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KONAKLAMA ISLETMELERINDE CALISANLARIN ORGUTSEL GUVENI ILE i$
TATMINI ARASINDAKI ILISKININ INCELENMESI

EXAMINING THE RELATIONSHIP BETWEEN ORGANIZATIONAL TRUST AND
JOB SATISFACTION OF EMPLOYEES IN HOSPITALITY BUSINESS

Hiiseyin CICEK', Nazife SAHIN MACIT?

oz
Bu c¢alismada konaklama igletmelerinde ¢alisanlarin 6rgiitsel giivenleri ile is tatminleri arasindaki iliskinin
belirlenmesi amaglanmistir. Bunun yani sira konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin demografik 6zelliklerine gore
is tatmin diizeylerinin ve Orgiitsel giiven diizeylerinin farklilagip farklilasmadiginin belirlenmesi amaciyla
analizler yapilmistir. Bu amaglar dogrultusunda da Isparta ilinde faaliyet gosteren 9 konaklama isletmesinden
5’ine ulasilmistir. Buralardaki ¢alisanlardan anket formu araciligi ile veriler toplanmis ve toplamda 73 anket
formu degerlendirilmeye alinmistir. Anket formu 3 béliimden olusmaktadir. flk bdliimde drgiitsel giiven ile ilgili
ifadeler, ikinci boliimde is tatmini ile ilgili ifadeler, li¢lincii boliimde ise demografik 6zelliklere iliskin ifadeler
yer almistir. Anketlerin hepsi calisanlar tarafindan doldurulmustur. Anket sonucunda elde edilen veriler
kullanilarak frekans analizi, Kruskal-Wallis testi ve Korelasyon analizleri yapilmistir. Analizler sonucunda
calisanlarin Orgiitsel giivenleri ile is tatminleri arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir ilisgkinin oldugu
belirlenmistir. Ayrica ¢alisanlarin demografik 6zellikleri ile is tatmini ve Orgiitsel giiven diizeyleri (cinsiyet

degiskeni hari¢) arasinda farklilik olmadig1 saptanmistir.
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ABSTRACT

The aim of this study is idendifying the relationship between level of job satisfaction and organizational trust of
employees in the hospitality business. In addition , analyzes were carried out in order to determine whether the
job satisfaction level of employees and the organizational trust level of employess differs according to the their
demographic characteristics. In line with these objectives was achieved in 5 of the 9 accommodation businesses
in Isparta. Data were collected through questionnaires from employees who are working around here and a total
of 73 questionnaires were evaluated. The questionnaire consists of 3 parts. Statements regarding the
organizational trust in the first part, expressed about the job satisfaction on the second section and the third

section was included statements regarding the demographics. Questionnaires were completed by all employees.
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Konaklama Isletmelerinde Calisanlarin Orgiitsel Giiveni Ile Is Tatmini Aratczndaki liskinin ]'n'celenmeivi
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Using data obtained from the survey, frequency analysis, Kruskall-Wallis test and correlation analysis were
performed. As a result of analysis it was determined that there was a significant and positive relationship
between job satisfaction and organizational trust of workers. It is stated that there is no difference between
levels of job satisfaction and organizational trust (except for gender) according to demographic characteristics of

employees.

Keywords: Hospitality Business, Organizational Trust, Job Satisfaction.

1.GIRIS

Is tatmini ve giiven konulari, Enron skandali sonrasinda biiyiik bir stratejik énem almistir. Global ekonomi, is
yeri farkliligi, is giliciiniin azalmasi, sanal organizasyonlar, ilerlemis bilgi teknolojileri, bagimsiz karar verme
sebebiyle ge¢miste yonetilen organizasyonlardan daha farkli organizasyonlara gerek duyulmustur. Giivenin, tim
calisanlarin is tatmini ve algilanmis orgiitsel etkilerle alakasi oldugu yapilan ¢aligmalarda ortaya ¢ikmigtir. Enron
skandali sonrasinda sirketlerdeki giliven azalmistir. Giiven, bireysel ve orgiitsel 6grenmeyi kolaylastirmasina

ragmen oOrgiitler giiveni fazla 6nemsememislerdir (Callaway, 2007:1).

Giiven, insan yetenekleri, is tatmini ve uzun doénem siirdiiriilebilirlik, orgiitsel tyelerin iyi olmasi, rekabette
orgiitsel rekabet avantajini ve Orgiitsel etkilesimi arttirmak i¢in 6nemli bir bilesendir. Giivenin, kisiler arasi
iligkileri 6nemli bir sekilde etkileyen, yoneticiler ve isgiler arasinda baglilig1 saglayan bir unsur oldugu yapilan
arastirmalarda ortaya ¢ikmustir. Orgiitler giiven konusu disinda is tatmini konusuyla da ilgilenmislerdir. Is
tatmini, orgiit liyelerinin duygusal ve psikolojik agidan sagliklarmin gostericileri olarak tanimlanmistir. Bir baska
arastirmada, is tatmininin 6deme ve performans seviyesi, is¢i faydalari, egitim, askerlik, misteri odakli, otonomi,
gelisim tatmini, ortakliklarla tatmin, yonetici tatmini ve miisteri tatmini unsurlarindan etkilendigi bulunmustur.
Organizasyonlar ¢alisanlarinin degerini yonetim, orgiitsel iiyeler ve isgiler arasinda karsilikli giiven kiiltiiriiniin
olugsmasiyla anlarlar. Bu organizasyonlar yiiksek performansli orgiitler olarak bilinir. Organizasyonlar
icerisindeki giiven; orgiitsel etkililigi, yeniligi ve kar1 dogrudan etkilemesine ragmen; kamu ve 6zel kuruluslarda
giiven son on yildir ciddi bir sekilde azalmaktadir (Callaway, 2007:2). Is tatmini, calisanlarin is ortamlarma ya

da mesleklerine kars1 sergilemis olduklar1 negatif veya pozitif tutum ve davranislaridir (Tanner, 2007:9).

Giiven; organizasyonlarin i¢inde ve Otesinde Ozellikle giderek karmasik, kiiresel, hizli tempolu is ortaminda
toplumsal diizen i¢in bir temeldir ve onlarin iiyeleri i¢in fayda saglar. Giiven, ¢alisan1 organizasyona baglayan
psikolojik s6zlesme gelisimi yaratmada ve is yerinde ¢alisanlarin tutum ve davraniglarini agiklamada olaganiistii
bir rol oynar. Giiven, riskin ve belirsizligin bulundugu global pazarlarda organizasyonlarin rekabet etmesi igin
onemlidir. Ciinkii bu tiir belirsizlikte olan pazarlarda ortaklarin kiiltiirleri, degerleri ve amaglari ¢ok farkli
olabilir. Orgiitsel giivenin yiiksek seviyede olmasi; dava iicretlerini, islem fiyatlarim ciddi bir sekilde azaltabilir.
Ayrica yiiksek giliven kiiltiirleri idari yonetimle alakali harcamalari, gereksiz biirokratik kontrolii de azaltir
(Callaway, 2007:3). Bu calisma, konaklama isletmelerinde c¢alisanlarin orgiitsel giivenleri ile is tatminleri
arasindaki iligkiyi ve calisanlarin demografik ozelliklerine gore orgiitsel giiven diizeyleri ve is tatmin
diizeylerinin farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilmistir. Bu dogrultuda ¢alismanin temel

kavramlari olan orgiitsel giiven, i tatmini ve orgiitsel giiven ile is tatmini arasindaki iligki tizerinde durulacaktir.
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2. ORGUTSEL GUVEN KAVRAMI

Giiven neredeyse herkes tarafindan anlasildigi diisiiniilen fakat agiklanmasi veya tanimlanmasi zor goriilen
kavramlardan biridir (Demircan ve Ceylan, 2003:140). Giiven, bireyler arasi iliskilerin insa edilmesinde ve
strdiiriilmesinde onemli bir faktordiir. Saglikli toplum ve bu toplumu olusturan insanlar arasinda saglikli
iligkilerin kurulmasinda ve iligkilerin siirekliliginin saglanmasinda giiven ve is birliginin énemli bir yer tuttugu
pek ¢ok arastirmaci tarafindan kabul edilmistir. Ancak uzmanlik alanlari farkli olan kisiler tarafindan giiven,
birbirinden degisik bakis agilart ile tanimlanmigtir. Ornegin; psikologlar igin giiven, giivenen kisi ve giivenilen
kisinin tavirlar1 ve 6zellikleri, sosyologlar icin insanlar arasindaki toplumsal igerilmislik, ekonomistler igin ise
hesaba dayali veya kurumsal odakli olarak tanimlanmistir. Bir tarafin karsi taraftan kisisel olarak yarar
gdrecegine veya zarara ugramayacagina yonelik olumlu beklenti iginde olma 6zelligi de giiven olarak ifade
edilmistir (Saym ve Iscan, 2010:201). Hem birey hem de &rgiit diizeyinde giiven s6z konusudur. Fakat kisiye
giiven ve oOrgiite gliven birbirlerinden farkli kavramlardir. Kisiye giiven, kisiler arasi farklara dayali olup ve
kisiye 6zel iken; orgiitsel giiven ise kisilerden ¢ok kurumlara odakli olup, 6rgiitiin kimligine veya kisiligine olan
giiveni temsil eder ve bu kiigiik orgiitler igin orgiit sahibinin kisiliginden, merkezilesmis yapidan veya Orgiit
kiiltirinden kaynagii alir. Kisinin giiven diizeyi, liderine ve oOrgiitiine gore farklilik tasir. Lidere ve orgiite

giiven farkli ama birbiriyle iligkili kavramlar olarak kabul edilmistir (Demircan ve Ceylan, 2003:142).

Orgiitsel acidan giiven, orgiitiin diiriistliigiine, adaletli olusuna ve dogruluguna duyulan inangtir. Giiven;
dogruluk, yeterlilik, tutarlilik, sadakat ve agiklik gibi temel unsurlardan olugmaktadir. Bununla birlikte giiven
kisilerin kararlarinda ve drgiitsel olaylar {izerinde olumlu bir beklenti yaratmaktadir (Ozdash ve Yiicel; 2010:69).
Orgiitsel giiven, drgiit icindeki biitiin ¢alisanlarimin is memnuniyeti ve algilanan rgiit etkinligine bagli durumda
olmasimin yaninda, amag¢ olusturma, liderlik, takim ruhu olusturma, isbirlik¢i davranig gelistirme, performans
degerleme, oOrgiitsel baglilik ve ¢aligan memnuniyetine katkida bulunma gibi orgiitsel faaliyetler ve siire¢lerde

6nemli rol oynamaktadir (Huff ve Kelley, 2003:82).

Giiven énemli bir kiiltiirel deger olmasi nedeniyle drgiitsel yapilari da etkilemektedir. Orgiitiin tiim ¢aliganlar
arasinda giivenin olmas1 orgiit yapisini olumlu yonde etkiler. Bu bakimdan orgiitlerde orgiitsel giiven kavrami
biiyiik 6nem tagir. Orgiitsel giiven yaratan orgiitlerin, drgiit yapilarinin daha uyumlu, stratejik ittifakinin daha
giiclii, takimlar1 olusturmada daha etkin oldugu ve daha etkin kriz yonetimi gergeklestirdikleri sonucu ortadadir.
Yiiksek giivene sahip orgiitlerin, diisiik giivene sahip orgiitlere gore daha basarili oldugu ve yenilikgi orgiitler
oldugu belirlenmistir (Iscan ve Saymn, 2010:202). Orgiitsel giiven basarili bir organizasyonun énemli bir
elementi olarak, oOrgiitsel roller, iliskiler, beklentiler ve karsilikli bagimliliklara gére kurumdaki bireylerin
davranislarina ve niyetlerine olan pozitif beklenti ve inanglar olarak tanimlanmaktadir (Top, 2012:261). Neves
ve Caetano’ya gore (2006) orgiitsel giiven, orgiit i¢i adaletin saglanmasi, {ist yonetim g¢alisanlara destegi,
calisanlarin istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi, 6rgiit i¢i sosyal iligkilerin arzu edilen diizeye ¢ikarilmasi ve
calisanlar arasi isbirliginin gelistirilmesi ile olusan bir atmosferdir (Cubuk¢u ve Tarakg¢ioglu, 2010:59). Doney,
Cannon ve Mullen (1998:601) orgiitsel giiveni, 6rgiit igindeki birimlere giivenmek ve 6rgiitiin bir pargast olmay1

goniillii olarak istemek seklinde ifade etmektedirler.

Orgiitlerde giiven ile ilgili yapilan arastirmalar; ast-iist arasinda oldugu gibi kisiler arasi giivenin gelisimine
odakli olup orgiitsel giiven konusuna da uygulanabilirligini gostermistir. Calisanlar pek ¢ok etkilesim iliskisiyle

karsilasir, her birinden farkli bicimde faydalanir ve her iliskiye farkli davranislar ve tutumlarla karsilik verir.
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Bazi arastirmacilar, isverene giiven, ydnetime giiven konularina odaklanmis ve orgiit diizeyinde giiveni
incelemislerdir. Yapilan ¢aligmalar sonucunda orgiitsel giivenin olusturulmasinda farkli faktérlerin etkili oldugu
ve orgiitlerde giiven ortaminin yaratilmastyla énemli sonuclar elde edilmistir. Orgiitlerde giivenin nedenlerine
iligkin yapilan arastirmalarda ise; taraflar arasinda giivenin; geg¢mis ve gelecek arasinda bir kopri gorevini
tistlenmesi, gelecegi sezmesi ve gelecek kesinmis gibi davranmasi gibi unsurlar ele alinmistir. Yetenegin
orgiitlerde temel ve dnemli bir giiven kaynagi oldugu, orgiit diizeyinde yetenegin Orgiit stratejisinin veya yonetim
vizyonunun saglamligi olarak degerlendirilir. Farkli bilgi tiirleri giiveni etkilediginden, gliven yaratmak igin

genis bir bilgi alanina ihtiyag¢ vardir.

Orgiitlerde giiveni etkileyen faktdrlerden bir tanesinin de iletisim oldugu yapilan arastirmalarda ortaya ¢ikmustir.
Iletisim ele alindiginda, giivenin iletigim kalitesiyle, iletisim miktarindaki artisla ve daha fazla iletisim tatminiyle
iligkili oldugu goriilmektedir. Ayrica orgiitsel giiven ¢alisanlarinin tutumsal ve davranissal 6zellikleri, isleri ve
orgiitleri ile karsilikli olarak iliskilidir. Grubun problem ¢ézme ve karar verme yeteneginin kalitesi verimlilik
tizerinde etkilidir. Yiiksek diizeylerde giivenin orgiitsel baglilik ve is tatmini, érgiit misyonunun etkin iletimi ve

isbirliginin gelismesi ile yakindan iligkili oldugu da ortaya koyulmustur (Ceylan ve Demircan, 2003: 142-144).
3. IS TATMIiNi KAVRAMI

Tatmin terimi, istenen bir seyin gerceklesmesini saglama, goniil doygunluguna erme, doyum anlamlarim
tagimaktadir. Tatmin olma duygusu ancak ilgili birey tarafindan farkina varilir. Bireyin i¢ huzura ulasmasinda
énemli rol oynar. Thtiyaglarm tatmin edilmesi sonucu olusan mutluluk durumu da tatmin olarak ifade edilir
(Halsey, 1988:884). Is tatmini ise; kisinin isine kars1 almis oldugu pozitif bir tutum ve ¢aligma yasami veya sdz
konusu kisi ile ¢alistigt is yeri kosullari arasindaki uyumun bir sonucu olarak ortaya ¢ikan bir memnuniyet
duygusudur. Bireylerin gerceklestirmek istedikleri hedefleri ile isletme hedeflerinin uyumu, bireylerin isten
bekledikleri odiiller ile elde ettikleri ddiillerin karsilastirilmasi, is tatmini ile yakindan iliskisi olan konulardir.

Calisma hayatinin bir kalite dlgiitii olarak da ifade edilmistir (Iscan ve Saymn, 2010: 198).

Bir ¢alismada is tatmini, ¢alisanlarin is deneyimlerini degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan, hosa giden ve
olumlu duygusal bir durum olarak tanimlanmistir (Karakus, 2008:48). Is tatmini genel olarak ¢alisamin isin
niteligini ve ig sartlarini, iicretini, ¢alisma arkadaslarini ve yonetimi degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan olumlu
duygudur. Bu duygularin olumsuz olmasi durumunda ise is doyumsuzlugu ortaya ¢ikmaktadir. Is tatmininin;
soyut bir kavram olmasi, isletme kosullarina gore degismesi ve siirekli dlgiilmesi gerekmektedir. Boylelikle
isletme yoneticileri, ¢alisanlarin i tatmin diizeylerinde bir olumsuzluk yasandiginda bu olumsuzlugu giderici

onlemler alabilirler (Yesilyurt ve Kogak, 2014:305).

Is tatmini, drgiitsel iklimin bir pargasi ve isci ydnetim iliskilerinde dnemli bir etkendir. Kisinin meslegine kars
gbstermis oldugu tutumdur. Insanlar zamanin cogunu is hayatinda gegirirler. En 6nemli &zelligi, zihinsel
olmaktan ¢ok duygusal bir kavram olmasidir. Kisisel olmasi sebebiyle yoneticinin yapacagi onemli sey, is
gbrenlerine optimum seviyede bir tatmine ulasmalar1 igin yardimeci olmaktir. Is tatmini iizerinde yapilan
arastirmalarda kavram; genel olarak orgiitsel davranis gelistirme agisindan ve verimlilik artis1 saglayan bir faktor
olarak ele alinmigtir. Calisanlarin yiiksek is tatminine sahip olmasmin bireylerin 6zgiivenini, moralini,
performans ve verimliligini artirdigi, hastaliklari, stresi, gerginlikleri, endiseleri, sikayetleri, devamsizliklar1 ve

isten ayrilma miktarlarini azalttig1 tespit edilmistir (Aksit, 2010:36-44).
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Is tatmini ile ilgili yapilan arasgtirmalar; isin niteligi, {icret, odiiller, yiikselme olanagi, is giivenligi, ¢alisma
kosullari, ig arkadaslari, denetim, yonetim tarzi, isin dogasi, sosyal haklar, iletisim, ¢alisanin kisiligi, cinsiyet,
caligma siiresi, 6zel veya kamu kesiminde ¢alisma gibi pek ¢ok faktoriin is tatminine etki ettigini gostermektedir
(Top, 2012:261). Disiik is tatmininin ¢alisanlar iizerinde olumsuz etkilere yol agtigi, personel devir hizini
yiikselttigi ve isten ayrilma egilimini arttirdigi saptanmistir. Bir diger caligmada ise orgiitsel baglilik ve is
doyumu arasindaki iligkinin bazi noktalarda ¢eligkili ve tartismali olmakla birlikte, kurumsal ve olgusal kanitlar
genel olarak is tatmininin &rgiitsel baghiligin bir belirleyicisi oldugu sonucu saptamlmistir (Gider, 2010:85). s
hayatindaki tatminsizlik, mutsuzluk, hayal kiriklig1 ve isteksizlik isgoérenlerin genel yasamina etki etmesinin
yaninda; bireyin ¢evresini, ailesini ve arkadaglik iligkilerini de olumsuz etkileyerek, fiziksel ve ruhsal sagligini

bozabilmektedir (Cetinkanat, 2000:48).
4. ORGUTSEL GUVEN ILE IS TATMINI ARASINDAKI iLiSKi

Sosyal miibadele iliskisi ¢ergevesinde yoneticiler ve ¢alisanlar arasindaki iliskinin olusmasinda temel unsurun
giiven oldugu sonucu ortaya g¢ikmaktadir. Calisanin is tatmini, organizasyon igerisinde kurmus oldugu
iligkilerinin giivenine baglidir. Calisanlarin giivene sahip olmasi isten beklentilerine, igini yapmaktan dolay1
duymus oldugu tatmine, yeteneklerine ve becerilerine olumlu yonde etki etmektedir. Bireyin organizasyona,
iistline, yonetimine ve hatta is arkadaglarina giiven duymasi onun bir amaca ulagsmasini, isine ilgi duymasini,
isine kopamayacak derecede bagli olmasini ve yiiksek morale sahip olmasmi saglamaktadir. s tatmini de
¢aligsanin isini ya da is tecriibelerini degerlendirmesi neticesinde ulasmis oldugu olumlu duygulardir. Calisan bu
olumlu duygulara giiven duygusu ile birlikte daha ¢abuk ulasacaktir. Giiven duygusunun varliginin ¢aligsanlarin
is davranislarini ve ise yonelik tutumlarini etkiledigi yapilan aragtirmalarca saptanilmistir (Sayin ve Iscan, 2010
203). Asunakutlu (2002:3), yiiksek dereceli bir gliven duygusunun, dogru orantili olarak daha fazla is tatminini

saglayacagini belirtmistir.

Sosyal sistemin ve sosyal kazancin onemli elementlerinden biri olarak kabul edilen giiven konusu hala
calisilmaktadir. Organizasyonlarin olmazsa olmazidir. Organizasyonlarda isin siirekliliginin saglanmasi hem
giiven kavraminin hem de 6grenmenin devamiyla olur. Ozellikle ydnetim ve is¢i sinifi arasindaki giivenin olmasi
orgiitsel basari i¢in Onemlidir ve rekabet avantaji i¢in vazgecilmez bir bilesen oldugu gercegi ¢ogu bilim

adamlarinca kanitlanmistir.

Caligsanlarin giliglendirilmesini saglamak i¢in de giivene ihtiya¢ duyulmustur. Giivene ek olarak is tatmini konusu
da énemli brgiitsel faktdr olarak goriilmiistiir. Is tatmini konusu bugiin organizasyonlarda en ¢ok arastirilan fakat
en az anlasilan konulardan birisidir. Organizasyonlarin giiven iliskilerini gelistirmek i¢in yetenege sahip olmasi
onlarin rekabet etmesinde olanak saglayacaktir. Ayrica is tatmininin artmasi, basarili bir organizasyonu
tanimlama kabiliyeti ve degisiklik yapma yetenegi gibi kavramlarin tiimi giiven algisiyla iliskilendirilir. Bir
organizasyonda bireysel ve orgiitsel verimliligi artirmak icin ¢aliganlarin karsilikli sayg1 ve giiven gergevesinde
calistigr ve kendilerini iyi hissettigi bir isyeri insa etmek organizasyonun en bilylik basarilarindan biri olarak

kabul edilir. Bu igyeri, organizasyonun nitelikli ¢aliganlari ¢gekmesinde ve elinde tutmasinda katki saglayacaktir.

Giivenle is tatmini arasinda anlamli bir iliskinin olup olmadigi pek ¢ok arastirmacinin temel konusu olmustur.

Yapilan arastirmalar neticesinde anlamli bir iligkinin oldugu (Appelbaum ve digerleri, 2004:16-17) ve giivenin
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calisma kosullarini iyilestirdigi, giiven olmazsa g¢alisanin isinde verimli olamayacagi ve tatmin duygusunun
olumsuz yonde etkilenecegi aciga ¢ikmaistir.

Is tatmini konusunda Amerika’da 6zel sektdrde yapilan bir arastirmada galisanlarin meslekleriyle mutsuz oldugu
ve is tatminindeki azalmanin her yasta ve her gelir diizeyindeki calisanlar arasinda oldugu bulunmustur. 1995
yilinda yapilan bir ¢alismada ise Amerikalilarin yarisinin meslekleriyle doyuma ulastigini, neredeyse 69% nin

ise isinden tatmin olmadig1 saptanilmistir (Callaway, 2007:6-9).

Bir diger arastirmanin konusu ise is tatmini, giiven ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskinin konaklama
isletmeleri agisindan belirlenmesi olmustur (Yazicioglu, 2009). Egitim ve arastirma hastanelerinde ¢alisan
personelin orgiitsel baglilik, orgiitsel giiven ve is doyum diizeylerinin arastirilmasi da yapilan ¢aligmalardan bir

tanesidir (Gider, 2010:81-105).

Giivenin, isletmelerde calisanlarin is davranislari ve bu davramiglarin performansa yansimasindaki etkisi
konusunda son zamanlarda bir ¢ok tartisma yapilmistir. Bu arastirmalarin sonucunda giivenin bireyler, gruplar ve
orgiitlerde katilimer hareketlere yol actigi 6ne siiriilmiistiir (Dogan, 2002:45). Bir diger arastirmada ise otel
isletmelerinde is tatmininin isten ayrilma diisiincesini etkileyen bir faktor oldugu da belirtilmistir. Is gorenin
tatmini ile ig goren devri, ge¢ kalma, devamsizlik, sabotaj gibi bireysel ¢alisma davraniglari bir iliskinin oldugu

da aragtirmalarca kanitlanmistir (Yazicioglu, 2009:238).

5. ARASTIRMANIN METODOLOJISI
5.1. Arastirmanin Amaci

Bu c¢aligmanin amaci Isparta ilinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde calisan personelin oOrgiitsel
giivenleri ile ig tatminleri arasindaki iligkinin tespit edilmesi ve ¢alisanlarin demografik 6zelliklerine gore is

orgiitsel giiven diizeyleri ve is tatmin diizeylerinin farklilasip farklilasmadiginin saptanilmasidir.
5.2. Arastirma Hipotezi

H1: Konaklama isletmelerinde c¢alisanlarin orgiitsel giivenleri ile is tatminleri arasinda anlamli ve pozitif yonlii

bir iligki vardir.
H2: Konaklama isletmelerinde galisanlarin orgiitsel giivenleri demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterir.
H2.1: Konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin 6rgiitsel giivenleri cinsiyetlerine gore farklilik gosterir.

H2.2: Konaklama isletmelerinde g¢alisan personellerin orgiitsel giivenleri medeni durumlarina gore farklilik

gosterir.

H2.3: Konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin 6rgiitsel giivenleri yaslarina gére farklilik gosterir

H2.4: Konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin 6rgiitsel giivenleri 6grenim durumlarina gore farklilik gosterir.
H2.5: Konaklama isletmelerinde galisanlarin 6rgiitsel giivenleri ¢aligtiklar1 boliimlere gore farklilik gosterir.

H2.6: Konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin orgiitsel giivenleri mevcut isletmedeki c¢alisma siirelerine goére

farklilik gosterir.
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H3: Konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin is tatminleri demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterir.
H3.1: Konaklama isletmelerinde galisanlarin is tatminleri cinsiyetlerine gore farklilik gosterir.

H3.2: Konaklama isletmelerinde galisanlarin ig tatminleri medeni durumlarina gore farklilik gosterir.
H3.3: Konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin i tatminleri yaslarina gore farklilik gosterir.

H3.4: Konaklama igletmelerinde ¢aliganlarin is tatminleri 6grenim durumlarina gore farklilik gosterir.
H3.5: Konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin i tatminleri ¢alistiklart boliimlere gore farklilik gosterir.

H3.6: Konaklama isletmelerinde ¢aliganlarin is tatminleri mevcut isletmedeki ¢alisma siirelerine gore farklilik

gosterir.
5.3. Arastirmanin Yontemi ve Sinirhiliklari

Arastirma Isparta ilinde gerceklesmistir. Isparta’da faaliyet gosteren 9 adet konaklama isletmesi ¢aligmanin
evrenini olusturmaktadir. Aragtirma belirtilen evrenden segilen 5 konaklama isletmesinde gorev yapan 185
calisan {izerinde gergeklestirilmistir. Verilerin toplanmasinda 44 ifadeden olusan bir anket formu kullanilmistir.
Toplam 185 anket dagitilmig, 79’u geri donmiis 6’s1 eksik c¢iktigindan dolayr 73 tanesi degerlendirmeye

alimmustir.

Anket formu ii¢ bolimden olusmaktadir. Anket formunun birinci boliimiinde o6rgiitsel giivene iliskin sorulara,
ikinci boliimiinde ig tatmini ile alakali ifadelere, iigiincii bolimiinde ise demografik ozellikleri belirlemeye

yonelik ifadelere yer verilmistir.

Olgekte yer alan ifadeler ¢aliganlarin algilama diizeylerine gore, hig katilmiyorum: 1, katilmiyorum: 2, kismen
katiliyorum: 3, katiliyorum: 4, tamamen katiliyorum: 5 olarak degerlendirilmistir. Anket konaklama isletmesi
yoneticilerine birakilmistir. Sonra dagitilan anketler belli bir siire sonra toplanilmistir. Orgiite duyulan giivenin
diizeyinin belirlenmesi amaciyla (Islamoglu vd., 2007) tarafindan gelistirilen kuruma duyulan giiven 6lgegi, is

tatmin diizeylerinin belirlenmesi amaciyla Minnesota is tatmin dl¢egi kullaniimistir.
5.4 Veri Analiz

Arastirma i¢in toplanan anket verileri bir istatistik programi kullanilarak analiz edilmistir. Alan arastirmasinda
toplanan verilerin normal dagilima uygun olup olmadigi carpiklik ve basiklik degerlerine bakilarak tespit
edilmistir. Sonug olarak verilerin normal dagilmadig ortaya ¢ikmistir. Verileri normal dagilim olacak sekilde
doniistiiriiliip analiz yapilmasi yerine normal dagilmayan veriler i¢in yapilan analizler dikkate alinmistir. 73
anket, analiz kapsamina alinmistir. Ayrica ¢aliganlarin demografik 6zelliklerinin dagilimini belirlemek amaciyla
frekans analizi, orgiitsel giiven ve is tatmini sergileme diizeylerinde demografik 6zelliklere gore farklilagsma olup
olmadigmi saptamak i¢in Kruskal-Wallis testi, orgiitsel giiven ile ig tatmini arasindaki iliskinin yoniinii ve

giiciinii belirlemek i¢in korelasyon analizi uygulanmigtr.
5.4. Bulgular

Orneklemi olusturan 73 calisanin cinsiyet, yas, 6grenim durumu, medeni durum, ¢alistigi boliim ve calisma

stiresine gore dagilimlart Tablo 1’ de verilmistir.
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Tablo 1: Katiimeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Cinsiyet n % Medeni Durumu n %
Erkek 32 438 Bekar 23 31,5
Kadin 41 56,2 Evli 50 68,5
Yasiniz Calstig1 Boliim
18-22yas 7 9,6 Miidiir 5 6,8
23-27yas 16 21,9 Servis 15 20,5
28-32yas 13 17,8 Mutfak 8 11,0
33-37yas 16 21,9 Resepsiyon 17 23,3
38-42yas 14 19,2 Kat hizmetleri 27 37,0
43veya lizeri yas 7 9,6 Satis 1 1,4
Ogrenim Durumu Calisma siiresi
[lkogretim 17 23,3 1 yildan az 21 28,8
Lise 38 52,1 1-3y1l arasi 22 30,1
On lisans 13 17,8 4-6y1larasi 14 19,2
Lisans 5 6,8 7-9yilarasi 8 11,0
10 veya 10 yildan fazla 2 11,0

Tablo 1°de verilen 6rneklem grubunun demografik 6zelliklerine gore dagilimi incelendiginde; arastirmaya
katilanlardan % 43,8’ i erkek % 52,2 ise kadin; % 68,51 evli, % 31,51 bekar yas araligina bakilacak olursa en
fazla yiizdelik dilimi 23-27 yas, 33-37 yas ve 38-42 yas araliklart olusturup, en az ylizdelik dilimi ise 43 veya
lizeri yas ve 18-22 yas araliklari kapsamaktadir. % 52,1°1 lise mezunu, %30,1’nin ¢aligma siiresi 1-3 yil aras1,%
28,8’1 1 yildan az, % 37’si otellerin kat hizmetleri boliimiinde , %23,3°1i ise resepsiyon departmaninda ve %

20,51 servis boliimiinde ¢alismaktadir.
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Tablo 2: Orneklem Grubunun Orgiitsel Giiven ve is Tatmini Ortalamalart

n Min max A.O. S.S.
Orgﬁtsel Giiven 73 2,09 6,91 3,6843 | ,70714
is Tatmini 73 2,00 4,67 3,2338 | ,51808

Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun oOrgiitsel giiven ve is tatminine ait genel ortalamalar Tablo

2’de verilmistir. Hesaplanan aritmetik ortalamalarin yorumu yapilirken asagidaki Tablo 3 gz Oniine

almmustir.
Tablo 3: Aritmetik Ortalama ve Arahliklari
Aritmetik Ortalama Araliklar
Cok Diisiik 1,00-1,79
Diisiik 1,80-2,59
Orta 2,60-3,39
Yiiksek 3,40-4,19
Cok Yiiksek 4,20-5,00

Ornekleme iliskin genel ortalamalar incelendiginde orgiitsel giiven (3,6843) ortalamasinin yiiksek, is tatmini
(3,2338) ortalamalarinin ise orta diizeyde oldugunu sdylenebilir. Bagka bir deyisle arastirmaya dahil olan is

gorenler orgiitlerine yiiksek diizeyde giiven duymakta, 6rgiitlerinden orta diizeyde tatmin olmaktadir.

Caligsanlarin orgiitsel giivenleri ile ig tatminleri arasinda anlamli bir iligkinin var olup olmadig: basit korelasyon
analizi ile test edilmistir. Yapilan korelasyon analizinin sonucuna gore, calisanlarin orgiitsel giivenleri ile is
tatminleri arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir (p<0,05). Degiskenler arasinda pozitif yonlii ve orta kuvvette
iligki vardir (r=0,383) (Sahin ve Giirbiiz, 2014:256). Bu nedenle konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin 6rgiitsel
giivenleri ile is tatminleri arasindaki iliskiyi test etmek amaciyla olusturulan H1 hipotezi kabul edilmistir. Sayin
ve Iscan’m (2010) elektrik iiriinleri alaninda énde gelen bir Tiirk imalatgis1 olan EAE grup sirketleri calisanlari
tizerinde yapmig olduklari ¢aligmada orgiitsel giiven ile is tatmini degiskenleri arasinda ¢ok giiglii ve pozitif
yonde bir iliskinin oldugu agiga ¢ikmistir. Yani calisanlarin orgiitsel giiven diizeylerindeki artis veya azalis is
tatmin diizeylerini de artirmakta veya azaltmaktadir. Konaklama isletmelerinde is gorenlerin Orgiitsel giiven
duygulari ile ig tatmini ve isten ayrilma niyetleri iizerine yapilan bir alan arastirmasinda da calisanlarin 6rgiitsel

giiven duygulart ile is tatminleri arasinda anlamli ve pozitif bir iliskinin oldugu gézlemlenmistir.
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Tablo 4: Cinsiyet Degiskenine Gore Orgiitsel Giiven Diizeyleri ile is Tatmin Diizeyleri Arasindaki Farklar

Cinsiyet N Ort. t df P
is gorenlerin Orgiitsel | Erkek 32 31,20 4,259 1 ,039
Giiveni
Kadin 41 41,52
is gorenlerin Is Erkek 32 38,50 0,286 1 ,593
Tatmini
Kadin 41 35,83

Orgiitsel giiven diizeyleri agisindan bakildiginda kadinlar ve erkekler arasinda anlamli bir fark oldugu Tablo 4
ten goriilmiis (t=4,259, p<0,05) ve H2.1 hipotezi yeterli seviyede kanitlanmis olur. Is gorenlerin is tatmini
acisindan bakildiginda ise p>0,05 oldugundan dolayr kadimlar ve erkekler arasinda anlamli bir farklilik
goriilmemis olup, H3.1 hipotezinin desteklenmedigi ortaya ¢ikmistir. Yazicioglu’nun (2009:243) konaklama
isletmeleri iizerine yapmis oldugu bir ¢alismada, ¢alisanlarin cinsiyet degiskenlerine gore is tatmin diizeyleri ile

orgiitsel giiven diizeylerinin anlamli bir farklilik géstermedigi ortaya ¢ikmustir.

Tablo 5: Medeni Durumlarina Gére Orgiitsel Giiven Diizeyleri ile is Tatminleri Arasindaki Farklar

Medeni Durum N Ort. t df P
is gorenlerin Orgiitsel | Bekar 23 39,35 412 1 ,521
Giiveni
Evli 50 35,92
is gorenlerin is Tatmini | Bekar 23 37,91 ,062 1 ,803
Evli 50 36,58

Calisanlarin orgiitsel giiven diizeyleri ve is tatmin diizeyleri, bekar ve evli olup olmamalarina gore farklilik
gostermemistir (t=,412 ve t=,062, p=,521>0,05 ve p=,803>0,05). H2.2 ve H3.2 hipotezleri yeterli seviyede
kanitlanamamistir. Kogak ve Yesilyurt’'un (2014) otel isletmelerine yonelik yapmis olduklari g¢aligmada,
calisanlarin medeni durumu o6zellikleri agisindan is tatmin diizeylerinin bir farklilik gostermedigi yapilan

analizler sonucunda bulunmustur.
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Tablo 6: Yas Durumu Dagiimina Gore Orgiitsel Giiven ve Is Tatmininin Ortalama Farkhlasmasi

Yas N Ort. t df P
18-22 yas 7 40,79
23-27yas 16 36,72
. 28-32yas 13 39,58
Orgiitsel giiven 1,938 5 ,858
33-37yas 16 32,19
38-42yas 14 35,39
43 veya iizeriyas | 7 43,29
18-22yas 7 33,86
23-27yas 16 34,00
. 24-32yas 13 42,81
Is Tatmini 7,211 5 ,205
33-37yas 16 28,59
38-42yas 14 39,18
43 veya iizeriyas | 7 51,07

Analiz sonuglarina ¢alisanlarin orgiitsel giiven diizeyleri agisindan bakildiginda yas gruplar arasinda anlamli bir
farkin olmadig1 ortaya c¢ikmistir (t=1,938, p>0,05). Ayn1 degiskene gore is gorenlerin is tatmini agisindan
bakildiginda da anlamli bir farkin olmadig: tespit edilmistir (t=7,211, p>0,05). Dolayisiyla H2.3 ve H3.3
hipotezi yeterli kanitla desteklenememistir. Banka calisanlari iizerinde yapilan bir arastirmada, demografik
faktorler irdelendiginde is tatmini 6lg¢eklerinin ortalamalarinin ¢aliganlarin yaslari ile anlamli farklilik gosterdigi

goriilmistiir (Giiner vd., 2014:73).

Yas gruplari degiskeni agisindan is gérenlerin orgiitsel giiven, is tatmin diizeylerinin anlamli bir sekilde farklilik
gosterdigi bir bagka arastirmada da s6z konusu olmustur. Bu arastirmada, 31-35 yas grubunda yer alan is
gorenler kurumlarina kargt yiiksek diizeyde giivene sahiplerken, bunu 20-25 yas grubundaki c¢alisanlar takip
etmistir. En diisiik diizeyde giivene sahip yas arahigi ise 41 ve iizeri yas olmustur. Is tatmini acisindan
farklilasmada ise iginden en yiiksek tatmin olan bireylerin yas araligi 31-35 iken tatminin en disiik oldugu aralik

ise 26-30 yas araligidir (Yazicioglu, 2009).
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Tablo 7: Ogrenim Durumuna Gére Orgiitsel Giiven Diizeyleri ile is Tatmin Diizeyleri Arasindaki Farkhliklar

Ogrenin N Ort. t df P
Durumu
lkogretim 17 34,35 ,518 3 ,915
Lise 38 37,72

Orgiitsel Giiven
On Lisans 13 36,69
Lisans 5 41,30
lkogretim 17 34,50 5,163 3 ,160
Lise 38 38,07

is Tatmini

On Lisans 13 30,31
Lisans 5 54,80

Analiz sonucunda galisanlarin orgiitsel giiven konusundaki algilarina &grenim durumu degiskeni agisindan
bakildiginda katilimcilar arasinda anlamli farklilik goriilmemistir (t=,518,p>0,05). Bu degiskene is gorenlerin is
tatmini boyutundan bakildiginda da anlamli farkliligin oldugu gézlemlenmemistir. (t=5,163, p>0,05). Bu nedenle
H2.4 ve H3.4 hipotezi yeterli kanitla desteklenememistir. Fakat bir calismada ise 6grenim durumu degiskeni
acisindan calisanlarin Orglitsel giiven diizeyleri ile ig tatmin diizeyleri arasinda anlamli farklilik oldugu
belirtilmigtir. Lisans egitimine sahip olan ¢aliganlar kurumlarina kars1 yiiksek seviyede giivene sahiplerken bu
seviyeyi 6n lisans mezunlari takip etmistir. Is tatmini acisindan farklilasmada ise ilkdgretim mezunlar1 diger okul
mezunlarina gore yaptiklari isten daha fazla tatmin olurlarken, lisansiistii egitime sahip olanlar ise islerinden en

az diizeyde tatmin olmuslardir (Yazicioglu, 2009: 243-244).
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Tablo 8: Cahstig: Boliime Gore Orgiitsel Giiven Diizeyleri ile is Tatmin Diizeyleri Arasindaki Farkhiliklar

Calistig1 N Ort. t df P
Boliim
Miidiir 5 44,70 7,635 5 ,178
Servis 15 32,00
. Mutfak 8 23,75
Orgiitsel
Giiven Resepsiyon 17 42,65
Kat hizmetleri | 27 39,65
Satig 1 12,00
Miidiir 5 47,80 2,872 5 ,720
Servis 15 32,43
. Mutfak 8 33,94
Is
Tatmini Resepsiyon 17 40,82
Kat hizmetleri | 27 36,31
Satig 1 29,50

Analiz sonucuna gore, ¢alisanlarin p degerleri 0,05 den biiyiik oldugundan orgiitsel giiven diizeyleri ile is tatmin
diizeyleri calistiklar bolimlere gore farklilik gostermemektedir. Dolayisiyla H2.5 ve H3.5 hipotezleri yeterli

kanitla desteklenememistir.

37



Konaklama Isletmelerinde Calisanlarin Orgiitsel Giiveni Ile Is Tatmini Arasindaki Iliskinin Incelenmesi
Hiiseyin CICEK, Nazife SAHIN MACIT

Tablo 9. Calisma Siiresine Gore Orgiitsel Giiven Diizeyleri ile is Tatmin Diizeyleri Arasindaki Farklihklar

Calisma Siiresi N Ort. t df P
1 yildan az 21 42,67 2,742 4 ,602
1-3 yilarasi 22 32,30
. 4-6y1larasi 14 34,96
Orgiitsel
Giiven | 79 vijarasi 8 37,38
10 veya 10 yildan fazla 8 38,25
1 yildan az 21 40,93 5,036 4 ,284
1-3 yil aras1 22 35,39
. 4-6y1larasi 14 28,11
Is
Tatmini 7-9 yilarasi 8 36,88
10 veya 10 yildan fazla 8 46,81

Calisma siiresi degiskeni agisindan is gorenlerin orgiitsel giiven diizeyleri ile is gorenlerin is tatmin diizeyleri
arasindaki farklara tablo 9 da bakilmistir. Sonuglara gore iki degiskeninde calisma siirelerine goére farklilik
gostermedigi ortaya ¢ikmistir. Yani H2.6 ve H3.6 hipotezleri yeterli kanitla desteklenememistir. Yazicioglu’nun
2009 yilindaki arastirmasinda ise ¢aligma siiresi degiskenine goére galisanlarin is tatmin diizeyleri ile 6rgiitsel
giiven diizeyleri anlamli bir sekilde farklilik gostermistir. Orgiite duyulan giivenin en diisiik oldugu aralik 6-10
yil aralig1 iken duyulan giivenin en yiiksek oldugu ve bu araligi takip eden aralik sirasiyla 0-1 yil, 11-15 yil

olmustur.
6. SONUC VE ONERILER

Bu calisma, konaklama isletmelerinde faaliyet gdsteren ¢aligsanlarin orgiitsel giivenleri ile is tatminleri arasinda
iligkinin olup olmadigini aragtirmak amactyla yapilmistir. Bu dogrultuda, demografik o6zellikleri agisindan,
calisanlarin orgiitsel giiven diizeyleri ve is tatmin diizeyleri arasindaki farkliliklar1 ortaya konmaya caligilmistir.
Gerekli aragtirmalar yapilarak dlgek yoluyla veriler toplanmistir. Toplanan veriler gerekli istatistiksel analizlere
tabi tutulmustur. Bahsedilen amaglara yonelik 3 ana hipotez belirlenmis olup, alt hipotezler ise ana hipotezlerin
altinda siralanmistir. Arastirmaya katilan konaklama igletmeleri c¢alisanlarinin orgiitsel giivenleri ile is
tatminlerine iliskin genel ortalamalara bakildiginda, ¢aliganlarin orgiitsel giivenlerinin ortalamalart 5 {izerinden
3,6843 iken is tatminlerinin ortalamalar1 ise 5 lizerinden 3,2338 olarak bulunmustur. Bu ise ¢alisanlarin orgiitsel
giivenlerinin yiiksek diizeyde seyretmesi, is tatminleri ise orta diizeyde oldugu anlamina gelmektedir.

Arastirmanin sonuglarina gore is gorenlerin orgiitsel giiven diizeyleri ile is tatmin diizeyleri arasindaki iliski
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tespit edilmistir. Analiz sonucunda i gorenlerin orgiitsel giiven diizeyleri ile i tatmin diizeyleri arasinda anlaml
ve pozitif yonlii bir iliskinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Orgiite giiven diizeyi yiiksek olan calisanin isinden almis

oldugu doyumda yiiksek oldugu tespit edilmistir. Buna bagli olarak H1 hipotezi yeterli kanitla desteklenmistir.

Arastirmanin alt amaglar1 ¢alisanlara ait demografik 6zelliklerin, is gérenlerin orgiitsel giiven diizeyleri ve is
tatmin diizeyleriyle arasindaki farkliliklar1 incelemektir. Calisanlarin orgiitsel giiven diizeyleri ve is tatmin
diizeylerinde medeni durum, yas durumu, dgrenim durumu, ¢alisma siiresi ve ¢alistigi boliim agisindan herhangi
bir farklilik olup olmadigina bakilmistir. Ne is gorenlerin orgiitsel giiven diizeyleri ne de ¢alisanlarin is tatmin

diizeyleri agisindan bakildiginda bu degiskenler arasinda anlamli bir farka rastlanilmamistir.

Cinsiyet degiskeni agisindan is gorenlerin orgiitsel giiven diizeyleri ile i tatmin diizeyleri arasindaki farklara
bakildiginda; orgiitsel giiven diizeyleri ile cinsiyetlerinde farklilik varken, is tatmin diizeyleri ile cinsiyetlerinde
herhangi bir farkliiga rastlanilmamigtir. Orgiite duyulan giiven agisindan katilimcilar arasinda en yiiksek
ortalamay1 kadinlar olusturmustur. Is tatmin diizeyleri agisindan ise kadin ve erkek ortalamalari hemen hemen

esit oldugu gozlemlenmistir.

Sonug olarak, is gorenlerin demografik 6zelliklerinden medeni durum, yas durumu, 6grenim durumu, calistig
departman ve calisma siireleri agisindan ¢alisanlarin orgiitsel giiven diizeyleri ile is tatmin diizeyleri arasinda

anlamli bir farklilik gézlenemediginden hem H2 hipotezi hem de H3 hipotezi yeterli kanitla desteklenememistir.

Bu calismayla is gorenlerin orgiitsel giiven diizeyleri ile is tatmin diizeyleri arasinda iliskinin oldugu ortaya
¢ikmigtir. Bu c¢aligmadan elde edilen sonugla dogrultusunda, konaklama isletmesi c¢alisanlarinin orgiitsel

giivenleri ile is tatminleri i¢in 6neriler asagida sunulmustur;

Eger isletmeler, is verimlerini ve gelirlerini artirmak istiyorlarsa oncelikle orgiite duyulan giivenin bir hayli
yiiksek olmasi gerekir. Ciinkii is gorenlerin Orgiitlerine yiiksek seviyede giiven duymasi islerinden duymus

olduklari tatmin seviyesini de o kadar yiikseltecektir.

Hizmet sektoriiniin 6nemli bir kolu olan konaklama isletmeleri emegi yogun isletmeler olduklari igin
biinyelerinde ¢ok sayida ¢alisan barindirmaktadirlar. Bu nedenle isinden tatmin olmamis ¢alisanlarin varligindan
bir hayli etkilenecek olan sektorlerden biri de bu tiir isletmelerdir. Dolayisiyla bu tarz isletmelerde tatmin

konusuna 6zel ilgi gosterilmelidir.

Yoneticilerin ¢alisanlarina karsi duyarli ve 6zveride olmalari hem ¢alisanlarin iglerinden doyum saglamalarini
hem de isletmenin uzun siire kaliciligini saglar. Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyeti bu tip isletmeler
acisindan olduk¢a Onemlidir. Calisanlarin konaklama isletmelerine gelen miisterilerle yeterli seviyede
ilgilenmeleri yapmis olduklar: islerinden duymus olduklart memnuniyetle baglantilidir. Memnuniyetin yiiksek
olmasi ise ¢alisanlarin orgiitlerine giiven duymasiyla olur. Bunun i¢in konaklama isletmesinde yoneticilere
biiylik goérevler diismektedir. Yoneticilerin bu goérevleri yerine getirmesi, ¢alisanlarina is giivencesi vermesi

sayesinde miisterilerde bu kurumdan hosnut kalirlar.

Sonug olarak, orgiitlerde giivene dayali iliskilerin kurulmasi, is gorenlerin yoneticilerine ve drgiitlerine bir biitiin
olarak giiven duymasi tatmin seviyelerinin yiiksek olmasiyla iligkilidir. Bu duygularin ortaya ¢ikarici sebeplerin

arastirilmasi ve bu duygulari arttirict ¢aligma kosullart yaratilmasi gereklidir.
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