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Keywords ABSTRACT

Organizational trust, Organizational trust is closely related to many issues in business process.
service quality Employee's commitment to organization, job and work environment
perception, perceptions and relationships with others are performed in parallel with a
non-parametric sense of trust. Besides, their thoughts on the quality of the services provided is
correlation. thought to be associated with organizational trust. Because the employee's

ideas about the quality of service is not independent from the thoughts of
customers. In this study, the relationship between organizational trust with
employees' perceptions on service quality has been questioned. Data were
gathered from employees of hotels and tested with non-parametric
techniques. Many items that measure organizational trust revealed a
significant relationship with items of service quality perceptions. In particular,
the issue of employee loyalty to each other and to their supervisors was shown
to produce a strong relationship with employee’s attitude to help customers in
undecided situation.

GUVEN IiLE KALITE ALGILAMASI ARASINDAKI iLiSKi: OTEL CALISANLARI
UZERINE BiR ARASTIRMA

Anahtar Kelimeler OZET

Orgiitsel giiven, Orgiitsel giliven isletme siireclerinde birgok konuyla yakindan iliskilidir.
hizmet kalitesi algsi, Calisanin isletmeye baglilik duymasi, isini ve is ortamini algilamasi, digerleri ile
parametrik olmayan iliskileri gliven duygusu paralelinde gergeklesmektedir. Bunun yaninda, sunulan
korelasyon. hizmetin kalitesi konusundaki dustncelerinin de givenle ilintili olabilecegi

dustnilmektedir. Zira cahsanin hizmet kalitesi konusundaki dislinceleri
misterilerin diistincelerinden bagimsiz degildir. Bu ¢alismada orgutsel giivenin
galisanlarin hizmet kalitesi konusundaki algilamalari ile iligkisi sorgulanmistir.
Otel calisanlarindan elde edilen veri parametrik olmayan testlerle analiz
edilmistir. Orgiitsel giiveni &lcen birgok ifade hizmet kalitesi algilamasina
yonelik ifadelerle anlamli iliski ortaya koymustur. Ozellikle, galisanlarin birbirine
ve yoneticilerine baghliklar konusunun miusterilere kararsiz durumlarinda
yardimci olma ile yuksek iliski Grettigi gorilmustar.
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1. GiRIS

insanlar arasi iliskilerin kritik konularindan birisi olan giiven olgusunun isletme hayatinda
da ¢ok 6nemli bir yeri vardir. Birer canli organizma ve sosyal varlik olarak isletmelerin asli
unsuru insandir. Bu nedenle de insanin duygulari, duyuslari, hisleri, bilissel siire¢ ve
tepkileri is hayatini sekillendirmekte, ciktilarin nitelik ve niceligini belirlemektedir. Gliven
unsuru da c¢alisanin ve dolayisiyla isletmenin hayatinda dnemli etkiler Greten bir etkendir.
isletme icerisinde olusan giiven duygusu calisanin eylemlerini etkilemektedir. Bu durumda
calisanin isle ve isletmesiyle iliskileri kapsaminda olusan bir gliven duygusundan
bahsetmek gerekir —ki bunu ilgili literatlir érgiitsel giiven olarak tanimakta ve ele
almaktadir.

Orgiitsel giiven, is hayatinin karmasa ve belirsizlik anlarinda, risklerin giin yiiziine giktigi
durumlarda c¢alisanlarin verilen sozlerin tutulacagina ve kendilerine yardimci olunacagina
dair inanci olarak tanimlanmaktadir (Demircan ve Ceylan, 2003: 142). Bu yaklasim orgiitsel
glivenin, calisanlarca algilanan ve c¢alisanlarin yonetimlerine olan gilvenlerinin ve
yonetimlerinin verdikleri s6zleri tutacaklarina olan inanglarin derecesi oldugunun (Halis
vd., 2007:192) gostergesidir. Orgiitsel giiven 6rgiit icindeki degerler sistemi ile ilgili bir
kavramdir. Orgiitsel giiven kavrami hem yaptirimsal davranislarla hem de hissedilerek
olusur. Bireyler, glven iliskilerinde duygusal gosterimlerde bulunurlar ve
cevrelerindekilere 6zen gosterirler. En sonunda, bireyler arasinda olusan duygusal baglar
giiven icin temel olusturur. Birey negatif ve pozitif duygular sergileyerek giivenin temelini
olusturur. Bireylerin sahip oldugu olumlu ve olumsuz disiinceler given / glvensizlik
ortaminin olusturulmasi ve yonlendirilmesi agisindan oldukga 6nemlidir (Halis vd., 2007:
190). Givenin etkileri, givensizlik ortaminin sonuglarini vurgulamak suretiyle de
anlagilabilir. Orgit icinde gilivensizlik, ¢alisanlarin moralini disirmekte, ise devami
azaltmakta, isten ayrilislari arttirmakta ve ortaya c¢ikamamis orgltsel potansiyelin
degerlendirilemeyisi gibi 6lglilemez maliyetlere yol agmaktadir (Asunakulu, 2006:20).

isletme siiregleri agisindan 6ne cikan diger kritik olgu calisanlarin isletmenin {iretim
sureglerindeki kaliteyi algilamalaridir. Bilindigi gibi, bir isletme igin kaliteli Grlin Gretmenin
anahtari, calisanlarin kaliteye adapte edilmesidir. Er (2007) kalite uygulamalarinin
calisanlara bagh oldugunu ortaya koymakta, kalite siireclerinde yer alan galisanlarin bilgi
ve yetenek dizeylerine, isletmeyi sahiplenmelerine, siiregleri strekli iyilestirmek adina
fedarkarlikla ¢alisip ¢alismadiklarina, dis misterinin memnuniyetine olabildigince duyarli
olup olmadiklarina dikkat cekerek, bu unsurlarin 6nemini ortaya koymaktadir. Diger
yandan, galisanlarin bir is doyumu diizeyine ulasmalari da kalite uygulamalari icinde aktif
bir sekilde yer almalariyla olmaktadir. Calisanlarin hizmet kalitesini algilamalarinin onlarin
¢alisma ortamlarindan memnuniyetlerini ve is doyumlarini etkiledigi tespit edilmistir
(Chathoth vd., 2007). Kalite uygulamalarinin basarisi da vyine ¢alisanlarin kalite
konusundaki algilamalarina bagli gériinmektedir. Clinku, ¢alisanlarinin kaliteyi algilamalari
ile musterilerin kaliteyi algilamalar dogru orantilidir (Schneider vd. 1980). Misterilerin
kalite algilamalari onlarla temas halindeki galisanlarin bakislari paralelinde olacaktir. Bu da,
calisanlarin kalite konusundaki algilamalarinin musterilerin algilamasini etkileyecegini
ortaya koymaktadir (Farrell vd. 2001). Bu durumda, c¢alisanlarin kalite konusundaki
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algilamalarinin isletmenin kaliteli Griin sunumu Uzerinde de ve dolayisiyla performansi
Uzerinde de etkileri olacaktir.

Otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin soyut Ozellik gostermesi, hizmeti sunan
isletmelerde kalite kavraminin daha 6n planda olmasini gerektirmektedir. Ayni zamanda
otel isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesi buylk 6lclide hizmeti sunan personelin
niteligine baghdir. Bu baglamda otel calisanlarinin da isletme icinde uygulanan kalite
politikasi ve uygulamalarini benimseyip hizmet (iretim siireclerini buna gore tasarlamalari,
misteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan 6nemli bir rol oynayacaktir. Bununla
birlikte, calisanlarin ayni zamanda i¢ misteri oldugu da géz 6niinde bulunduruldugunda,
sunmus olduklari hizmetlerin kaliteli olduguna oncelikle kendilerinin de kanaat
getirmesinin gerekli oldugu anlasiimaktadir. Zira isletmenin kalitesine inanamayan bir
isgorenin kendi sundugu hizmetlerde de kaliteyi dikkate almasi pek de olanakli
goriilmemektedir. Ayni zamanda kalite kadar bir diger 6énemli husus da isgérenlerin
isletmeye duyduklar giivendir. Orgiitsel giiven kavrami kapsaminda degerlendirilen ic¢
gliven bu baglamda, calisanlarin hem isletmeye giiven diizeyleri hem de kalite algilar
Gzerinde 6nemli rol oynayan bir faktor olarak ifade edilebilir.

Hizmet sektériinde meydana gelen hizli gelismeler ve artan rekabet miisteri odakl Gretim
ve yonetim anlayisini bir anlamda zorunlu hale getirmistir. Hizmet sunumu esnasinda
calisanlarla misteriler daha fazla yiz ylze gelmekte ve mdisteriler, karsilarinda iletisim
kurabilecekleri calisanlar istemektedir. Calisanlar da bu etkilesim esnasinda giler yizli,
samimi ve misterinin istek ve sorunlarini giderme yonli davranislar sergilemek
zorundadir. Bu da calisanlarin fiziksel olarak gosterdikleri emeklerinin yani sira duygusal
anlamda da emek sarf etmelerine ve yeri geldiginde isleri geregi yansitmalari gereken
davranislar sergilemelerine neden olmaktadir (Glngdr, 2009: 168). Calisanlardan
sergilemeleri beklenen duygular ve bu duygular gercevesinde ortaya konan davranislar
aslinda isletme hedeflerinin kendisidir. Bu hedeflerden sapmalar ise kendi
performanslarini ve dolayli olarak da kurumun performansini olumsuz etkileyecektir. Bu
durumda, galisanlarin beklenen davraniglari sergilemeleri bir taraftan kalite konusundaki
algilamalarina bir taraftan da orgiitsel gliven algilamalarina bagh olacaktir. Bu durumda, bu
iki kavram arasinda bir iliski oldugunu 6ngérmek gerekir.

Bu calismada sorgulanan temel soru orgltsel gliven ile hizmet kalitesine yonelik algilama
arasinda bir iliski olup olmadigidir. Bu soruya bir alan arastirmasi ile yanit aranmaktadir. Bu
baglamda, otel calisanlarindan elde edilen veri lzerinden oOrgltsel glveni dlcen ve
literatrde kabul gérmis boyut/degiskenlerin hizmet kalitesine yonelik algiy1 ortaya koyan
boyut/degiskenlerle iliski diizeyleri analiz edilmektedir.

Calismada takip eden bolimde literatiir taramasi yapilmaktadir. S6z konusu boélimde
guven kavrami ve giiven kavraminin orgiit agisindan dneminin Uzerinde durulmaktadir.
Ayrica literatir kisminda kalite kavrami da agiklanmakta ve bu kapsamda hizmet kalitesi
algisi degerlendirilmektedir. Calismanin Gglincli ve dordiinci béliimlerinde sirasiyla veri
toplama ve yéntem agiklandiktan sonra, bulgular kisminda orgitsel gliven ve calisanin
hizmet kalitesi algisi arasindaki iliskiler verilmektedir. Son bdlimde ise ¢alisma ile ilgili
sonuglara deginilip, konu hakkinda oneriler verilmektedir.
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2. ALANYAZIN TARAMASI
2.1. ORGUTSEL GUVEN

Psikolojik bir olgu olarak ele alinan given, cekinmeden birine/bir nesneye/bir kuruma
baglanma duygusu ve itimat duyma” olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2013). Bu durum, bir
iliski kapsaminda, muhatabin beklenen diizeyde bir eylem ortaya koyacag ile ilgili bir
duyguyu ifade etmektedir (Tyler ve Kramer, 1996) ve muhatabin eylemlerinden zarar degil
yarar beklentisinin baskin olmasini icermektedir (Rousseu vd., 1198; Kalemci Tizlin, 2007).
McAllister (1995) ise bu beklentinin de 6tesinde, digerlerinin aldiklari kararlarda kisiyi de
hesaba katacaklari konusunda hem his hem de bilissel bir degerlendirmeyi, dolayisiyla
iliskide zarar degil yarar gérecegine emin olmasini giiven olarak nitelemektedir. Bu durum,
beklentinin gerceklesecegine dair bir 6n kabule vurgu yapilmasi gerektigini ifade
etmektedir.

Ding (2007)’e gore; “Kavramla ilgili olarak yapilan tartisma ve arastirmalarin sonucu ortaya
konulan tanimlamalarda glven, iki kisi arasinda var olan aciklk diizeyi, karsidaki kisinin
kotlu niyetli ya da keyfi eylemlerde bulunmayacagi, iyi niyetle davranan bir kimseden
beklenebilecek ‘““normallik” c¢ercevesinde de davranislarinin tahmin edilebilir olacagi
beklentisi” seklinde tanimlanmaktadir. Yine alanyazinda kavramin “6rgitteki iliskilerde ve
etkilesimlerde bireylerin birbirlerine acik, diirst, ilgili ve gercekci davranmasi ve temel
amaglardan, normlardan ve degerlerden haberdar olma istegi” ve “6rgit calisanlarinin
yoneticiye ve oOrglte glveninden olusan bir bitin” seklinde tanimlari yapildigi da
gorilmektedir (Omarov, 2009).

Bir orgltiin amaclarina ve hedeflerine ulasabilmesinde, rekabet avantaji saglayip bunu
korumaya calismasinda, calisanlarin 6rgitlerine baghligi ve gliveni Onemli rol
oynamaktadir. Gliven, “calisanlarin birbirleriyle kurduklari iliskilerin tutari olmasi sonucu
olusmakta; orgutteki islem maliyetlerini azaltan, Uyeler arasinda isbirligi yaratan ve 6zgeci
davranmalarini saglayan, fazladan katki saglama konusunda gondllik yaratan, orgitsel
kurallara uymayi kolaylastiran ve gatismalari azaltan” islev ortaya koymaktadir (Caglar,
2011). 1950°li yillarda olusan farkindalik sonucu o6rgitsel verimliligin 6n kosulu olarak
orgutsel given kavraminin 6ne cikarldigi gorilmektedir. Bu yillardan itibaren yapilan
calismalarla da, Orgutsel glivenin bireyin performansina, is doyumuna, &rgutsel
vatandasliga, problem ¢6zme yetenek ve istekliligine, isbirligi egilimlerine, bilgi
paylasimina etkileri oldugu kanitlanmistir (Taskin ve Dilek, 2010: 38). Bu sebeple orgitsel
glivenin saglanmasi da, isverenlerin ¢alisanlarinin isletmeye olan glivenini saglamasi ve
arttirmasiyla mimkiindir. Given duygusu ayni zamanda, c¢alisanlarin isletmeleriyle ve
kendi aralarinda bir bitin olusturmalarini, isletmelerine olan inanglarinin pekistirilmesini
saglayan, calisanlara duygusal destek ve gli¢ veren bir duygudur. Gliven, kaybetmesi kolay
kazanmasi zor bir kavram olmasi itibariyle isverenlerin bu konuda temkinli davranmasi
dnem arz etmektedir. Ozellikle is ortamlarinda bu duygu ¢ok daha hassas bir dengede
seyretmektedir. isveren ve yéneticilerin, calisanlarinda bu duyguyu en ideal sekilde
olusturabilmeleri, tutum, davranis ve acik sozluliiklerine baglidir. Nitekim bireysel iligkilerin
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sekil verdigi bir gliven ortami, kisisel algi ve Ozelliklere dayansa da, 6ziinde iginde
bulunulan toplumun kiiltiirel degerlerine dayanabilmektedir.

Glven kavraminin olusmasinda en az iki taraf s6z konusudur ve sosyal bir cercevede
gerceklesen gliven, karsilikli davraniglarin  ve etkilesimin olumlu bir getirisidir.
Organizasyonlar acgisindan da hayati 6nem taslyan gliven duygusu kisilerin birlik, beraberlik
ve bitlinsel bir yapi olusturmalarinda karsilikli bir caba ve zaman gerektirir. Gliven, bir
organizasyonda var olan veya olasi bir karmasanin azaltilmasi konusunda etkin bir rol
oynamakla birlikte, 6rgltteki belirsizliklerin yok edilmesi, ve s6z konusu belirsizlige dayali
riskleri de ortadan kaldirma fonksiyonuna sahiptir. Bu bakimdan organizasyonda giliven
kavrami olusturulmali ve siireg icinde de gerekli sekilde desteklenerek pekistirilmelidir.

Orgiitsel giiven kurumlar ve galisanlar arasindaki islevinin anlasiimasiyla 6nem kazanmistir
ve bu kavramla ilgili yapilan degisik tanimlamalar ve analizlerle kavramin icerigi daha
detaylandiriimistir. Ding (2007)'ye gore ge¢miste tek boyutlu olarak ele alinan kavram,
zaman icinde su temellere dayali olarak kurumsal agidan yeniden tanimlanmistir:

= Cok dizeyli: Given calisma arkadaslari, takim, orglt ve orgiitsel anlasmalar
arasindaki etkilesimden dogmaktadir.

= Kdltar temelli: Gliven orgit kiltlirinidn normlarina, degerlerine ve inanglarina
siki sikiya baglidir.

= jletisime dayali: Giiven dogru bilgi saglama, kararlarla ilgili agiklamalar yapma,
samimi ve agik goériinme gibi iletisim davranislarinin bir sonucudur.

= Dinamik: Gliven baslangig, saglamlastirma ve ¢6ziilme asamalarindan olusan bir
dongide siirekli bicimde degisim géstermektedir.

= Gok boyutlu: Giiven, bireyin guvene iliskin algilarini etkileyen zihinsel, duygusal
ve davranissal faktérlerden olusmaktadir.

Bu tanimlardan da vyola gikilarak soyut bir ozellige sahip olan glven kavraminin
organizasyonda var olabilmesi c¢alisanin kendine olan giiveni, baskalarina olan gliveni ve
glvenilirlik cercevesinde sekillenmektedir. Nitekim glven duygusunun net bir sekilde
hissedilemedigi bir 6rgit yapisinda karsilikh iliskiler yalnizca gikarlar tzerine kurulu olarak
surecek ve basarisizlik da kaginilmaz olacaktir. Bu agiklamalar isiginda giiven kavrami;
yoneticilerin galisanlarla karsilikli olarak birbirlerinden zarar gérmeyecekleri veya birbirleri
icin risk yaratmayacaklarindan emin olmalari seklinde degerlendirilebilir ve gliven karsi
tarafin eylemlerinin zararh olacagindan ¢ok, yararl olacagina iliskin beklenti niteligiyle ele
alinarak orgutsel givenin karsilikli pozitif beklentilerin olusmasina olanak saglayici 6zelligi
onemle vurgulanmalidir (Asunakutlu, 2011). Bu calismada da orglitsel gliven kavrami,
calisanin yoneticileri, kendi is arkadaslari ve isletme prosedirleri kapsaminda
algilamalarina dayali olarak ele alinmakta ve analiz edilmektedir.

2.2. HIZMET KALITESI ALGISI

Kalite; son dénem isletme alanyazininda misteri odakli bir anlayisa paralel olarak temel
amag olarak ele alinan bir kavramdir. Bazi arastirmacilara gore kalite “mukemmelliktir”.
isletmecilik acisindan bakildiginda kalite, iiretimin bitiin dagitim siirecini de icine alacak
fonksiyonlarinin miikemmel olmasidir (Garvin, 1983; Shewhart, 1986; Johnson, 2001;
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Halis, 2008). Bu tanima alternatif bir tanim ise; kalitenin “bir deger oldugu”nu ifade
etmektedir (Halis, 2008). Diger glcli bir algl ise kaliteyi “spesifikasyonlara uygunluk”
olarak ifade etmektedir. Burada gegen spesifikasyon kavrami, vaat edilenin yerine
getirilmesi gibi temel bir anlama sahiptir. Bu durum ile paralel olarak tasarim kalitesi ve
uyguluk kalitesi gibi kalite kavramlari ortaya ¢ikmistir. Bu kavramlar kaliteyi tasarimcilarin
veya mihendislerin ilgilendigi bir sekle sokmakta idi (Demirci, 2008).

Mihendis ve tasarimci gibi mesleki alanlarin kaliteye dahil olmasi, kaliteyi fakl bir noktaya
tasimistir. Bu nedenle kalite algisinin degismesi gerektigi ortaya ¢ikmistir. Clinki kalite, mal
ve hizmetler agisindan tasarlanacaksa burada miihendis ve tasarimcilarin 6tesinde isin
icinde olmasi gereken mdsterilerdir. Bu durum kalite kavraminin gegirdigi evrimsel
donlisiminin son halkasina gotiirmektedir. O da kalitenin “musterilerin ihtiyaglarina
uygunluk” olarak algilanmasi gercegidir. Yani bu baglamda kalite musterilerin ihtiyaglarina
cevap verebilme, mdisterilerin ihtiyaglarini karsilayabilme gibi anlamlara birinmistir
(Feigenbaum, 1991; Pirnar Tavmergen, 2002; Aymankuy, 2005; Halis, 2008; Purcarea,
Gheorghe ve Petrescu, 2013).

Musterilerin ihtiyaglarini karsilamasi veya musterilerin amacglarina uygunluk olarak ifade
edilen kalite ile ilgili su fark mevcuttur. Bazi arastirmacilar, misteri ihtiyaglarinin
giderilmesini gereklere ve sartlara bagl olarak, ne eksik ne de fazla olarak degil, tam olarak
karsilamasini ifade ederken (Crosby, 1984; Collard, 2006), bazi arastirmacilara gore ise,
kalite miusteri ihtiyaclarini tam olarak karsilayabilecegi gibi asabilir nitelikte de
olabilmektedir. Kalitenin ihtiyacglari asmasi, olumsuzlugun 6tesinde kalite agisindan arti bir
degerdir (Pekdemir, 1994; Halis, 2008).

Kalite kavrami mal ve hizmet perspektifi ile distintldiglinde, tanimlamaya calisilan kalite
genelde mal ile alakaldir. Bu nedenle hizmet kalitesinin ayrica agiklanmasinda 6nemli
yararlar mevcuttur. Hizmet kavramini tanimlamaya c¢alismanin da kendine gére 6nemli
zorluklart bulunmaktadir. Burada karsimiza “beklenen kalite” ve “algilanan kalite”
kavramlari c¢cikmaktadir.  Kalite kavramini agiklarken kullandigimiz “spesifikasyonlara
uygunluk” terimi ile hizmet kalitesi arasinda 6nemli bir kesisme s6z konusudur. Hizmet
veren isletmeler, tlketiciyi Grlinlin oldugu yere getirmek zorunda olduklari igin bir takim
sdzler vermek zorundadir. iste hizmet kalitesi bu anlamda, tiiketicilerin hizmeti almadan
once olusturulan kalite beklentisi ile yararlandiklari hizmet deneyimlerinin karsilastirmalari
neticesinde olusacak olan sireci ifade etmektedir. Vaatler gergeklestirilmisse, verilen
hizmetin kaliteli oldugundan bahsedilebilir (Pekdemir, 1994; Bozkurt, 1995; Aymankuy,
2005; Erdem, 2010; Cheng ve Wu, 2013).

Hizmet kalitesinin zor olmasi ekseninde yaptigimiz bu tanimlamanin yaninda farkh
zorluklar da mevcuttur. Bir misterinin mal ile ilgili beklentilerini tahmin etmek bir hizmet
ile alakal beklentisini tahmin etmekten daha kolaydir. Tam anlamiyla misterinin anhk
disincesi ile alakali oldugu igin belli bir standart belirlemenin bile faydasi
olmayabilmektedir. Bu agidan bakildiginda hizmet kalitesi icin hizmet verilmeden 6nce,
hizmet verilirken ve hizmet verildikten sonra da musterinin sirekli kontrol altinda tutulup
misterinin memnun edilmesi amacglanmalidir. Bitin bu degerlendirmelere ragmen
musterinin subjektif algisinin devreye girmesi ile hizmet igin olusturulan kalite basarisiz bir
son ile sonuglanabilmektedir (Terpstra ve Sarathy, 1993; Tavmergen, 2002; Murat ve Celik,
2007).
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Hizmet kalitesiyle alakali su 3 tespit onemlidir. Birincisi; tilketiciler agisindan hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi daha zor olmaktadir. ikincisi; tiiketicilerin beklentileri ile
gerceklesen hizmet performansi arasindaki iliski sonucunda hizmet kalitesi algisi
olusmaktadir. Uglinciisii ise; kalite degerlendirilirken sadece hizmet performansinin degil,
hizmet sunum surecinin de degerlendirilmesinin gerekliligidir (Sevimli, 2006).

Bu aciklamalar hizmet kalitesinin algilanan yani siibjektif yonin(i daha 6ne ¢ikarmaktadir.
Yani, sunulan Grinin performansi yaninda ¢ok dnemli bir sey vardir ki o da hizmet siireci
icinde miusterinin gosterecegi bilissel ve duygusal tepkilerdir. Bu konuya misterilere
yonelik bakisin son yillarda degismis oldugu da eklendiginde hizmet kalitesi ¢alismalarinin
neden yogunluk gosterdigi ve konunun gliniimiz isletmeleri icin 6nemi daha iyi anlasilr.
Zira 1950’lerden buyana adim adim daha fazla oranda musteriyi bir alici, bir yatirnm/ikna
otoritesi ve nihayetinde de isin gercek patronu olarak goéren bir anlayis gelismistir.
Gunldmiizde de misteri, bltln is slrecleri ve Urinlerin olusumunda kendi ihtiya¢ ve
istekleriyle yegane belirleyici olarak tanimlanmaktadir.

Hizmet kalitesi denilince akla belli bash sektorler gelmektedir. Bankacilik, saghk gibi
konaklama sektorli de bu sektorlerin basindan gelmektedir. Ancak aralarinda 6nemli bir
fark bulunmaktadir. Konaklama sektéri disindaki hizmet (reten diger sektérlerin
neredeyse hepsinde 6zel tesebbisin yaninda kamusal hizmet Ureten birimler ve kurumlar
da mevcut iken, konaklama sektérinin hepsi (geneli) 6zel tesebbiis yatirimlaridir. Bu
acidan konaklama sektorli diger hizmet (reten sektérlerden ayri  olarak
degerlendirilmelidir. Otel isletmeleri de, konaklama sektoriinii olusturan asli isletmelerin
en yaygin olanidir. Hizmet Ureten bu isletmelerin kalite standartlarini yakalamasi hem
hayati derecede 6nemli hem de zordur. Bunu zorlastiran bir dizi faaliyet s6z konusudur. Bu
faaliyetlerin temeli otel isletmelerinin emek yogun isletmeler olmasidir. Siirecin her
asamasinda insanin olusu, kaliteyle ilgili anlik ve bu baglamda kalitesizligi 6ne ¢ikaracak
degerlendirmelere neden olabilmektedir. Otel isletmelerinde biitin bdlimlerdeki
¢alisanlar arasinda mutlaka kaliteyi artiracak bir biling ve is birligi saglanmalidir
(Aymankuy, 2005; Tang and Jones, 2008; Chen, 2013).

Otel isletmelerinde calisanlarin kendi isletmelerindeki kalite calismalarinin fakinda olmalari
gerekmektedir. Calisanlar bunun igin iki dnemli bileseni bir araya getirmenin temel teskil
etigini gormelidir. Bunlardan ilki, isletmenin ¢ikar ve beklentileri dogrultusunda hareket
etmek ve kaliteli hizmet Uretimine bu agidan bakmaktir. ikinci dnemli bilesen, birgcok
arastirmacinin izerinde durdugu musteri odakh kalite galismalaridir. Misteri bakis agisi ve
beklentilerinin hedef olarak belirlenip, miisteriyi mutlu edecek bir yol ve yontem izlenerek
hizmet kalitesinin olusturulmasi siirecidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005).

Otel galiganlarinin bu iki temel unsurun yaninda bilmesi gereken énemli bir bilesen daha
vardir. Kendisi ile beraber bitun isletme galisanlarinin Uretilecek olan hizmet kalitesinin en
onemli unsuru olduklarinin bilinci ile hareket etmeli ve galisanlari hizmet kalitesinin bir
parcasi gibi gérmelidir. Bu degerlendirmeyle ilgili de bazi arastirmacilarin 6nemli tespitleri
mevcuttur. Ozellikle miisterilerin aldiklar Giriiniin &zelliginden ¢ok, hizmetin biitiin siirecini
birlikte degerlendirmeleri, en az tuketiciler kadar (Ureticileri de hizmet kalitesinin
belirleyicileri konumuna sokmaktadir. Hizmeti sunan insanin ruh hali, ayni hizmeti ayni
sekilde sunmasina imkan tanimayabilir. Dolayisi ile is gorenlerin tavir ve davraniglari
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hizmet kalitesini etkileyebilmekte ve hizmet kalitesinin belli bir standarda oturmasina
engel olabilmektedir (Glilmez, 2005; Avci ve Sayilir, 2006).

Calisanin kalite algisi ve hizmet kalitesine entegrasyonu otel isletmelerinin yoneticileri
tarafindan farkina varilmis bir durumdur. Ancak otel ¢alisanlarinin hem boélim hem de
gorev acisindan bir bitilinsellik icerisinde verilen hizmet icin olmasi gereken kaliteyi ve o
kalitenin bir parcasi olduklari yoniinde bir farkindaliga kavusturulmalari gerekmektedir. Bu
konuyla alakali isletme vyoneticileri c¢alismalar yapip calisanlarini 6zendirmektedir.
Calisanlarin da buna 6nem verip geri bildirim saglamalari biyik bir 6nem arz etmektedir.

Belirtilen kapsamda, misterinin kalite algisini da yansitan galisanin sahip oldugu kalite
algisinin isletme iginde hayata gecen orgitsel gilivenle iliskisi olmalidir. Clinki glven
kaliteyi algilama konusunda hem musteriyi hem de calisani etkileyen dnemli bir etken
olarak ele alinmaktadir. Bu gercevede, bu arastirmanin temel sorusu “Otel ¢alisanlarinin
algiladiklar orgilitsel gliven diizeyi ile onlarin algiladiklari hizmet kalitesi dizeyi arasinda
anlamli bir iliski var midir?” seklinde formiile edilebilir.

3. VERi VE YONTEM

Orgiitsel giiven diizeyi ile calisanlarin kaliteyi algilamasi arasinda bir iliski olup olmadigini,
bu iki kavrama dair algilamalarin bitin boyutlar itibariyle karsihkli iliskileri, iliskili olan
boyutlarin hangileri oldugunu analiz etmek ve bu boyutlar tGzerinden iki kavramin birlikte
ele alinip degerlendirmektedir.

Arastirma teorik olarak orgitsel gliven ve calisanlarin hizmet kalitesini algilamasi
kapsaminda ortaya koyulmaktadir. Uygulama alani olarak ise bir hizmet isletmeciligi alani
olan otellerin galisanlari tizerinde yiritilmektedir.

ilgili iki kavrami ele alip aralarindaki iliskileri derinlemesine analize yénelik oldugundan bu
calismanin literatiire bir katki sunacagi disiiniilmektedir. Diger yandan, iki kavrama bagh
kapsamlarin iliskilendirilmesi, profesyonellere yonelik olarak kaliteyi artirma ve isletme
performansini yikseltme konularinda énemli ¢ikarimlar sunmayi, oneriler ortaya koymayi
olanakli kilmaktadir.

Veri elde etme amaciyla hazirlanan anket otellere ulastiriimis, isletme yetkililerinin izni
alinmasi durumunda ve katilmaya goniillii olan kisilere uygulanmistir. Olgek ti¢c bélimden
olusmaktadir. Birinci bolimde orgitsel gliven kavramini yoOnetici ve is arkadaslar
baglaminda dlcen 15 ifade yer almaktadir. Bu &lcek Unal (2011) tarafindan da otel
isletmeciligi alaninda kullanilmis ve Wayne K. Hoy ve Megan Tschannen- Moran’in 2003
yilinda egitim alaninda yapilmis “The Conceptualization and Measurement of Faculty Trust
in Schools” isimli calismalarindan uyarlanmistir. Olgegin ikinci bslimiinde ¢alisanlarin
hizmet kalitesini algilamalariyla ilgili 29 ifade yer almaktadir. Bilindigi gibi hizmet
kalitesinin belli kriterlere gore degerlendirerek olcllebilir bir sekle sokulmak amaciyla
yapilan calismalar; fiziksel 6zellikler, guvenilirlik, heveslilik, gliven, empati, iletisim gibi
boyutlar tespit etmektedir ve bu kapsamda da bes boyuttan olusan hizmet kalitesi dlcegi
(SERVQUAL) gelistirilmistir (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988). Bu ¢alismada kullanilan
29 ifade de, SERVQUAL o6lgeginin bes boyutta (fiziksel 6zellikler, heveslilik, empati, gliven
ve guvenilirlik) kapsadigi ifadelerin ¢alisan algisini degerlendirmeye elverecek seklide
uyarlanmasiyla olusturulmustur. Bu 54 ifade (1) Higbir Sekilde Katilmiyorum — (5) Kesinlikle
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Katiliyorum seklinde &lgeklendirilmistir. Olgegin liclincii kisminda ise katilimcilarin
demografik 6zelliklerini elde etmeye yonelik sorular yer almaktadir.

Anket formlari, Kasim-Aralik 2013 déneminde, onceden baglanti kurularak izin alinan
isletmelere gidilerek ve/veya gonderilerek ulastirlmis ve gondlli katihmla veri elde
edilmistir. Bu kapsamda Sakarya ve istanbul’da yerlesik bircok isletmeye ulasilmis ancak
geri donils beklendigi oranda olmamistir. Zaman kisiti nedeniyle ve ileriki safhalarda
gelistiriimesi noktasinda 6rneklemin genisletilmesi niyetiyle ¢alisma, ulasilabilen 104 kisi
ile sinirh tutulmustur.

4. BULGULAR

Calismanin  anketi olusturulurken demografik 6zellikleri sinamak icin yedi soru
sorulmustur. Bu yedi sorudan, galisanin oteldeki pozisyonunu soran sorunun disindaki 6
soru analize tabi tutulmustur. Ankete katilan katilimcilarin %1,9’a denk gelen 2 katilimci
demografik ozellikler ile ilgili sorulara cevap vermemistir. Sadece isletmenin sahiplik tirl
ile ilgili soruda %6,8’e denk gelen 7 tane cevapsiz anket bulunmaktadir. Demografik
ozellikler ile ilgili degerlendirme yaparken agiklanan yizdelere bu %1,9 her soru igin ayrica
ifade edilmemistir.

Ankette katilan katilimcilarin %58,3’tinti erkekler olusturur iken, %39,8’lik kismini ise
kadinlar olusturmaktadir. Otel isletmeleri dinamik ve geng isglicline ihtiyag duyan
isletmelerdir. Calisma sonuglarina gére katihmcilarin %75,7’lik kisminin 30 ve alti yas
kategorisinde bulunmasi bu sonucu bir kez daha dogrulamaktadir. Katihmcilarin ayri ayri
%32 ve toplamda da %64’lik bir oranla 6nbiro ve yiyecek-icecek departmanlarindan
olmalari, otel isletmelerindeki yogun is ytkinin bu iki departman tarafindan karsilandigi
gercegini destekler niteliktedir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet N % Yas N %
Erkek 60 58,3 | 30 vealt 78 75,7
Kadin 41 39,8 | 31-35 13 12,6
Cevapsiz 2 1,9 | 36 ve Ustl 10 9,7
Cevapsiz 2 1,9
Boliim Sahiplik Tiira
Onbiiro 33 32,0 | Aile 60 58,3
Yiyecek-ig. 33 32,0 | Zincir 25 24,3
Pazal-Muh.-iKY-Diger 35 34,0 | Franchising ve Diger 11 10,7
Cevapsiz 2 1,9 | Cevapsiz 7 6,8
Egitim Calisma Yih
ilkokul-Lise 36 34,9 | 4yl ve dana az 75 72,8
OnLisans 26 25,2 | 59yl 16 15,5
Lisans-Lisansusti 39 37,9 | 10-19yil 10 9,7
Cevapsiz 2 1,9 | Cevapsiz 2 1,9

Katihmcilarin egitim diizeyleri ile ilgili birbirine yakin oranlar ¢ikmistir. Katilimcilarin %
37,9’luk oranla minimum lisans mezunu iken, % 34,9’luk bir oranla maksimum lise mezunu
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kisilerdir. Ayrica % 25,2’lik gibi bir oranda da 6n lisans mezunu katiimci ankete katilmistir.
Bu oranlar da beklenilen oranlardir. Sadece ilkdgretim ve lise mezunu ¢alisanlarinin %
34,9'luk orani agiklanmasi gerekebilmektedir. Otel isletimlerinin ‘emek yogun’ isletmeler
olmalarindan ve is-ylkiiniin fazla olmasindan dolayi nitelikli is giicli, bu isletmeleri tercih
etmemektedirler. Katiimcilarin ¢alisma yillari ile ilgili sonuglarda da % 72,8’lik 4 yildan az
calisanlarin bu yiiksek orani biraz bu agidan degerlendirilebilir. is yiikiiniin agir olmasindan
dolayi calisanlar genellikle otel isletmelerini bir gecis asamasi olarak géormekte ve uzun
sure otel isletmelerinde ¢alismayi tercih etmemektedir.

Demografik degerlendirme ile ilgili son agiklama katilimcilarin c¢alistiklari isletmelerin
sahiplik tard ile ilgilidir. Katilimcilarin % 58,3’G aile isletmesi ¢alisani, % 25,3’l zincir otel
isletmeleri ve % 10,7’si ise diger isletmelerin ¢alisani konumunda bulunmaktadir.

Katilimcilarin  orgiitsel given ve hizmet kalitesi algilamasina iliskin ifadelere katilim
dizeyleri Tablo 2’de aritmetik ortalama, standart sapma ve siklik ve yizdeler olarak
verilmistir. Bakildiginda, calisanlarin yoneticilerin eylemlerinden siphe duymasi (a.o.: 2,47)
ve birbirlerinden siphe duymasi (a.o.: 2,46) gibi ters kodlanmis iki ifade disinda diger
orgutsel glven ifadelerinde “katilmak” — “ne katilmak-ne katilmamak” arasinda yanit
vermislerdir. Bu anlamda orgutsel glivene iliskin algilamanin orta seviyeye yakin oldugunu
katilimcilar 6zelinde belirtmek gerekir. Diger yandan, hizmet kalitesinin algilanmasina
iliskin ifadelere ise ters kodlananlar haricinde genellikle ve biraz altinda ve Ustiinde olmak
Uzere “katiiyorum” secenegi etrafinda dolasan yanitlar verilmistir. Katilimcilar 6zelinde
hizmet kalitesinin gliven diizeyinin Gstiinde bir algilamasi oldugu anlasiimaktadir.

Tablo 2. Yanitlarin Aritmetik Ortalama, Standart Sapma, Siklik ve Yiizde Degerleri

Kesinlikle K Ne katiliyorum Kesinlikle
atilmiyorum Ne Katiliyorum
Katilmiyorum Katiliyorum
Katilmiyorum
ifadeler A.O. | S.S. F % F % F % F % F %
Bu isletme de
calisanlar 377|101 2 1,9 13 | 126 | 15 | 146 | 46 |447 | 24 |233
yOneticilere
baglilik hisseder.
Calisanlar
yOneticilere 359|111 6 5.8 13 12,6 18 17,5 45 43,7 20 19,4
guvenirler.
Yoneticiler
_qalsanlann g o0t o3l 10 | 97 18 | 175 | 18 | 175 | 35 |340 | 18 |175
isleriyle yakindan
ilgilenirler.
Yoneticiler iglerin
nasil gittigi
hakkinda 3.061.12| 9 8,7 24 23,3 24 23,3 28 27,2 10 9,7
¢ahsanlara bilgi
vermez.
Yoneticiler, diger
yoneticilerin | 3 o) 1 50| 1 1,0 13 | 126 | 30 | 291 | 44 |42,7 | 13 |126
durustligiine
gliven duyarlar.
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Yoneticiler yapilan
islerde
ehildir/yeterlidir.

Calisanlar
birbirlerine karsi
aciktir.

Calisanlar
birbirlerini dikkate
alirlar.

Calisanlar, is
arkadaglarinin
durustligiine

guven duyarlar.

Calisanlar iglerini
iyi yaparlar.

Personeli hizmet
verirken coskulu
ve istekli degildir.

Personeli mesgul
oldugu zaman
musteri ile
ilgilenmeyebilir.

Personeli
hizmetleri musteri
icin eglenceli bir
hale getirir.

Personeli musteri

2.57

1.03

1.13

1.09

24

16

1,9

39

1,9

23,3

15,5

12

14

39

11,7

13,6

37,9

17

19

15

22

25

16,5

18,4

14,6

21,4

24,3

17

51,5

54,4

10,7

16,5

19

16

25

18,4

15,5

4,9
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bireysel
ihtiyaglarina
cevap vermez.

Fiziksel tesisler ile
verilen hizmet
tipleri uyumlu

degildir.
Personel
misterinin
ihtiyaglarini 4111074 | 1 1,0 3 2,9 8 7,8 62 60,2 28 27,2
karsilamak igin
hazir bekler.

237 (1.01| 18 17,5 44 42,7 23 22,3 10 9,7 4 3,9

Personeli
aktiviteler ile ilgili
misafirleri
bilgilendirir.

Personeli kararsiz
durumlarda
musteriye yol
gosterir.

3.89098| 3 2,9 8 7,8 13 12,6 50 |485 | 27 |26,2

Temel hizmetleri
aksamayacak
sekilde duzen

icindedir.

415|078 | 1 1,0 4 39 7 6,8 57 |553 | 33 |320

Personeli iyi
giyimlive temiz | 4.24|0.85| 3 2,9 2 1,9 4 3,9 52 50,5 41 39,8
goruintmludur.

| Personelibilgilidir 3831103 5 | 49 | 3 | 29 | 25 |243 | 41 [398 ] 29 282 |

Personeli

mdusterilere
problem
yaratmaz.

4.17 | 0.78 6 5,8 6 5,8 55 534 | 35 |34,0

Personeli sakiz

. 408 |121| 9 8,7 3 2,9 8 7,8 34 (33,0 | 49 |47,6
cignemez.
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gulimsemez.

Personeli hizli

. 4.18 | 0.71 3 2,9 9 8,7 57 |553 | 34 |33,0
hizmet sunar.

Personeli
mdusteriyi her 409084 | 1 1,0 4 3,9 14 13,6 49 47,6 34 33,0
zaman selamlar.

Kalitesiyle gliven

. 433076 | 1 1,0 2 159 6 5,8 47 | 45,6 | 47 |45,6
verir.

Orgiitsel giiven ifadelerine(0G) verilen cevaplarla hizmet kalitesi algilamasi ifadelerine
(CKA) verilen cevaplar arasindaki iliskiler korelasyon analizi ile test edilmistir. Orneklem
hacminin kiictklGglne bagl olarak verinin normal dagilim kosulunu karsilamamasi
nedeniyle, parametrik olmayan tekniklerden biri olan Sperman korelasyon katsayisi
Gzerinden anlamli iliskiler tespit edilmistir (Tablo 3).

Degiskenler/boyutlar arasi iliskilere bakildiginda istatistiki olarak ve % 99 ve % 95 giiven
araliginda anlaml birgok ikili iliski oldugu soéylenebilir. Ancak bu iliskileri analiz ederken
asagida gorilecek farkli yonlerden bir analiz yapiimalidir.

a. En yiiksek iligki katsayilari

Tablo %99 giiven araliginda incelendiginde; “calisanlarin birbirlerine baglilik duymasi” ile
“calisanlarin karasiz durumlarda miusteriye yol gostermesi” arasinda pozitif ve orta
dereceli (r: 0,522) bir iliski s6z konusudur. “Calisanlarin bir birlerine karsi aciktir” ifadesi ile
“personelin karasiz durumlarda misteriye yol gostermesi” arasinda pozitif yonli ve orta
dereceli (r: 0,471) bir iliski s6z konusudur. “Calisanlar bir birine giivenirler” ifadesi ile
“isletmenin personeli hem inanilir hem de glivenilirdir” ifadeleri arasinda pozitif ve orta
dereceli (r: 0,463) bir iliski s6z konudur. Ayni sekilde “calisanlar is arkadaslarinin
diristligiine given duyarlar” ifadesi ile “isletmenin personeli hem inanilir hem de
glvenilirdir” ifadeleri arasinda da pozitif yonli ve orta dereceli (r: 0,477) bir iliski
bulunmaktadir. Ancak “calisanlar birbirinden siphe duyarlar” ifadesi ve “isletmenin
personeli hem inanilir hem de giivenilirdir” ifadesi arasinda negatif ve orta dereceli (0,485)
bir iliski s6z konudur.

Birbirine karsi acik ve bagh calisanlarin misteriye ilave hizmet Uretmeye daha istekli
oldugu gorilmektedir. Bu ilging bir bulgudur. Bunun yaninda diger iliskiler bize orgiitsel
gliven degiskenleri ile hizmet kalitesi algisinin gliven boyutu kapsamindaki ifadeler
arasinda 6nceden tahmin edilebilecek iliskilerin gecerli oldugunu kanitlamaktadir.

b. OG agisindan en fazla anlamli iliski lireten CKA degiskenleri

Tablo 3 incelendiginde; calisanin kalite algisini dlgen ifadelerden orgiitsel gliven ile ilgili en
fazla anlamli korelasyonu reten ifadeler “isletme personeli hem inanilir hem de
glvenilirdir”, “isletme c¢alisani karasiz durumlarda misteriye yol gosterir” ve “isletme
kalitesiyle giliven verir” ifadeleridir. Bu bakimdan, 6rgitsel gliven diizeyinin artmasi kaliteli
bir sunum kapsaminda personelin givenilir olduguna dair alglyi, personelin kararsiz
misterilere yol gosterici 6zelligi konusundaki algilamayi ve isletme kalitesine given
konusundaki algilamayi da artirmaktadir.
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Tablo 3. OG ve CKA ifadeleri Arasinda iliskiyi Gosteren Sperman’s RHO Sonuglari

0G1 0G2 | 0G3 0G4 0G5 0G6 | OG7 | OG8

CKA1 | 240 | 2377|3217 022 .155| -111],284  |[,329"
CKA2 | -186| -.153]| -.151 051 .068] ,213°| .062] -.169
cKA3 | 208" | .178] ,201°| -183| .093|-367 | .120] ,205
ckAa | -107| .060| .060| ,209°| -053| .095| -.133] -.130
CKAs | ,197°| 205 | .097| -119| .133| -.189| .128] .125
CKA6 189| .078| .051| -.098| 283" | -067]| ,230 |,277"
CKA7 | 3437 | .123[,2904° | -013| .126| -204° | .134]| 218
CKA8 | -055| .007]| -.014 .032| .007| .146] -.073| .123
CKA9 126| .067| .081| -029| .150| -.114| .181],439
CKA10| -,266 | -,236 | -.170 143| -079| .023| -.143| -.158
CKA11| 277 | .072| 2117 | -171| 2147| -131| .144],448
CKA12| 214 | .065| .156| -.167| .062| -.099| .036/,330
CKA13| .042| -037| .065 122 17| 2067 .024| .034

£33

CKA14| ,335 | 294 | .162| -254 | 2737 | -203°| ,216 |,522
CKA15| ,310 | ,305 130 -194 | ,227°| -.181| .101],405

CKAl6| 336 | ,257 | .136| -194| ,229°| -173| .131],367"
CKA17| 358 | ,389 |,254 | -374 | 382" |-456 |,353 | ,246
cka18| .113| ,255 | .095| -.113| .143| -.166| .001],342"
CKA19| -.115| -,2037| .042 063| -.076] .119] -.119(-224"
cKA20| 218 | 285 | .141| -148| .173| -.187| .006],391"
ckA21| 132 .025] -.167] -134| .109] -051] .143] 212
cKA22| .136| .095| .038] -.049| .158] -136| .120],254
ckA23| 2787 | 200 | ,252°| -.122| ,305 | -225 | .011] ,235

CKA24 .072 .105| .110 -.025 .021 .039| .003| .029
CKA25 134 .032] .158 -.027 106| -184| .043] -.170

CKA26| .179| ,242°| .075| -041| .144| -196 | .151| .082
CKA28| -.031| .140| -.125 09| .075| -003] .037| .132
CKA29| ,385 | ,425 | .186| -.105| ,301 |-262 | .190|,270"

**0,01 dlzeyinde anlaml korelasyon
*0,05 duzeyinde anlamli korelasyon

c. CKA agisindan bakinca en fazla anlamli iligki Gireten OG degiskenleri

Orgiitsel giiven ifadelerinden galisanin kalite algisi izerinde en anlaml korelasyonu iireten

»nou

ifadeler ise, “calisanlar zor bir durumda bile birbirlerine baglilik gosterirler”, “calisanlar
yoneticilere baghlik hisseder”, “calisanlar birbirlerine karsi agiktir” ve “calisanlar islerini iyi
yaparlar” ifadeleridir. Bu anlamda, kalite algisina yon verebilecek konumdaki orgitsel
giliven degiskenleri olarak da galisanlarin birbirine baglilik hissetmesi, yoneticilere baghlik
hissetmesi, birbirine karsi agik olmasi ve islerini iyi yapmalaridir denebilir. Bu degiskenler
ayni zamanda kaliteye yén vermesi ve onu belirlemesi muhtemel olan gliven degiskenleri

olarak ele alinabilir.
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d. Genel korelasyon diizeyleri

Orgiitsel giiven ifadelerine verilen cevaplarin ortalamasi ile bir 6rgiitsel giiven degeri
olusturulmustur. Ayni sekilde hizmet kalitesi algisina iliskin degiskenlere verilen yanitlarin
ortalamasi alinarak da bir genel hizmet kalitesi algilamasi degiskeni Uretilmistir. Bu iki
degisken arasindaki iliski incelendiginde; orglitsel gliven ile ¢calisanin kalite algisi arasinda
pozitif ve orta dereceli (r: 0,448) bir iliskinin s6z konusu oldugu gorulmistir.

(Tablo 3’iin Devami)

0G9 0G10 0G11 0G12 0G13 0G14 0G15
CKA1 1365 288" 3347 363" 122 -.088 1245
CKA2 -.158 -.130 .020 -.020 -,225 1335 -.069
CKA3 3127 ,198° ,265 ,2937 1250 2717 130
CKA4 -.153 -.153 -.155 -,198" -.036 241" -.164
CKA5 153 .025 .087 .084 .043 -270" 158
CKA6 377 .086 ,260 2627 2107 -.155 ,295 "
CKA7 290" .099 .159 .145 .169 -,202" 275
CKAS 201" .015 110 078 .100 -.066 -.051
CKA9 ,366 279" 1230 3237 367 -331" 1205
CKA10 -,209" -.020 -122 -.185 -.049 -.011 -,205
CKA11 307 .106 .180 181 ,194° -237 ,258"
CKA12 166 -.032 .103 .082 .058 -.090 188
CKA13 -.004 -.074 .073 -.062 -102 127 .002
CKA14 471 3517 292" 359" 398" -313" 354
CKA15 373 .163 224 215 259" 210 388"
CKA16 372 1204 2107 253" .185 -.162 284"
CKA17 387 354 437" 463" 477 -,485 337
CKA18 289" 129 287" 197 309" 22717 260
CKA19 -172 -.069 -.084 -.021 -.158 247 -134
CKA20 327 2127 288" 228" 3127 317" 2707
CKA21 228" 1201 177 1230 163 -.044 170
CKA22 301" -.013 .102 .093 135 -.107 1225
CKA23 184 044 179 .102 120 -.098 151
CKA24 .028 -.084 018 -.039 -.008 .106 173
CKA25 -.133 .033 -.073 -.043 -210° 136 .056
CKA26 .188 .088 197 158 ,255 -.089 4337
CKA28 ,199° .092 168 1204 2727 -113 .010
CKA29 274" 174 2817 2627 ,308" 291" ,398"

**0,01 dlzeyinde anlamli korelasyon
*0,05 duzeyinde anlamli korelasyon

Su ozellikle belirtilmelidir ki, 6rgiitsel gliven algisi ile hizmet kalitesi algisi arasinda 6nemli
bir iliski mevcuttur. Bu iliskide ise “calisanlarin zor durumlarda birbirlerine baglilik
calisanlarin birbirlerine karsi acik
olmas!” ve “islerini iyi yapmasi” hizmet kalitesi algisi ile iliskili gorilen boyutlarken;

duymasi

n o u
’

calisanlarin yoneticilerine baghlik duymasi”,

n o u
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“isletme c¢alisaninin karasiz durumlarda misteriye yol gostermesi” ve “isletmenin
kalitesiyle gliven vermesi” olarak ifade edilen kalite algisi degiskenleri 6rgitsel glivenle en
iliskili kalite algisi boyutlaridir.

5. SONUC

Bu calisma ile belli 6rgitsel giiven boyutlarn ile ¢alisanlarin kaliteyi algilama boyutlar
arasinda anlamli iliskiler tespit edilmistir. Bu anlamda, ilgili iki konunun iliskili oldugu
kesindir ve belki gelecek arastirmalarla bu konular arasinda nedensellikler tartisilabilir.
Orgiitsel giivenin kalite konusunda bir dnciil olabilecegi bu arastirma ile de kanitlanmistir.

Diger yandan, profesyonellere yonelik olarak hangi gliven boyutlarinda 6rgiit ortamini
gelistirmelerinin kalite algisinin ne yonde etkileyecegine dair net oneriler verilebilir.
Calisanlarin birbirlerine baghliginin gelistirilmesi, yoneticilere baghginin gelistirilmesi ve
islerini iyi yapan kisiler olmalari kalite konusundaki algilamayi etkilemektedir. Yoneticilerin
orgut icinde birbirine baglilik gelistirmis ve belki bir takim olabilmis ve bunun duygusal
arka planini da gelistirebilecek kisilerle calismay! tercih etmesi gerekir. Siireg icinde de bu
yonlerden gelisme saglamak adina orgitsel uygulamalar; birlikteligi saglayan eglenceler,
kutlamalar, paylasimlar, toplantilar ve belki egitim uygulamalari gibi daha formal
uygulamalar gelistirilebilir.

Tespit edilen bu iliskiler paralelinde gelecek galismalar icin odaklanilmasi gereken kritik
boyutlarin neler oldugu belirtilebilir. Ozellikle calisanlarin zor durumda bile birbirine
baghhg kalite algisi agisindan dénemli bir belirleyici olabilecek bir olgudur. Bu baghhgin
daha net analiz edilmesi gerekir. Diger yandan kararsiz anlarinda mdsterilere yardimci
olunmasi da glivenle iliskilendirilerek 6ne ¢ikan bir kalite degiskenidir. Bu olgu lzerinde de
yeni ¢calismalar hayata gegirilebilir.
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