii duygusal hisler (duygusal giiven) ya mantikli

6 Lewisv e Weigert, 1985 sebepler(biligsel gliven) ya da her ikisiyle gilidiilenen bir kavramdir

7 Rempel ve Holmes, 1986 Tahmin edilebilirlik, itimat edilebilirlik ve kabul edilebilirlik ayn1 oranda 6nemlidir.

3 Gambetta , 1988 Bir ekonomik aktoriin digerine yonelik fa}lda saglayan en azindan zarar vermeyecek
davranista bulunmaya karar verme olasilig

Moorman, Zaltman ve T e

1 Desphande, 1992 Mliski kalitesinin belirleyicisi

2 Moorman ve Zaltman, 1993 | Kisinin kars1 tarafa savunmasizlik (korunmasizlik) olmadan itimat etmeye goniilliiliigii

3 Morgan ve Hunt, 1994 Kars1 tarafin giivenirligine ve diiriistliiiine olan inang

4 Mayer vd., 1995 Kars1 tarafin yeterliligi, yardimseverligi ve diiriistliigline olan inang

5 Andaleeb, 1996 Belirsizligi azaltmaya ve baglilig1 arttirmaya yarayan en énemli davranis

6 Doney ve Cannon, 1997 Algilanan giivenilirlik ve yardimseverlik

7 Genasen ve Hess, 1997 Karsilikl1 ongoriilebilirlik, tutarlilik ve kabiliyet

8 Garbarino ve Johnson, 1999 | Kurum tarafindan sunulan servisin kalitesi ve giivenilirligine miisterinin inanci

9 Moran ve Hoy, 2000 Tgraﬂarm karsilikli itimat, yeterlilik, yardimseverlik, giivenirlik, diiriistliik ve agtklik
icinde olmalari

Yukarida Tablo 1°de goriilecegi iizere, pazarlama arastirmalarinda giivene yonelik ilk

caligmalardan biri Moorman, Zaltman ve Desphande (1992) tarafindan yapilan ¢alismadir. Moorman
vd. (1992) bu calismalarinda giiveni iligski kalitesinin belirleyicisi olarak kavramsallastirmiglardir.
Moorman ve Zaltman (1993) giiveni karsi tarafa inanma istegi olarak tanimlarken, Morgan ve Hunt
(1994) giiveni giivenirlik ve diiriistliikle iliskilendirmislerdir. Ote yandan Mayer, Davis ve Schoorman
(1995) ise giiveni yeterlilik, yardimseverlik ve diriistliik ile iliskilendirmiglerdir. 1996 yilinda
Andaleeb, yaptig1 tanimda, giiveni belirsizligi azaltmaya yonelik bir davramig olarak ele almis ve
bagliligin en 6nemli Onciillerinden saymustir. Doney ve Cannon (1997) ise giiveni iyi niyet ile
iliskilendirmislerdir. Yine 1997 yilinda Ganesan ve Hess yaptiklari ¢aligmada giiveni kabiliyet,
tutarhilik ve ongoriilebilirlik ile iligkilendirmiglerdir. Pazarlama alaninda giivene yonelik en kapsamli
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tanim, Moran ve Hoy (2000) tarafindan ortaya konulmustur. S6z konusu tamimda giiven; “kars:
tarafin yeterlilik, yardimseverlik, diiriistliik ve agikligina yonelik yapilan yiiklemeler” seklinde
tanimlanmustir. Tamimlar incelendiginde giivenin farkli agilardan ele alindig1 ve bunun sonucunda da
giivene yonelik farkli tamimlarin ortaya konuldugu goriilmektedir. Ancak giivene yonelik tanimlar
incelendiginde siire¢ icerisinde gilivenin farkli boyutlariyla ele alindigi, bdylece giiven kavraminin
strekli gelistirilerek tek boyutlu bir kavramdan ¢ok boyutlu bir kavram haline getirildigi
goriilmektedir.

Ote yandan giivene yonelik tanimlarda iki temel ayrimm varhgi goéze carpmaktadir.
Bunlardan birincisi, gliveni bu yargiy1 yasayan bireyin kendi kisiligi ve varolusuna yiikleyen
tamimlardir (Tiiziin, 2007:97). ikinci ayrim ise giiveni bu yargiyr yasayan bireyin etkilesimde
bulundugu kisi ve/veya kurumlarin tutum ve davramiglarindan kaynakli olusan algilara yiikleyen
tanimlardir (Moorman vd., 1992:314; Moorman ve Zaltman, 1993:81; Morgan ve Hunt, 1994:23;
Mayer vd., 1995:712; Andeleeb, 1996: 81; Doney ve Cannon, 1997:36; Genasen ve Hess, 1997:447;
Garbarino ve Johnson, 1999:71; Moran ve Hoy, 2000:557). Bu iki temel ayrimdan hareketle ve
pazarlama alaninda yapilan calismalardaki giiven tanimlarmnin 1s1ginda giiveni; “insanlarin karsi
tarafin (kigi ve/veya kurum) giivenirligine, yetkinligine, yardimseverligine, tutarliligina, diiriistliigiine
ve agikligina bagh olarak onlara karsi olusturduklar: olumlu ve/veya olumsuz yargilardir” seklinde
tanimlamak miimkiindiir. Bu tamim aym zamanda bu arastirmada giiven degiskeni i¢in benimsenen
kavramsal ¢ergeveye isaret etmektedir.

3. YONTEM

Calismada DeVilles (1991) tarafindan onerilen 6l¢ek gelistirme siirecine yonelik agamalar
dikkate alinmistir. S6z konusu asamalara goére birinci adimda oncelikle giiven degiskeninin hangi
boyutlariyla inceleme konusu oldugu ve giivenin en genis kapsamda nasil tanimlanabilecegi literatiir
incelemesiyle ortaya konmaya caligilmistir. Sonraki adimda bu inceleme dogrultusunda arastirmada
gelistirilecek olan 6lgcek madde havuzu olusturulmustur. Ugiincii asamada ise veri toplama aracinin
gelistirilmesi yer almaktadir. Dordiincli asamada alaninda uzman akademisyenlerin ve on test veri
toplama asamasinda ise katilimcilarin dneri ve elestirileri dikkate alinmistir. Besinci agsamada verilerin
toplanmasi altinc1 agsamada ise toplanan verilerin giivenirlik ve gecerlik analizlerini yer almaktadir.
Yedinci asamada ise 6l¢egin diizenlenmis son hali yer almaktadir ( DeVilles, 1991:51).

Olcek Madde Havuzunun Olusturulmasi

Yukarida literatiir incelemesi bashig1 altinda goriilecegi lzere gliven; “insanlarin kars
tarafin (kigi ve/veya kurum) giivenirligine, yetkinligine, yardimseverligine, tutarliigina, diiriistliigiine
ve agikligina bagli olarak onlara karst olusturduklart olumlu ve/veya olumsuz yargidir” seklinde
tanimlanmistir. Bu tanimdan hareketle, ilgili ¢aligmalardan yararlanilarak gelistirilen giiven 6lcegi
maddeleri Tablo 2’deki gibidir:

Tablo 2: Giiven Ol¢egi Madde Havuzu

Bana hizmet sunan personel....

Diiriisttii.

Isinde iyiydi.

Elinden geleni yapmaya ¢alist1.

Cikarlarimi gozetti.

Bana kars1 sorumlu davrandi.

Bir sorunla karsilagsam, ¢c6zmeye ¢alisirdi.

Bana hizmet eden personelin giivenilir oldugunu diisiiniiyorum.

Tablo 2°de belirtilen ifadeler, glivene yonelik farkli kavramsal tanimlarin vurgular1 dikkate
alarak tasarlanmustir. Gegmis literatiirde farkli kavramsal tanimlar, farkli ¢cergeveler sunduklari igin,
tanimlarin dlgme diizeyleri de aymi gercevelerle smirli kalmigtir. Bu ¢alismada Onerilen madde
havuzunun farki, kavramsal tanimlarin farkli gergevelerini dikkate alarak daha biitlinciil tasarlanmig
olmasidir. Boylece giliven yapisimnin 6lgme diizeyinin agiklama giiclinlin artacagi ongdriilmektedir.
Madde havuzu tasarimindaki vurgulanmasi gereken diger nokta; giiveni bu yargiy1 yasayan bireyin
kendi kisiligi ve varolusuna gore agiklamak yerine; giiveni bu yargiy1 yasayan bireyin etkilesimde
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bulundugu kisi ve/veya kurumlarm tutum ve davraniglarina goére agiklamaktir. Bdylece bu ¢alismada
gelistirilen 6lgegin, tiiketicilerin giiven yargilarindaki hizmet sunumundan kaynakli zafiyet unsurlarini
belirleme ve gelistirme konusunda faydali olmas1 amaglanmaktadir.

Geleneksel olarak 6l¢gek madde havuzunun asil 6l¢ekten ¢ok daha fazla sayida madde igermesi
beklenir. Ancak bu c¢alismada olgunun kavramsal gergevesi konusunda titiz bir arastirma siireci
yiiriitiildiigii ve kavramsal tanimlarin geneli sentezlendiginde ortaya ¢ikan igerigin olduk¢a kapsayici
oldugu disiiniildiigiinden, madde havuzunun genis tutulmasina gerek goriilmemistir.

Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi

Genis bir katilimei kitlesinden ¢ok sayida veriyi kisa zamanda, kolay ve ekonomik yoldan
toplama olanagi saglamasi, katilimecilarin tamamina ayni sorularin sorulmasiyla bir oOrnekligin
saglanmasi, gizlilik garantisinin inandirici olmasi, sayisallastirilabilmesi, sonuglarinin konu ile ilgili
yapilan diger aragtirmalarla karsilastirilma olanaginin olmasi ve genelleme yapilabilmesine olanak
saglamasi (Karasar, 2003:182) avantajlar1 gozetilerek, arastirma igin 6lgegin yer aldigi yapilandirilmisg
veri toplama formu kullanilmigtir. Psikolojik olgularin 6l¢iimiine ve analizine uygun olarak ve giiven
olgusunun yapist gozetilerek Likert tipi dlgme yaklasimi tercih edilmistir. Tepki kategorileri: “1.
kesinlikle katilmiyorum, 2. katilmiyorum, 3. kismen katiliyorum, 4. katilyyorum ve 5. kesinlikle
katilyyorum” (Babbie, 1989:153; Basar, 2014; Bayat, 2014:18) seklinde tasarlanmistir. Aragtirmanin
amaclar1 agisindan gerekli goriilmediginden, veri toplama formunda demografik sorulara yer
verilmemistir.

Verilerin Toplanmasi

Hizmet saglayiciya yonelik giiven kavraminin 6lgiilmesini amaglayan bu c¢alismada,
amaca en uygun Ornekleme alanmin restoran olacagi degerlendirilmistir. Restoran miisterilerinin
hizmet personeline giiven yargilarimin, konaklama isletmeleri veya turlara oranla daha belirgin olacagi
varsayimidir. Konaklama isletmelerinde birden ¢ok boliim olmasi sebebiyle, giivenin hangi béliimdeki
hangi c¢alisana yonelik oldugunun belirlenmesi sorununun ortaya ¢ikacagi degerlendirilmistir. Benzer
sekilde tura ¢ikan bir turistin tur siiresince birbirinden bagimsiz ve farkli hizmet ortamlari, hizmet
tirleri ve hizmet personelleri ile karsilasacag icin, giiven Olgegi gelistirme siirecinde uygun ornek
olamayacagi disiiniilmiistiir. Restoranlarda yapilan tiikketimde, restoranin niteligine gore hizmet
personelinin; miisteriye Oneri getirme, bilgi verme, tiikketimden beklenen faydanin gergeklesmesine
katkida bulunma gibi rolleri vardir. Bu ydniiyle restoran drnegi; hizmet personeliyle miisterinin aktif
iletisimin yogun oldugu bir yap1 tasidig1 i¢in uygundur. Ayrica restoran drneginde tiiketici, olast diger
karigtirici unsurlara ¢ok maruz kalmadan (gesitli siireglerde karsilasilan ¢esitli hizmet saglayict gibi)
belirli bir hizmet personeline giiven yargisini sekillendirebilecegi i¢in de dlgek gelistirme siirecinde
orneklenmek i¢in uygun goriilmiistiir.

Arastirma i¢in dort ayr1 saha ¢alismasi gergeklestirilmistir. S6z konusu saha ¢aligmalarma
iliskin ozet bilgiler Tablo 3’de verilmistir. Tablo 3’de goriilecegi lizere, saha c¢alismalarinm ilk
ikisinde (birinci ve ikinci saha ¢alismalary) aragtirmaya yonelik 6n test yapilmistir. Son iki ¢alismada
ise (iigiincii ve dordiincii saha ¢alismalary) test tekrar test gerceklestirilmis olup dort ayri saha
calismasinda Olcek madde havuzunu olusturmak ve gilivenirlik/gegerlik kosullarini test etmek
amaglanmustir.

Tablo 3: Arastirmanin Saha Calismalarina Yonelik Ozet Tablo

Calisma Adi Amacli Yontemi Katilima Sayisi (n)
Birinci Saha Olgek madde havuzu olusturmak | Yapilandirilmis veri toplama araciyla,
Calismasi Olgegin giivenirlik/gegerlilik kolayda 6rneklem teknigiyle, 152
(6n test 1) kosullarini test etmek yiiz ylize goriisme.
Ikinci Saha Olgek madde havuzu olusturmak | Yapilandirilmis veri toplama araciyla,
Calismasi Olgegin giivenirlik/gegerlilik kolayda 6rneklem teknigiyle, 163
(On test 2) kosullarini test etmek yiiz ylize goriisme.
Ugiincii Saha Olgek madde havuzu olusturmak | Yapilandirilmis veri toplama araciyla,
Calismasi Olgegin giivenirlik/gegerlilik kolayda 6rneklem teknigiyle, 176
(test 1) kosullarini test etmek yiiz ylize goriisme.
Dérdiincii Saha Olgek madde havuzu olusturmak | Yapilandirilmis veri toplama araciyla,
Calismasi Olgegin giivenirlik/gegerlilik kolayda 6rneklem teknigiyle, 165
(test 2) kosullarini test etmek yiiz ylize goriisme.
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Saha ¢aligmalarmnin tiimiinde restoran drnegi dikkate alinmakla birlikte, gelistirilen giiven
0lgeginin genellenebilirligi i¢in, katilimcilarin olabildigince heterojen olmasina 6zen gosterilmistir. Bu
amagla Orneklenen restoranlarin, farkli sehirlerde ve farkli niteliklerde restoranlar olmasina 6zen
gosterilmistir. Bu farkli nitelikteki restoranlarin miisterilerinin olusturdugu heterojen gruplardan elde
edilen verilere yapilan psikometrik analizlerin sonug¢larmin birbiriyle uyumu, 6lgegin giivenilirligine
ve dolayisiyla genellenebilirligine destek verecektir.

Birinci saha ¢aligmasi; Mersin gergeklestirilmis ve veri toplamak igin liikks bir restoranin
miisterileri tercih edilmistir. Ikinci saha calismasi yine Mersin’de gergeklestirilmis ve {iniversite
yerleskesinde yer alan ve agirlikli olarak 6gretim elemanlarma ve kent sakinlerine hizmet veren orta
fiyat diizeyinde bir restoranin miigterileri tercih edilmistir. Birinci ve ikinci saha ¢alismasinda ayni veri
toplama formu tercih edilmis ve maddeler iizerinde degisiklik yapilmamistir. Bu uygulamanin amaci;
birinci saha ¢alismasi sonucunda 6lgek madde havuzunda goriilen sorunlu maddelerin 6l¢ek madde
yapisindan mi, yoksa katilimer farkliligindan mi kaynaklandigini tespit etmektir. iki on test verilerine
uygulanan analizler ve karsilagtirma sonucu yeniden diizenlenen 6lgekle tekrar sahaya ¢ikilmustr.
Uciincii saha calismasi; Antalya civarinda, macera turisti olarak nitelenebilecek motorcularn ugrak
yeri olan bir restoranin miisterilerine uygulanmistir. Buradan elde edilen verilerin analizi 6l¢ek igin
arastirmacilara giiven vermis, ancak bulgulari tekrar test ederek emin olmak i¢in dordiincii bir saha
aragtirmast yapilast gerekli goriilmiistiir. Dordiincli saha c¢alismasi, Ankara’da, iiniversite
Ogrencilerinin ugrak yeri olan ve ekonomik fiyat 6zelligi gosteren bir restorandan toplanmgtir. Dort
ayr1 saha ¢alismasindan toplam 675 veri elde edilmistir.

Giivenirlik ve Gegerlik Analizleri

Giivenirlik; degiskenleri 6l¢mek icin kullanilan maddelerin birbirleri ile tutarliligini ve
kullanilan 6l¢egin ilgilenilen sorunu ne derece yansittigini ifade etmektedir (Kalayci, 2010:403; Alpar,
2014:436). Giivenirligi 6lgmeye yonelik farkli analiz tiirleri bulunmakla birlikte en yaygin kullanilani
Cronbach’s Alpha katsayisidir (Ozdamar, 2004:622; Kalayci, 2010:405). Olgegin genel giivenirligine
ve i¢ tutarliligna isaret etmekte olan Cronbach's Alpha katsayisi, maddelerin varyanslari toplaminin
genel varyansa oranlanmasi sonucu elde edilen agirlikli standart degisim ortalamasidir ve 0 ile 1
arasinda deger almaktadir (Ozdamar, 2004:623). Cronbach's Alpha katsayismin ,60 ile ,80 arasinda
olmasi dlgegin oldukga giivenilir olduguna, katsayinin ,80 ile 1.00 arasinda olmasi ise dlgegin yiiksek
derecede giivenilir olduguna isaret etmektedir (Kalayci, 2010:405).

Gegerlik; testin bireyin Ol¢iilmek istenen 6zelligini ne derece dogru olgtiigiiyle ilgili bir
kavramdir (Biiyiikoztiirk, 2010:167). Olgme aracinin amacina uygunluk derecesi, igerik ve/veya 6lgme
gecerligi olarak tamimlanmaktadir (Erkus, 2009:133; Karasar, 2003:151). Olgiilmek istenen yapinin
Ongoriilen yapi olup olmadigimin degerlendirilmesi ise yapr gegerligi olarak tanimlanmaktadir
(Erkus, 2009:135; Alpar, 2014:456).

Aragtirmalarda, Olgegin icerik gecerligini saglamaya doniik olarak, siklikla uzman
goriisiine basvurma yolu tercih edilmektedir (Biiyiikoztiirk, 2010: 168). Olgegin yapr gegerliligini test
etmeye doniik olarak farkli analiz teknikleri kullanilmakla birlikte, en yaygin kullanilani agiklayici
faktor analizidir (Erkus, 2009:135; Tanridgen, 2011:185).

Aciklayict faktor analizi; birbirleriyle iliskili cok sayida degiskeni bir araya getirerek az
sayida, kavramsal olarak anlamli ve birbirinden bagimsiz yeni faktorler haline getirmek i¢in kullanilan
bir yontemdir (Ozdamar, 2004:236; Kalayci, 2010:321; Cokluk vd., 2010:178; Hair, Black, Babin ve
Anderson, 2010:94).

Calismada 6l¢egin giivenirligine yonelik olarak Cronbach's Alpha katsayis1 kullanilmistir.
Calismanin igerik gegerliligini saglamaya doniik olarak ise alaninda uzman 6gretim elemanlarmin
gorilis ve Onerileri yaninda saha caligmalari siirecinde katilimcilardan gelen oneri ve elestiriler de
dikkate alinmugstir. Caligmanin kapsam gegerliligini saglamak icin ise aciklayici faktér analizi
yapilmustir.

Birinci Saha Calismasimin Analiz ve Bulgulari

Birinci saha galismasi i¢in toplanan anketlerin tamami arastirmaci tarafindan gdézden
gecirilmis, eksik ve 6zensiz isaretlenen 10 adet anket veri setine dahil edilmeden elenmis, geriye kalan
tam doldurulmus 142 adet ankete ait veriler kodlanarak bilgisayar ortamina aktarilmig ve analizler bu
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veriler lizerinden gerceklestirilmistir. Yapilan eleme isleminden sonra elde kalan anketlerin hepsi tam
dolduruldugu i¢in, eksik veri bulunmamaktadir.

Verilere yonelik yapilan tanimlayici istatistik analizine gore giiven 6lgeginin ortalamalari
3,69 ile 4,30 arasinda gergeklesmistir. Ote yandan ¢alismada yer alan 6lgegin giivenirligini test etmek
amaciyla Cronbach's Alpha katsayis1 kullanilmistir. S6z konusu katsayimnin ,891 olarak gergeklestigi,
Olgekte yer alan “cikarlarimi  gézetti” maddesinin ¢ikarilmasi halinde katsaymin ,912’ye
yiikselebilecegi bulgulanmuistir.

Olgegin yap1 gecerligini saglamak icin aciklayict faktdr analizi uygulanmistir. Soz
konusu faktor analizine yonelik bulgular asagida Tablo 4’te verilmektedir. Faktor analizi siirecinde,
oncelikle 6l¢ek maddelerinin tamami (6 madde) analize tabi tutulmus, bu analiz sonucunda KMO
degeri ,849, toplam agiklanan varyans oran1 %68,253 ve dlgegin genel giivenirlik katsayisi ,891 olarak
gergeklesmistir. Faktor analizindeki temel amag, birbiriyle iligkili cok sayida degiskeni az sayida,
anlamli ve birbirinden bagimsiz faktérler haline getirmektir. Bu siirecte arastirmacinin amaci az sayida
degisken ile miimkiin olan en yiiksek KMO, agiklanan varyans ve giivenirlik degerlerine ulagmaktir
(Kalayci, 2010:329). Bu diisiinceden hareketle, Olgekte yer alan “cikarlaruimi gézetti” Olgek
maddesinin faktor analizinde, hem agiklanan varyans oranini hem de Olgegin genel giivenirlik
katsayisini diigtirdiigii tespit edilmistir. Bu sebeple, ilgili madde analize dahil edilmeden tekrar faktor
analizi yapilmustir.

Tablo 4: Ol¢ege Yonelik Yapilan Faktor Analizi Sonuclari

-é I = ]
) 2|5z % | E5| §E | =
Giiven Olgegi (5 Madde) Hg | EE -] =z G =z
:Q =~ N G =
¥ © | €% | ©
Faktor 1. Giiven (6 madde) 3,701 | 74,013 | 4,218 | ,912
Diiriisttii. ,741 ,861
Isinde iyiydi. 778  ,882
Elinden geleni yapmaya ¢alist1. , 753 ,868
Bana kars1 sorumlu davrandi. ,716 ,846
Bir sorunla karsilagsam, ¢c6zmeye ¢alisirdi. ,713 ,844
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — Ac¢iklanan toplam varyans: % 68,787
KMO Orneklem Yeterliligi: ,833 — Bartlett Kiiresellik Testi: X2: 500,163 s.d.: 10 p<0.001
Genel Ortalama: 4,218 — (")lc;egin Tamamu icin Alfa: 912

Toplam 5 madde ile yapilan faktor analizinde, Tablo 4’de goriildiigii iizere KMO degeri
,849’dan ¢ok az bir diisiisle ,833’¢ inmesine ragmen, agiklanan varyans orami % 68,253’den %
74,013’e ve Olgegin genel giivenirlik katsayisi ise ,891’den ,912’ye yiikselmistir. Yine Tablo 4°de
goriilecegi lizere, giiven Olgegi tek bir faktorden olusmus ve faktoriin ortalamasi 4,21 diizeyinde
gerceklesmistir. Ote yandan giiven olgegi ile genel “overall” Slgek maddesi arasmdaki korelasyon
degeri de ,600 olarak gerceklesmistir.

Ikinci Saha Cahismasimn Analiz ve Bulgular

Ikinci saha galigmast i¢in toplanan 163 adet anketin taman arastirmaci tarafindan gézden
gecirilmis, eksik ve Ozensiz isaretlenen 6 adet anket veri setine dahil edilmeden elenmistir. 163 adet
anketten geriye kalan tam doldurulmus 157 adet ankete ait veriler kodlanarak bilgisayar ortamina
aktarilmig ve analizler bu veriler izerinden gergeklestirilmistir. Yapilan eleme isleminden sonra elde
kalan anketlerin hepsi tam dolduruldugu i¢in, eksik veri bulunmamaktadir.

Verilere yonelik yapilan tanimlayici istatistik analizine gore gliven dlgeginin ortalamalari
ise 3,66 ile 4,26 arasinda gergeklesmistir. Olgegin giivenirligini test etmek amaciyla Cronbach's Alpha
katsayis1 kullanilmistir. S6z konusu katsayinin ,887 olarak gerceklestigi, dlgekte yer alan “cikarlarimi
gozetti” maddesinin ¢ikarilmasi halinde katsaymnin ,922’ye yiikselebilecegi bulgulanmistir. Sonuglarin
birinci saha ¢alismasi sonuglari ile paralellik gosterdigi dikkate degerdir.
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Olgegin yapr gegerligini saglamak icin ise aciklayici faktdr analizi uygulanmustir. Soz
konusu faktor analizine yonelik bulgular asagida Tablo 5’de verilmektedir. Faktor analizi siirecinde,
oncelikle 6l¢ek maddelerinin tamami (6 madde) analize tabi tutulmus, bu analiz sonucunda KMO
degeri ,903, toplam agiklanan varyans oran1 %68,896 ve 6l¢egin genel giivenirlik katsayisi ,887 olarak
gerceklesmistir. Faktor analizindeki temel amag, birbiriyle iliskili ¢ok sayida degiskeni az sayida,
anlamli ve birbirinden bagimsiz faktérler haline getirmektir. Bu siirecte arastirmacinin amaci az sayida
degisken ile miimkiin olan en yiiksek KMO, aciklanan varyans ve giivenirlik degerlerine ulagsmaktir
(Kalayci, 2010:329). Bu diisiinceden hareketle, Olgekte yer alan “cikarlarimi gézetti” Olgek
maddesinin faktor analizinde, hem agiklanan varyans oranini hem de Olgegin genel giivenirlik
katsayisini diiglirdiigii tespit edilmistir. Bu sebeple, ilgili madde analize dahil edilmeden tekrar faktor
analizi yapilmusgtir.

Toplam 5 madde ile yapilan faktor analizinde, Tablo 5’de goriildiigii izere KMO degeri
,903’den ¢ok az bir diisiisle ,895’¢ inmesine ragmen, aciklanan varyans orani %68,896’dan %76,341°¢
ve Olgegin genel giivenirlik katsayisi ise ,887’den ,922°ye yiikselmistir. Yine Tablo 5’de goriilecegi
lizere, giiven Glgegi tek bir faktdrden olusmus ve faktoriin ortalamasi 4,16 diizeyinde ger¢eklesmistir.
Ote yandan giiven olgegi ile genel “overall” Slgek maddesi arasmndaki korelasyon degeri de ,779
olarak gerceklesmistir. Faktor analizi sonuglarinin da giivenirlik analizi sonuglarinda oldugu gibi
birinci saha ¢aligmasi sonuglari ile paralellik gosteriyor olmasi dikkate degerdir. Ayrica her iki saha
caligmas1 sonuglarina gore de “gikarlarimi gézetti” maddesindeki sorunun 6lgek madde yapisindan
kaynaklandigi kanaatine varilmistir.

Tablo 5: Olcege Yonelik Yapilan Faktor Analizi Sonuclari

-é I = ]
. 'E :’s = )qc)n g g 5 «
Giiven Olcegi (5 Madde) S5 22| S | 22| 3 5
S = - o~ BN X
Faktor 1. Giiven (6 madde) 3,817 | 76,341 | 4,162 | ,922
Diiriisttii. ,649 | ,806
Isinde iyiydi. ,841 917
Elinden geleni yapmaya caligti. ,781 ,884
Bana kars1 sorumlu davrandi. ,832 912
Bir sorunla karsilagsam, ¢c6zmeye ¢alisirdi. ,713 ,845
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — A¢iklanan toplam varyans: % 76,341
KMO Orneklem Yeterliligi: ,895 — Bartlett Kiiresellik Testi: X: 578,230 s.d.: 10 p<0.001
Genel Ortalama: 4,162 — (")lc;egin Tamamu icin Alfa: ,922

Uciincii Saha Calismasimin Analiz ve Bulgular

Uciincii saha calismasi, birinci ve ikinci saha galismasinda tespit edilmis ayn1 sorunlu
0lgek maddesi olan “gikarlarimi gozetti” maddesi ¢ikarilarak son haline getirilen anket ile elde edilen
veriler iizerinden gerceklestirilmistir. Uciincii saha ¢alismasi igin toplanan 176 adet anketin tamanu
arastirmaci tarafindan gézden gecirilmis, eksik ve 6zensiz isaretlenen 10 adet anket veri setine dahil
edilmeden elenmistir. 176 adet anketten geriye kalan tam doldurulmus 166 adet ankete ait veriler
kodlanarak bilgisayar ortamina aktarilmis ve analizler bu veriler tizerinden gergeklestirilmistir.

Verilere yonelik yapilan tanimlayici istatistik analizine gore giliven dlgeginin ortalamalari
3,79 ile 3,90 arasinda gerceklesmistir. Olcegin giivenirligini test etmek amaciyla Cronbach's Alpha
katsayis1 kullanilmistir. S6z konusu katsaymin ,898 olarak gerceklestigi bulgulanmistir.

Olgegin genel giivenirlik kosullarini sagladigimin tespitinden sonra, olgegin gegerlik
analizi asamasima gecilmistir. Olgegin yapr gecerligini saglamak icin (Erkus, 2009:135; Tanridgen,
2011:185) aciklayict faktdr analizi uygulanmustir. S6z konusu faktér analizine yonelik bulgular
asagida Tablo 6’da verilmektedir.

Giiven oOl¢egine yonelik yapilan faktdr analizi bulgular1t Tablo 6’da verilmektedir.
Tabloda goriildiigii tizere tek bir faktdrden olusan giiven 6lgeginin KMO degeri .856, toplam agiklanan
varyans orani %71,178, dzdegeri 3,559, ortalamasi, 3,833 ve Olgegin giivenirlik katsayis1 ,898 olarak
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gerceklesmistir. Ote yandan giiven 6lgegi ile genel “overall” Slgek maddesi arasmdaki korelasyon
degeri de ,761 olarak gerg¢eklesmistir.

Tablo 6: Olcege Yonelik Yapilan Faktor Analizi Sonuclar

-é I = ]
= s = )qc)j) g § 5 «
Giiven Olgegi (5 Madde) SE | 22| = | 22| = =
Z2|E7] 8 |88 | E <
¥ ° | €7 | o
Faktor 1. Giiven (5 madde) 3,559 | 71,178 | 3,833 | ,898
Bana kars1 diiriisttii. ,637 ,798
Isinde iyiydi. 77 | 882
Elinden geleni yapmaya ¢alist1. , 767 | ,876
Bana kars1 sorumlu davrandi. ,739 ,859
Bir sorunla karsilagsam, ¢c6zmeye ¢alisirdi. ,639 | ,799
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — Ac¢iklanan toplam varyans: % 71,178
KMO Orneklem Yeterliligi: ,856 — Bartlett Kiiresellik Testi: X*: 495,411 s.d.: 10 p<0.001
Genel Ortalama: 3,833 — (")lc;egin Tamami icin Alfa: ,898

Doérdiincii Saha Calismasinin Analiz ve Bulgulari

Dordiincii saha calismasi, lcilincli saha calismasinda kullanilan anket ile elde edilen
veriler lizerinden gergeklestirilmistir. Dordiincii saha ¢aligmasi igin toplanan 165 adet anketin tamami
arastirmaci tarafindan goézden gecirilmis, eksik ve Ozensiz isaretlenen 8 adet anket veri setine dahil
edilmeden elenmistir. 165 adet anketten geriye kalan tam doldurulmus 157 adet ankete ait veriler
kodlanarak bilgisayar ortamina aktarilmis ve analizler bu veriler tizerinden gergeklestirilmistir.

Verilere yonelik yapilan tanimlayici istatistik analizine gore giliven dlgeginin ortalamalari
4,33 ile 4,43 arasinda gerceklesmistir. Olgegin giivenirligini test etmek amaciyla Cronbach's Alpha
katsayis1 kullanilmis ve s6z konusu katsaymin ,923 olarak gergeklestigi bulgulanmistir.

Olgegin genel giivenirlik kosullarmi sagladigmnin tespitinden sonra 6lgegin gegerlik
analizi asamasima gecilmistir. Olgegin yapr gecerligini saglamak icin (Erkus, 2009:135; Tanridgen,
2011:185) agiklayict faktor analizi uygulanmigtir. S6z konusu faktér analizine yonelik bulgular,
asagida tablo 7°de verilmektedir.

Tablo 7: Ol¢ege Yonelik Yapilan Faktor Analizi Sonuclari

-é I = ]
. 2|52 % | E5| §E | &
Giiven Olgegi (5 Madde) = 2 <= = =z = =
© = - o~ BN ]
¥ C | €7 | ©
Faktor 1. Giiven (5 madde) 3,856 | 77,111 | 4,369 | ,923
Bana kars1 diiriisttii. ,682 ,826
Isinde iyiydi. ,824 | ,908
Elinden geleni yapmaya ¢alist1. ,822 | 1,907
Bana kars1 sorumlu davrandi. ,841 917
Bir sorunla karsilagsam, ¢c6zmeye ¢alisirdi. ,686 | ,828
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — A¢iklanan toplam varyans: % 77,111
KMO Orneklem Yeterliligi: ,844 — Bartlett Kiiresellik Testi: X?: 633,463 s.d.: 10 p<0.001
Genel Ortalama: 4,369 — Ol¢egin Tamamu icin Alfa: ,923

Gilivene yonelik yapilan faktor analizi bulgulari Tablo 7’de verilmektedir. Tabloda
goriildigii Uzere, tek bir faktdorden olusan giiven olgeginin KMO degeri ,844, toplam agiklanan
varyans orani %77,111, dzdegeri 3,856, ortalamasi, 4,369 ve dlgegin giivenirlik katsayis1 ,923 olarak
gerceklesmistir. Ote yandan giiven 6lgegi ile genel “overall” Slgek maddesi arasidaki korelasyon
degeri de ,718 olarak gerceklesmistir.
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4. SONUC VE ONERILER

Giivenin kisilerarasi iligkilerde oldugu kadar tiiketici davranislari agisindan da énemli bir
yapidir ve farkli galigmalarda farkli agilardan ele alinmustir. Ornegin; Dabholkar ve Sheng (2012) 116
kolej 6grencisi iizerinde yaptiklar: aragtirmada giivenin sadece diiriistliik, yardimseverlik ve yetkinlik
unsurlarint dikkate almiglardir. Yine ayni sekilde Hajli (2013) 237 sosyal paylagim sitesi kullanicisi
lizerinde yaptig1 ¢calismada ve Masour, Kooli ve Utama (2014) ise 401 online aligveri sitesi miigterisi
lizerinde yaptiklar1 ¢alismada da sadece diiriistliik, yardimseverlik ve yetkinlik unsurlarini dikkate
almislardir. Ote yandan Fang vd. (2014) 362 iiniversite personeli iizerinde yaptiklar1 arastirmada,
Hazar ve Srivastava (2009) 300 banka calisani lizerinde yaptiklari aragtirmada ve Muhammad vd.
(2014) ise 383 tniversite 6grencisi lizerinde yaptiklar1 arastirmada giivenin sadece diiriistliik, tutarlilik
ve yetkinlik unsurlarmi dikkate almiglardir. Yine bu c¢alismalarda ulasilan giivenirlik katsayilarinin
“Crombach’s Alpha” .71 ile .90 arasinda oldugu, aciklanan varyans oranlarinin ise .53 ile .59
arasinda oldugu goriilmektedir.

Bu ¢alismada, gilivene yonelik tasarlanan dlgekte giivenin tiim boyutlar1 dikkate alinmis
ve Tablo 8’de Ozetle belirtilen sekilde (Kalayci, 2010:321), dort ayr1 saha ¢alismasinda da yiliksek
diizeyde gilivenirlik ve gegerlik degerlerine ulasilmistir. Tablodaki degerler; giiven arastirmalari igin;
yeni gelistirilen Olgegin, daha once gelistirilen Ol¢eklere kiyasla daha iistiin psikometrik nitelikler
tagidiginin gostergesidir.

Tablo 8: Saha Calismalar1 Analizlerine Yonelik Ozet Tablo

Analiz Tiirii 1. Saha Cahsmasi1 | 2. Saha Cahsmasi1 | 3. Saha Calismas1 | 4. Saha Calismasi

Crombach’s Alpha 912 ,922 ,898 ,923

KMO ,833 ,895 ,856 ,844

Es Kokenlik ,713-,778 ,649-,841 ,637-,777 ,682-,841
Faktor Ykl ,844-.882 ,806-,917 ,798-,882 ,826-,917

Oz Deger 3,701 3,817 3,559 3,856
Agiklanan Varyans 74,013 76,341 71,178 77,111
Ortalama 4,218 4,162 3,833 4,369
Korelasyon Katsayisi ,600 L7179 ,761 ,718

Dort ayr1 saha caligmasi sonunda; farkli zamanlarda ve farkli bolgelerden elde dilen
verilerin, birbirini destekler nitelik tagidigi, dolayisiyla arastirmacilara giivenle kullanabilecekleri bir
giiven Olgegi sunuldugu degerlendirilmektedir. Yeni giiven 06lgeginin, Ozellikle hizmet siireglerini
iceren pazarlama faaliyetlerinde hem arastirmacilara hem de uygulayicilara katki saglayacagi
diistiniilmektedir.

Cahismanin diger bir katkisi, giiven olgusunun kavramsal tanimina yonelik olarak
getirilebilir. Literatiirde giiven konusunda farkli kapsamlarda farkli tanimlarin yer aldigi bilinmektedir.
Bu ¢alismada ortaya konan agiklama giicii yliksek ve tek boyutlu 6l¢ek, giivenin kavramsal ¢ergevesi
acgisindan da yol gostericidir. Bundan sonraki ¢aligmalarda giivenin kavramsal gercevesi ¢izilirken, bu
calismada gelistirilen 6lgekteki unsurlarin dikkate alinmasi Onerilir.

Aragtirmanin verilerini toplamaya yonelik olarak, farkli zamanlarda ve farkli yerlerde,
toplam dort ayr1 saha ¢alismasi gerceklestirilmistir. Bu siirecin tamaminda yerli katilimcilarla temas
edilmistir. Bu nedenle yeni gelistirilen 6l¢egin farkli kiiltiirel hassasiyetler karsisindaki durumunu
degerlendirmek miimkiin olmamustir. Giiven yargisinin kiiltiirlere gore farkli kapsamlar gosterip
gostermedigini arastirmak konuya iliskin kavrayisi gelistirebilir.

Calisma restoran ornegi iizerinden gerceklestirildigi i¢in turizm {iriiniinii olusturan diger
alanlar (konaklama, eglence, aligveris, saglik, ulagim vb.) kapsam dis1 birakilmistir. Bu nedenle, s6z
konusu alanlara yonelik giiven yargilar1 da bu arastirmanin kapsami disindadir. Gelecekteki
arastirmalarin turizm Uriiniiniin diger unsurlarina yonelik 6l¢egin tekrar sinanmasi uygun olacaktir.
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