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Abstract

Trust is a concept which is sustainable emerged from long-term relationships and the result of past experiences and
based on the quality of these relationships. Such values which creates honesty, integrity, openess, equality, participation to
decision, communication, motivation inherence in trust. Related trust areas in the organization are trust to organization and
trust to manager. Trust to managers is based on belief, commitment and loyalty of employees. When employees trust to their
managers, this trust can generalize to the organization. Trust to managers is about meeting employees’ expectations and
beliefs.

In this study, the relationship between trust to manager and trust to organization are examined in service sector. By
this purpose, a questionnaire which measures trust to manager and trust to organization was applied to 280 employees in
service sector. According to results of the study, it was found that there is a strong and significant relations between trust to
managers and trust to organization.
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Hi"ZMET SEKTORUNDE YONETICIiYE DUYULAN GUVEN iLE KURUMA DUYULAN
GUVEN ILISKISININ INCELENMESI

Ozet

Giiven uzun siireli iligkilerin, gegmis deneyimlerin neticesinde dogan ve bu iliskilerin kalitesine gore siirdiiriilebilir
olan bir kavramdir. Giivenin 6ziinde, diiriistliik, tutarlilik, agiklik, esitlik, kararlara katilim, karsilikli iletisim, giidiilenme,
destek gorme gibi baglilik yaratan degerler yatmaktadir. Orgiit icerisinde giiven kavramunin ortaya cikis alanlar ise, 6zellikle
kuruma giliven ve yoneticiye giiven sekillerinde olmaktadir. Yoneticiye giiven dendiginde, ¢alisanin bagh oldugu yoneticisine
karst duydugu itimat, baghlik, sadakat akla gelmektedir. Calisan yoneticisine gliven duydugu zaman, bu giiveni caligtii
kuruma da mal edebilmekte ve genelleyebilmektedir. Hatta kurumunu, bagh oldugu yoneticisi ile ifade etmekte veya
Ozdeslestirmektedir. Kuruma giiven dendiginde de, tiim ¢alisanlarin beklentilerinin ve inanglarinin karsilanmasi akla
gelmektedir.

Bu arastirmada, hizmet sektoriinde galisanlarin yoneticilerine duyduklari giiven ile kurumlarina duyduklart giiven
arasindaki iliski belirlenmeye caligilmistir. Bu amagla, sektdr kapsaminda 280 ¢alisana kuruma giiven ve yoneticiye giiveni
ayr1 ayr1 Olgen bir anket uygulanmistir. Cikan sonuglara gore, kurumun giiven saglayan ozellikleri ile yoneticinin gliven
saglayan Ozellikleri arasinda anlamli ve kuvvetli iliskiler bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Giiven, Kuruma Giiven, Yoneticiye Giiven, Giiven Kiiltiirti, Hizmet Sektorii

1. Giris

Giiven kavramu, orgiitler icin uzun siirekli iliskiler neticesinde dogan bir kavramdir. Orgiite giivenin
Oziinde, diiristliik, tutarlilik, aciklik, esitlik, kararlara katilim, karsilikli iletisim, giidiilenme (Golin, 2004, s.159),
destek gorme gibi baglilik yaratan degerler yattig1 i¢in, bu degerlerin yoklugu, orgiit igerisinde giiven eksikligi
yaratacaktir. Bu degerlerin ortaya ¢ikmasi ise, ancak orgiit igindeki uygulamalarin (Demircan ve Ceylan, 2003,
s.142), ozellikle orgiit igindeki paydaslar olan ¢alisanlar tarafindan somut olarak dogru bir sekilde algilanmasi ile
miimkiin olabilmektedir. Orgiit igerisinde giiven alanlarina bakildig1 zaman, kuruma giiven ile birlikte 6n plana
¢ikan bir diger giiven alanin da yoneticiye giiven oldugu goriilmektedir. Yoneticiye gliven denildiginde, ¢aliganin
kendisine kars1t sorumlu oldugu ydneticisine duydugu inang ve baglilik akla gelmektedir. Calisan, cogu zaman
yoneticisini kurumu gibi gordiigii i¢in yoneticisinin sergilemis oldugu her davranigi da, bu davranig ister olumlu
bir davranis olsun ister olumsuz bir davranis olsun, kurumuna mal edebilmektedir. Yonetici, c¢alisanlarinin
beklentilerini karsiliyorsa, vermis oldugu sozlerle, uygulamalari arasinda tutarsizlik yoksa ve bu vesileyle
calisanlarin1 hayal kirikligina ugratmiyorsa, calisan da yoneticisine duydugu bu inangla, ¢alistigi kurumun
kurallarina, normlarina uyum gosterecek, bireye duymus oldugu giiveni, kurumun tiimiine yansitabilecektir. Bu
bakis agisiyla da kuruma giivenin ortaya ¢ikisinda ydneticiye giivenin belirleyici rolii oldugunu ortaya
koymaktadir. Kurumun kendisine giiven, yoneticiye giivene nazaran, herkesin ¢alistig1 orgiite iliskin inang ve
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beklentilerini yansitmaktadir. Kurum igerisinde giiven kiiltliriinlin yaratilmasi i¢in de acik iletisim, ¢aliganlara
destek olma, ¢alisanlarin haklarina ve degerlerine saygi duyma, objektif insan kaynaklar1 uygulamalarina sahip
olma, giiclii bir finansal yapiya ve itibara sahip olma gibi bircok temel degerin, kurum igerisinde benimsenmis
olmas1 gerekmektedir.

Bu calismada da hizmet sektoriinde calisanlarin kurumlarina duyduklart gliven ile yoneticilerine
duyduklar1 giiven arasindaki iliskinin incelenmesi amaglanmistir. Oncelikli olarak, giiven kavramindan
hareketle, kuruma giiven ve yoneticiye giiven kavramlarinin ne ifade ettigi ve bu kavramlarin operasyonel
tanimlar1 ele alinmis, kavramlar arasi iliskilerin sorgulanmasina yonelik olarak metodoloji bilgisi ve analiz
sonuglarina yer verilmistir.

2. Kuruma Giiven

Calisanlarin davraniglart lizerinde etkili olan en 6nemli psikolojik faktorlerden birisi olan giiven
duygusunun, herkes tarafindan anlasildigl diisiiniilen fakat aciklanmasi veya tanimlanmasi zor goriilen
kavramlardan biri oldugu ifade edilmektedir (Yazicioglu, 2009, $.236; Rawlins, 2007, s.3). Bu zorlugun sonucu
olarak da, giivenle ilgili literatiiriin gbzden ge¢irilmesi neticesinde pek ¢ok farkli tanimin ortaya kondugu
goriilmiistir (Yiicel ve Samanci, 2009, s.116; Erdem ve Aytemur, 2009, s.310). Tanimlarin birinde giiven,
kisinin hedeflerine ulagmasinda, karsisindaki kiginin ona yardimci olacagina inanmasi olarak ifade edilmistir
(islamoglu, 2007, 84). Bir diger tammda, giivenin inang ve beklentilere dayali olan bir durum oldugu ifade
edilmektedir (Six, 2007, s.290). Bu beklentiler kuskusuz kars1 tarafin yetenekli, tutarl, yardimsever, agik ve
sadik olmas1 gibi olumlu beklentiler ile ilgili olmaktadir (Lewicki, Mcallister ve Bies, 1998, s.439; Gillespie,
2003, s.5). Bagka bir tanimda giiven, psikolojik ve igsel bir olay olarak ifade edilir (Camp, 2003, 5.16). Giiven
ilk olarak dnceki deneyimler, tutulan s6zler ve sosyallesme siirecine bagli olarak ortaya gikarken, sonrasinda ise
bireyin giivenecegi insanlari, gruplari veya sistemleri nasil algiladigina gore sekillenmektedir ve belli bir zaman
stirecinde gelisme gostermektedir (Clark ve Payne, 1997, 5.205-206; Yazicioglu, 2009, s.236). Diger bir ifadeye
gore giivenin 6ziinde bagimliliktan bahsedilebilmektedir (Tiiziin, 2007, s.98; Ozdogan ve Tiiziin, 2007, 5.640).
Yani giiven, bel baglama, dayanma eylemidir (Bilgin, Ergiin ve Aytekin, 2007, s.68). Giivenen taraf,
karsisindaki kisinin kendisi agisindan dnemli sonuglar doguracak ve ¢ikarlarii etkileyebilecek davranislart ve
kararlarina bagimlidir; kisi, karsisindakinin kendi ¢ikarlarini gozeterek karar alacagina inanmak durumundadir
(Zhang, Tsui ve Song, 2008, s.112; Tiiziin, 2007, $.96). Biitiin bu giiven tanimlar1 neticesinde ulagilan sonuca
gore, ““Giiven iki taraf arasinda karsilikly igbirligi, dayanisma ve bagimliliga dayanan, taraflarin kendi olumlu
beklenti ve inan¢larini yansitan, buna karsin taraflarin beklentilerinin karsilanmamast belirsizligi ve riskini de
goze aldiklart psikolojik bir durumdur’’ (Vidotto ve dig, 2008, s.564; Muhsin, Gokgéz, Yasar, 2007, s.192;
Matzler ve Renzl, 2006, s.1262; Huang, 2008, s.300; Huff, Kelley, 2003, s.82).

Giliven kavraminin daha net anlasilabilmesi i¢in giiven boyutlarinin da agiklanmasi gerekmektedir.
Bireysel algilamay1 etkileyen cesitli duygusal, biligsel ve davranigsal diizeylerde ¢oklu faktorleri iceren ve
dolayisiyla ¢ok boyutlu olarak ifade edilen giivenin (Tan ve Lim, 2009, s.49), boyutlarinin ne olduguna iligkin
farkli siiflamalar mevcuttur (Paine, 2003, 4-5; Ojasolo, 2008, $.92) Ornegin, Mishra’nin (1996) giiven
modelinde, giiven ile ilgili bes farkli boyut meveuttur: Yetkinlik (competence), agiklik (openness), ilgi (concern)
ve giivenilirlik (reliability) (Chughtai, Bucklay, 2008, s.52) ve 6zdeslesmedir (identification) (Shockley-Zalabak,
Ellis ve Winograd, 2000, s.38-40). Giivenilecek kisi, yetkin, agik ve diirlist, yakin ve ilgili, giivenilir ve aidiyet
hissi yaratacak bir birey oldugu taktirde, kendisine giiven duyulacaktir. Bir bagka simiflamada da McAllister
(1995), iki boyut olarak giiveni ifade etmistir: Bilissel giiven ve duygusal giiven. Biligsel odakli yaklasimda,
giivenilen kisinin 6zellikleri {izerinde durulmaktadir. Bu o6zellikler; biitiinlik (integrity) gilivenilirlik
(dependability), yetenektir (ability). Duygu odakli yaklagimda ise, giivenen ve giivenilen kisiler arasindaki
karsilikli iligki, fikir ve duygularin paylagimi s6z konusudur (Stinglhamber, Cremer ve Mercken, 2006, S.446;
Tiizin, 2007, s.101-103). Bu bakis agisiyla degerlendirildiginde giiven, duygu ve bilisleri bir arada
barmdirmaktadir (Young ve Daniel, 2003, s.140). Bir bagka simiflamada da giiven, sekilsel boyut, 6zellik boyutu
ve referans grubu boyutu olarak ii¢ boyutta ifade edilmektedir. Sekilsel boyut agisindan giiven; bireyin, yagam
deneyimleri ve algilamalarina dayali sonuglara iliskin beklentisidir. Ozellik boyutu agisindan giivende, giiven
duyulan tarafin 6zellikleri, giivenen kisinin algilamalarin1 etkilemektedir. Son olarak, referans grubu boyutuna
gbre giiven ise bazi olay, sistem veya siireclere giivenme istekliligidir (Clark ve Payne, 1997, s5.207-209). Bir
baska siniflamada giiven, bilgi temelli gliven, kurum temelli giiven, hesap temelli giiven, bilissel (kavrama)
temelli giiven ve kisilik temelli gliven olarak ifade edilmistir (Wu ve Tsang, 2008, s.116). Bilgi temelli giiven,
glivenilecek kisinin bilgili olduguna dair inangtir. Kurum temelli giiven, kurum icinde ve kurumlar arasi
iligkilerde kisinin kendini giivenlikte hissetmesi durumudur (Tiiziin, 2007, $.101-103). Hesap temelli giivende
giiven, karsi tarafin davraniglart sonucunda maliyet ve faydalarin mantiksal olarak degerlendirilmesi ile
hesaplanir. Bilissel temelli giivende, bireyin deneyimleri sonucundaki ilk izlenimlerine goére giiven olugmaktadir



(Wu ve Tsang, 2008, s.116). Kisilik temelli glivende, bireyin digerlerine inanma ve bunun sonucunda giivenme
egilimi vardir.

Giiven egilimi, digerlerine giivenmeye iliskin genel bir istekliliktir. Yasam deneyimleri, kisilik tipleri,
kiiltiirel gecmis, egitim ve diger cesitli sosyo-ekonomik faktdrler bir kisinin, digerine giivenmesini
belirleyecektir. Giivenme egilimi yiiksek olan bireyler, bir¢ok insanin yakin, adil ve iyi niyetli olduguna inanir.
Buna karsin, giivenme egilimi diisiikk olanlar ise, digerlerini ben merkezli, potansiyel olarak tehlikeli kisiler
olarak goriirler (Chughtai ve Bucklay, 2008, s.53-54).

Giivenin, orgiitlerdeki ¢alisma alanlar1 diistiniildiigiinde de gesitli siniflamalar1 yapilmistir. Ciinkii ayni
orgiit igerisinde bile olsa g¢alisanlar, farkli yonetim kademelerinde farkli giiven diizeylerine sahip olabilirler
(Perry ve Mankin, 2007, s.166). Bu siniflamalarda giiven, bireyler arasi giiven, iist yonetime/kuruma giiven,
isletmeler arasi giiven, miisterilerin isletmelere giiveni olarak ifade edilmektedir. Isletmelerde bireyler arasi
giiven ise, yOneticinin astna giiveni, astin yoneticiye giiveni, ayn1 diizeyde yer alan calisanlar arasi giiven,
departmanlar ve ekipler arasi giivendir (Ar1, 2003, s.3).

Kuruma giiven, kisilerin kurumsal iligkiler ve davranislarla ilgili beklentilerini icermektedir. Kuruma
duyulan itimat ve kurumdan alinan destek, kurum tarafindan verilen sézlerin tutulacagina ve diiriist olunacagina
iligkin inang, kuruma giiven olarak tanimlanabilir. Kuruma olan giiven, ¢alisanlarin kurum ile olan karsilikli
iligkilerinde, kurumun davranislarinin kendisine fayda saglayacagi, en azindan kendileri i¢in olumsuz
olmayacagina itimat etmeleridir (Islamoglu, Birsel ve Bérii, 2007, s.25). Bu itimatin saglanmas i¢in kuskusuz
orgiit icerisinde bir giiven ikliminin varligindan bahsetmek gerekmektedir. Bu giliven ikliminin unsurlari da
calisanlar1 desteklemek, zorlayici olmamak, problem ¢dzmeye odaklanmak, neler yapilip, gelecekte neler
yapilacagina vurgu yapmak ve iklime uygun orgiitsel yapiy1 bicimlendirmekten (Asunakutlu, 2002, s.1; Thomas,
Zolin ve Hartman, 2009, s.288) ge¢mektedir (Mishra ve Morrissey, 1990, 5.449). Buna karsin, 6rgiit yonetiminin
duyarsizlig, iist kademe yoneticilerinin {icretlerinin yiliksek olmasi, ¢aliganlara igten davranilmamasi, yetersiz
calisma kosullar1 (Zhang, Tsui ve Song, 2008, s.113), is giivensizliginin s6z konusu olmasi, adil olmayan
uygulamalarin varligi kuruma giivenin azalmasina yol agmaktadir (Albrecht ve Travaglione, 2003, s.77; Hartog,
2003, 5.133).

Kuruma giiveni ortaya ¢ikaran belirleyicilerin yaninda, kuruma giivenin ortaya ¢ikardigi olumlu
sonuglar da orgiitler agisindan son derece dnemlidir. Cilinkii kuruma giiven, iliskileri gelistirir, miizakereleri
kolaylastirir, orgiitlerarast iliskilerde islem maliyetlerini azaltir ve politik ¢atigmalari ¢zer; artan bir sekilde
Orgiitlin basarisi, orgiitiin kararlilig1 ve ¢alisanlarin huzurunun belirlenmesinde (Albrecht ve Travaglione, 2003,
S.76), orgiitsel verimliligin ve orgiitsel bagliligin olugsmasinda (Muhsin, Gokgoz ve Yasar, 2007, s.188) 6nemli
bir faktor olarak rol oynar. Buna karsin orgiit icerisinde diisiik giiven s6z konusu ise diisiik performans var
demektir, bu durum da ¢alisanlarin basar1 diizeylerinde diisiis ortaya ¢ikarir (Reynolds, 1997, s.21). Giiven
ikliminin yaratilmis oldugu orgiitlerde, isin ve Orgiitiin anlamimin g¢alisanlarca ne ifade ettigi aciktir. Yiiksek
seviyede gilivenin mevcut oldugu orgiitlerde, oOrgiitiin gelecegi, ortaya koyacagi c¢alisma kosullari, insan
kaynaklart politikalar1 ve prosediirleri, ¢alisanlarin giiven algilamalarint olumlu ydnde etkileyecegi icin, o
Olciide, paydaslarin 6rgiite atfedebilecekleri degerler olumlu olacak, is tatmini, orgiite baglilik, orgiitsel adalet,
giiclendirme, orgiitsel vatandaslik gibi orgiit iginde beklenen olumlu davranislar ve hatta Gtesinde Orgiite
cezbolmaya kadar varan bir siire¢ ortaya ¢ikacaktir (Klusman ve dig, 2008, s.129; Macey ve Schneider, 2008,
s.14; Zhang, Tsui ve Song, 2008; Ganesan, Hess, 1997, s.440; Kovac ve Jesenko, 2010, s.11-12; Hassan ve
Semercitz, 2010, 5.75).

Orgiit ici sosyal iliskilerin ve is siireclerinin gelismesinde etkili olan, diiriistliik, tutarlihk, agiklik,
paylasim, saygi, takim ¢alismasi, iletisim, motivasyon, basari, kisisel gelisim, yonetici destegi ve giiveni, egitim,
iyl niyet, katilim gibi temel degiskenler galisanlarin orgiite olan duygusal bagliliklarimi yiikseltmektedir
(McNeish ve Mann, 2000, s.22; Chang, Dillon ve Hussain, 2006, s.33; Ozer, Demirtas, Ustiiner ve Comert,
2006, s.106; Morgan ve Zeffane, 2003, s.58; Gillespie ve Dietz, 2009, s.127; Gould-Williams, 2003, s.31). Bu
nedenle yoneticilerin, ¢alisanlarin orgiitsel degerlere bagliligini ve orgiitle 6zdeslesebilmelerini saglayabilmeleri
icin giivene dayali davranislara agirlik vermeleri gerekir (Demirel, 2008, s.192; Simsek, Akgemci ve Kaplan,
2008, s.447). Ciinkii ¢alisanlarin yoneticinin etik prensiplere dayali olarak ahlaki kurallar gergevesinde dogru ve
diirtist kararlar vermesine iligkin beklentileri s6z konusudur. Calisanlarin yoneticiye duyduklar1 giiven, onlarin
orgiit kurallarina ve prosediirlerine uymalarina ve oOrglitsel degisimin gerceklesmesine yardimci olacak
performanslarini dogrudan etkileyecektir (Arslantas ve Dursun, 2008, s.114; Voelpel ve Kearney, 2008, s.12).

3. Yoneticiye Giiven



Giivenin bir 6rgiitlin tepesinde basladig: ve asagi kademelere dogru filtrelendigi ifade edilmektedir. Bu
sebeple de yoneticiye duyulan giivenin, drgiite duyulan giiveni besledigi soylenmektedir (Kémiirciioglu ve Uslu,
2009, s.580). Caligsanlar, yoneticilerine gliven duyduklarinda, bu giiven duygusunu tim kuruma
genellestirebilirler, ciinkii ydneticinin kurumu her sekilde temsil ettigini diisiiniirler (islamoglu, Birsel ve Borii,
2007, s.30; Matzler ve Renzl, 2006, s.1262). Orgiit kiiltiiriiniin bircok 6gesi gibi giiven de, {ist yonetim
tarafindan giiclii ve goriilebilir bir baglilik yaratmalidir. Bu agidan, giliven ikliminin yaratilmasinda, birincil
sorumluluk yoneticilere diismektedir. Dogru isler yapan, verdigi sozlerin arkasinda duran ydneticilerin
davranislar1 giiveni yaratmaktadir (Christenson, ty, s.26). Ozellikle de, orta ve iist kademe yoneticiler, giiven
iligkisinin saglanmasinda ve siirdiiriilmesinde en fazla sorumluluga sahip kisilerdir. Giliven, Orgiitlerde
kendiliginden ortaya ¢ikan bir kavram olmadigi i¢in yoneticiler tiim yaptiklar1 ve uyguladiklartyla, verdikleri
sozlerle orglitte gliveni olusturabilir veya yok edebilirler (Tiiziin, 2007, $.107). Yoneticiler, agik, samimi
iletisimin kabul edilebilir bir davranig oldugunu gosterdikleri zaman, ¢alisanlarin glivenini agik bir bicimde
gelistirmeye baslamis olurlar (Mishra ve Morrissey, 1990, s.453). Yoneticiler, gliveni kendileri ¢aligsanlarina
gostererek, giiveni 6diillendirerek, calisanlarina agik giivenilir mesajlar gondererek, iyi ya da kotii haberleri,
siklikla ve agik olarak ¢alisanlarla paylasarak giiveni gelistirebilirler (Tzafrir, 2005, s.1601; Smith, 2005, s.521).
Yoneticiye giiven, ¢alisan cephesinde bu kadar 6nem kazanmisken, basar1 ve etkinlik i¢cin dnemli bir belirleyici,
calisanin cezbolmasini ortaya ¢ikaran en 6nemli kavramlardan biri olan 6rgiite gliven cephesinde de son derece
onemlidir. Ciinkii 6rgiite gliven yonetime, yoneticilere duyulan giivenle sekillenmekte, calisanlar yoneticilerine
giiven duyduklar1 zaman 6rgiite de giiven duyabilmektedirler.

4. Arastirmanin Metodolojisi

Caligmanin bu boliimiinde arastirmanin amaci ve 6nemi, arastirmanin drneklemi, 6l¢lim araglari, 6lgiim
araglarina iliskin olarak yapilan aciklayict ve dogrulayici faktdr analizleri, degiskenler arasi iligkilerin tespit
edilmesine yonelik olarak korelasyon analizleri ve yol diyagramina iligkin bilgiler verilmistir.

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Teorik kisimda da ele alindig lizere 6rgiit ortaminda siklikla kuruma giiven ve yoneticiye giiven olarak
ortaya ¢ikan giiven kavrami, giiniimiizde tizerinde durulan, inceleme konusu yapilan ve bireylerarasi iliskiler s6z
konusu oldugunda son derece onemli hale gelen bir konu olmaktadir. Ozellikle hizmet sektdrii agisindan
diisiindiigiimiizde de, ¢ok sayida insan giiciiniin istihdam edildigi ve islerin etkin bir sekilde yapilabilmesi ve
birbirleriyle iletisim kurmak durumunda olan bireylerin olusturdugu orgiitlerin yogun oldugu bu ana sektorde,
karsilikli saygi, diiriistliik, verilen sdzlerin yerine getirilmesi, iyi niyet gibi kavramlarin da giin yiiziine ¢ikmasina
sebebiyet vermektedir. Ayrica alt sektorler bazinda da (egitim, saglik, turizm, ulasim, haberlesme v.b.)
degerlendirme yaptigimizda, her bir sektoriin sunduklari hizmet, rekabet, biiyliklik ve yasal diizenlemeler
anlaminda aralarinda farklar bulunmaktadir. Okullarda egitim hizmeti verilirken, telefon ve internet aglar ile
haberlesme hizmeti, saglik kurumlarinda saglik hizmeti, oteller ve restaurantlarda da eglence, konaklama, yemek
vb. hizmetler verilmektedir. Bu agidan da ¢alisanlarin bulunduklar1 sektorel yapiya bagli olarak, yoneticilerine
ve caligtiklar1 kuruma iliskin giiven diizeylerinde farkliliklar goriilebilmektedir. Bu g¢alismada da hizmet
sektoriinde yer alan calisanlarin, kurumlarina duymus olduklar1 giiven ile bagh olduklari yoneticiye duyduklari
giiven arasindaki iliski tespit edilmeye ¢alisilmistir.

4.2. Orneklem
Table 1/ Tablo 1 : Demographic Characteristics / Demografik Degiskenler Tablosu

Cinsiyet Erkek Kadin
163 117
Gorev Calisan Yonetici
215 65
Yas 19-24 25-30 36-40 41-46 47 ve iistii
30 122 35 43 50
Calisma 0-1 1,5-5 6-10 11-35
Siiresi
52 125 73 30
Toplam 0-5 6-10 11-15 16-20 21 ve iistii
Calisma
Siiresi
28 89 86 26 51
Medeni Evli Bekar
Durum
190 90
Diploma Tlkégretim Lise Onlisans Universite Master




/Doktora
5 48 77 133 7
Alt sektor Egitim Saghk Turizm Ulagim Haberlesme
120 65 28 42 25

Calismaya 280 calisan katilmistir. Bu ¢aligsanlarin, 163’1 erkek, 215’1 ¢alisan kademesinde, 122’si 25-
30 yas araligindadir. 125’1 1,5 ile 5 y1l arasinda ¢aligmaktadir, toplam ¢alisma siirelerine bakildig1 zaman ise, 6-
10 ve 11-15 yillart arasinda ¢alisanlarin yogun oldugu goriilmektedir. 190’1 evli, 140’1 da lisans ve lisansiistii
egitime sahiptir. Bu sektdrde yer alan ¢alisanlarin yer aldiklar: alt sektorlere baktigimizda ise, en fazla katilimin
egitim sektdriinden oldugu goriilmektedir (n=120). Bununla birlikte diger alt sektorler icerisinde de haberlesme
ve turizm sektoriinde yer alan calisanlardan, bu ¢alismaya katilanlarin sayica az oldugu gériilmektedir. Orneklem
seciminde olasiliga dayali olmayan yontemlerden kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Hizmet sektorii
icerisinde ulasilabilen ve arzu eden katilimecilarin, ¢calismaya katilmasi istenmistir. Anketlerin dagitimi internet
tizerinden yapilmstir.

4.3. Olciim Araclar
4.3.1. Yoneticiye Giiven Olcegi

Yéneticiye giiven testi, yine Islamoglu, Birsel ve Borii (2007)’niin, ‘‘Kurum iginde giiven’’
aragtirmasinda kullanmig olduklart ve 40 sorudan olusan yoneticiye giliven Olgeginden yararlanilarak
olusturulmugtur. “Kuruma giiven” testinde oldugu gibi, bu testteki sorular da ydneticinin ¢alisanlara giiven veren
davranislarimi betimleyerek giiveni dolayl yolla 6lgmektedir. Olgekte yer alan 40 sorunun tamamu, teste dahil
edilmistir. “Yapilan isi takdir eder”, “‘Iyi egitim almistir”’, “‘Insana deger verir’’, ‘‘Calisanlarin1 korur’> gibi
sorularmn yer aldig1 bu testte sorulara iliskin degerlendirmeler, hi¢ katiimiyorum (1)’dan, tamamen katiliyorum
(6)’a dogru uzanan 6’l1 Slgek iizerinden yapilmistir.

4.3.2. Kuruma Giiven Olgegi

Kuruma giivene iliskin 8l¢iimde, islamoglu, Birsel ve Borii (2007) niin, Tiirk kiiltiirii iginde gelistirilmis
emik bir arastirma olan ‘‘Kurum i¢inde giiven’’ arastirmasinda kullanmis olduklar1 kuruma giiven 6lgeginden
yararlanilmistir. Bu testi olusturan maddeler, “Yaraticiligi desteklemektedir’’, ‘Calisanlara karst adil davranir’’,
‘Calisanlar i¢gin iyi bir referanstir’” gibi galisanlar igin gliven saglayici ortamlart yaratan uygulamalarla ilgilidir.
Degerlendirmeler, hi¢ katimiyorum (1)’dan, tamamen katilyyorum (6)’a dogru uzanan 6’li dlgek iizerinden

yapilmistir.
5. Bulgular
5.1. Faktor Analizleri

Kuruma giiven ve yoneticiye giiven Ol¢eklerine iligkin Oncelikli olarak agimlayici (kesfedici) faktor
analizi, ardindan da dogrulayici faktdr analizleri yapilmistir. Kuruma giivene iligkin yapilan faktor analizi
neticesinde, 5 faktor ortaya ¢ikmustir. 1. faktor olan ‘‘objektif ve ¢aliganlarina destek olan’’ boyutu varyansin,
%45,107’sini 2. faktdr olan ‘‘adil ve esit insan kaynaklar1 uygulamalar1 olan’” boyutu %12,297’sini ve 3. faktor
olan ‘‘mali giice sahip’’ boyutu varyansin %3,997’linii, 4.faktor olan ‘‘galisanlarin bireysel haklarma sahip
¢ikan’’ boyutu %3,345’1ntl, 5.faktdr olan ‘‘galisanlarryla ilgili’” boyutu % 3,338’ini aciklamaktadir. 1.faktoriin
0z degeri, 11,208; 2.faktoriin 6z degeri 3,193 ve 3.faktoriin 6z degeri 1.299, 4. faktdriin 6z degeri, 1,218 ve 5.
faktoriin 6z degeri ise 1,156 olarak ortaya c¢ikmustir. Kuruma giivenin, i¢ tutarlilik degerinin ,945 oldugu
saptanmustir. Bununla birlikte faktorlerin i¢ tutarlilik degerleri sirasiyla, ,931 (Objektif ve ¢alisanlarina destek
olan); ,886 (Adil ve esit insan kaynaklari uygulamalar1 olan); ,837 (Mali giice sahip); ,779 (Calisanlarinin
bireysel haklarina sahip ¢ikan) ve ,797 (Calisanlariyla ilgili) dir.

Table 2 / Tablo 2: Factor Analysis and Factor Loadings of Trust to Organization / Faktor Yapisi ve Maddelere Gore Faktor
Yiikleri (Kuruma Giiven)

Faktorler
Maddeler F1 F2 F3 F4 F5
Caliganlarin ihtiyaglarma hassasiyet ,825
Caliganlara destek ,814
Agik iletisim ,810
Sosyal faaliyetler ,759




Adil davranma

,730

Oryantasyon

,695

Huzurlu bir ¢aligma ortami

,608

Tutarlilik

,557

Objektif ige alim

,524

Performansa dayali iicretlendirme

Calisanlarina sahip ¢ikma

Sozlerini tutma

Objektif performans degerleme

Memnuniyet verici

Kariyer planlamasi

Yiiksek karlilik

Giiglii finansal yap1

Ticari stireklilik

Tyi bir referans

Uzun siireli istihdam

,781

Diisiik isten ayrilma orani

718

Zamaninda maas 6demesi

,699

Ozliik haklarini tam karsilama

,603

Ozel hayata sayg1

,715

Ihtiyag halinde izin verme

,624

Yasalara uygun hareket etme

,586

Toplam varyans

68,084

Kaiser-Meyer-Olkin ,932
Approx. Chi- Square 5878,585
sd 325
Manidarlik ,000

F1: Objektif ve ¢alisanlarina destek olan, F2: Adil ve esit insan kaynaklari uygulamalar1 olan, F3: Mali giice sahip, F4:
Calisanlarinin bireysel haklarina sahip ¢ikan, F5: Caliganlariyla ilgili

Dogrulayict faktor analizi ile kuruma giiven 6l¢eginin 5° 1i faktor yapisi test edilmistir. Dogrulayici
faktor analizinin yapilabilmesi igcin AMOS 16.0 kullanilmistir. Faktor yapisi i¢in kabul edilebilir bir uyumdan
bahsedebilmek i¢in modele iligkin uyum indekslerine bakilmistir. Uyum indeksi degeri, ki-kare (Chi-Square)
degerinin serbestlik derecesine boliinmesiyle elde edilmektedir. Bu oranin iki veya ikinin altinda bir deger
olmast modelin iyi bir model oldugunu; bes veya daha altinda bir deger olmas: da modelin kabul edilebilir bir
uyum iyiligine sahip oldugunu gosterir. Bu ¢aligmada ele alinan modelde, s6z konusu deger 5’in altindadir (Chi-
square/SD=1154, 982/289=3,996). Ancak, ki kare degerinin dérneklem biiyiikliigiine duyarli olmast nedeniyle,
diger uyum indeksleri ile birlikte yorumlanmasi tavsiye edilmektedir. Genellikle, uyum iyiligi indeksinin (GFI)
0,90’dan, diizeltilmis uyum 1iyiligi indeksinin (AGFI) 0,80°den, karsilagtirmali uyum indeksinin (CFI) 0,90°dan
biiyiik olmasi onerilir. Hata tahminlerinin karekoklerinin ortalamasiin (RMSEA) ise 0,05 ve altinda olmas iyi
bir uyumu, 0,08’in altinda olmasi ise kabul edilebilir bir uyumu ifade etmektedir (Simsek, 2007). Bu ¢alismada
GF1, 0.90’dan kiigiik (0,735), AGFI, 0,80’den kiigiik (0,678) ve CFI 0.90’dan kiiciik (0,824), RMSEA 0,05’den
biliyiik (,104) ¢ikmustir. Bu degerler i¢in kismen de olsa kabul edilebilir bir uyumdan bahsedilebilmektedir.

Yoneticiye giivene iligkin yapilan faktor analizi neticesinde, 4 faktor ortaya ¢ikmustir. 1. faktér olan
““olumlu ve huzur veren’ boyutu varyansin, %39,215’ini 2. faktdor olan ‘‘calisanlarina destek olan™
%18,250’sini ve 3. faktor olan ‘‘etkin ve donanimli>> boyutu, varyansin %5,678’ini, 4. faktor olan ‘‘adil ve
diiriist’” boyutu varyansin %3,535’ini agiklamaktadir. 1.faktdriin 6z degeri, 9,408; 2.faktoriin 6z degeri 3,299 ve
3. faktoriin 6z degeri 1.280 ve 4. faktdriin 6z degeri, 1,210 olarak ortaya ¢ikmistir. Yoneticiye giivenin, i¢
tutarlilik degerinin ,975 oldugu saptanmistir. Bununla birlikte faktorlerin i¢ tutarlilik degerleri sirasiyla, ,955
(olumlu ve huzur veren); ,942 (galisanlarina destek olan); ,891 (etkin ve donanimli); ,894 (adil ve diiriist)tiir.

Table 3/ Tablo 3 : Factor Analysis and Factor Loadings of Trust to Managerm / Faktor Yapist ve Maddelere Gore Faktor
Yiikleri (Yoneticiye Giiven)

Faktorler
Maddeler F1 F2 F3 F4
Stresini ve celiskilerini yansitmayan ,868
Caliganlarini birbirine diigiirmeyen ,852
Eksiklerden faydalanmayan ,811
Huzur veren ,810
Tlkeli ,793
Yaratici , 790
Pozitif ,707
Koruyucu ,662
Caliganlarini koruyucu ,652




Iletisime acik 562
Sicakkanl 513
Inisiyatif kullandiran 432
Bilgi ve tecriibelerini paylagan ,788
Fikirlere deger veren ,745
Calisanlarina destek veren 744
Kendine giivenen ,658
Anlayish ,616
Insana deger veren 606
Saygili ve samimi ,598
Bilgi saklamayan ,592
Takdir eden 577
Kendisi ile barigik ,538
Teknik agidan donanimli ,807
Tyi egitim almis 776
Ozel hayatini isle karistirmayan ,736
Calisanlarina kurum i¢in 6nemi hissettiren ,728
Islerinin hesabini veren , 710
Etkin gorev yapan ,583
Samimi 775
Yalan sdylemeyen ,695
Adil ,669
Karar almada ¢aliganlarin goriislerini alan ,619
Tyi bir dinleyici ,616
Birlikte alinan kararlara uyan 534
Toplam varyans 66,678
Kaiser-Meyer-Olkin, ,967
Approx. Chi- Square 10495,829
sd 595
Manidarlik ,000

F1: Olumlu ve huzur veren, F2: Calisanlarina destek olan, F3: Etkin ve donanimli, F4: Adil ve diiriist

Dogrulayici faktor analizi ile yoneticiye giiven dlgeginin 4°lii faktdr yapisi test edilmistir. Yoneticiye
giiven testi i¢in ¢ikan degerlere bakildigi zaman, uyum indeksi degeri 3,088, GFI, 0.90’dan kiigiik (0,745),
AGFI, 0,80°den kiigiik (0,710) ve CFI 0.90°dan kiigiik (0,863), RMSEA 0,05’den biiyiikk (,087) ¢ikmustir.
Yoneticiye giiven i¢in de yapilan dogrulayict faktor analizi sonucunda kismen de olsa kabul edilebilir bir
uyumdan bahsedilmektedir.

5.2. Analiz Sonugclari

Bu boliimde degiskenler arasi iligkilerin tespit edilmesine yonelik olarak korelasyon degerleri ve bu
iligkinin yol analizi ile belirlenmesine iliskin analiz sonug¢larina yer verilmistir.

Table 4/ Tablo 4 : Mean, Standart Deviation and Correlations / Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Degerleri

Olgek N Ort SS KG | F1 F2 F3 F4 F5 YG F1 F2 F3
KG 280 | 3,87 97 1
F1 280 | 3,63 1,21 | 914 1
*%*
F2 280 | 3,57 1,18 | ,827 | ,754* 1
*k *
F3 280 | 4,36 1,14 | 634 | ,410* | ,307* 1
*k * *
F4 280 | 4,23 1,15 | ,732 | ,506* | ,439* | ,628* 1
*% * * *
F5 280 | 4,07 1,31 | ,786 | ,653* | ,537* | ,480* | ,595* 1
*% * * * *
YG 280 | 3,97 111 | ,643 | ,627* | ,501* | ,371* | ,443* | 529* 1
*k * * * * *
F1 280 | 394 | 121 | 585 | 577* | ,470* | ,321* | ,381* | ,478* | ,947* 1
*k * * * * * *
F2 280 | 4,00 | 1,20 596 | ,578* | ,454* | ,330* | ,419* | ,522* | ,940* | ,846* 1
*% * * * * * * *
F3 280 | 4,01 1,15 | ,610 | ,560* | ,437* | ,424* | 508* | ,483* | ,855* | ,731* | ,766* 1
*% * * * * * * * *
F4 280 | 3,92 1,24 | 591 | ,601* | ,482* | ,323* | ,357* | ,464* | ,914* | ,812* | ,818* | ,750*




Tablo 4’te kuruma giiven ve yoneticiye gilivene iliskin ortalama ve standart sapma degerleri ile
degiskenler arasi iligkileri ifade eden korelasyon degerleri verilmistir. Kuruma giivenin ortalama degerinin,
yoneticiye giivenden daha az oldugu goriilmektedir (3,87<3,97). En yiiksek ortalamanin, kuruma giivenin ‘‘mali
giice sahip’’ faktdriinde oldugu goriilmektedir. En diisiik ortalama degerin ise kuruma giivenin ‘adil ve esit
insan kaynaklari uygulamalar1 olan’’ faktdriinde oldugu goriilmektedir. Degiskenler arasi iliskilere bakildig:
zaman, yoneticiye giiven ile kuruma giivenin arasindaki iligkinin derecesinin ,643 oldugu goriilmektedir. En
yiiksek iliski kuruma giiven ile kuruma giivenin 1. faktorii olan ‘‘objektif ve ¢alisanlarina destek olan’ faktorii
ile gortliirken (r=,914), en diisiik iliskinin kuruma giiven ile ydneticiye giivenin 1. faktorii olan ‘‘olumlu ve
huzur veren’’ boyutu arasinda oldugu goériilmektedir (r=,585).

Modelin kurgulanan yapiya uygun olup olmadigini ortaya koymak amaciyla, modele iligkin uyum
indeksi degerlerine bakilmistir. Uyum indeksi degeri 4,272, GFI, 0.90’dan kiigiik (0,715), AGFI, 0,80’den kiiciik
(0,825) ve CFI 0.90’dan kiiciik (0,889), RMSEA 0,05’den biiyiik (,062) ¢ikmistir. Her ne kadar modelin uyumlu
oldugu ortaya konsa da, degigkenlerin yordama giicliniin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigr da
incelenmelidir. Tablo 4’ de tahminlere ait AMOS g¢iktilar1 yer almaktadir.

Table 5/ Tablo 5 : Estimates / Tahminlere Ait AMOS Metin Ciktilar

Onerilen Yol Diyagramu Tahminler | S.E. C.R. p

Kuruma giiven - Yoneticiye giiven 1,263 ,089 | 14,202 p< 0,01
Kuruma giiven 2> KG1 1,000

Kuruma giiven > KG2 ,800 ,086 | 9,305 p<0,01
Kuruma giiven > KG3 ,580 ,083 | 7,018 p< 0,01
Kuruma giiven > KG4 ,701 ,084 | 8,361 p< 0,01
Kuruma giiven - KG5 ,937 ,096 | 9,793 p<0,01
Yoneticiye giiven 2> YG1 1,000

Yoneticiye giiven > YG2 1,011 ,044 | 22,975 p<0,01
Yoneticiye giiven 2> YG3 ,895 ,046 19,272 p< 0,01
Yoneticiye giiven > YG4 1,019 ,047 | 21,597 p<0,01

Tablo 5’teki degerlere bakildigi zaman, g¢izilen tiim yollarin istatistik olarak anlamli oldugu
goriilmektedir. Kuruma giiven ile yoneticiye giiven arasindaki iliskinin de anlamli oldugu ortaya ¢ikmuistir.

6. Sonug

Kurum igerisinde calisanlarin birbirleriyle olan iletisimlerinden dogan ve son yillarda siklikla arastirma
konusu olarak ele alman giiven kavrami, biinyesinde karsilikli iliski, sadakat, baglilik, itimat, tutarlilik,
diiriistliik, destek olma gibi degerleri barindirmaktadir. Giiven kavrami, orgiit icerisinde siklikla yoneticiye
giiven ve kuruma giiven olarak ortaya ¢ikmaktadir. Giiven kavrami s6z konusu oldugunda galisan igin bagl
oldugu yoneticisi akla gelmektedir. Sayet yonetici, ¢alisanina 6rnek olabiliyorsa, sdyledikleri ile davraniglart
arasinda tutarlilik varsa, her hususta ¢alisanina destek olabiliyor, ona s6z hakki taniyabiliyorsa ve bu
davranislarint da uzun siireli olarak sergileyebiliyorsa, ¢alisan yoneticisine giiven duyacaktir. Bununla birlikte
itibar, sayginlik s6z konusu oldugunda dahi, yoneticilerinin ve liderlerinin yaptiklari ile anilan ve 6n plana ¢ikan
kurumlar, yoneticilerinin giiven duyulan davranislari ile de giivenilir kurum olarak sayilacaktir. Teorik kisimda
da tartisildigr iizere, yoneticiye duyulan giiven, ¢alisanlar tarafindan kuruma tasinmakta ve yansitilmaktadir. Bu
caligsmada da, hizmet sektoriinde ¢alisanlarin, yoneticilerine duymus olduklari giiven ile kurumlarina duyduklari
giiven iligkisinin tespit edilmesi amaglanmistir. Bu dogrultuda da 280 ¢alisana ulagilmustir.

Cikan sonuglara gore, kuruma giiven ve yoneticiye giivene iliskin yapilan faktor analizleri neticesinde,
kuruma giivenin 5°1i faktor yapisi, yoneticiye giivenin ise, 4’lii faktor yapisi ortaya ¢ikmistir. Kuruma giivenin
faktorleri objektif ve ¢alisanlarina destek olan, adil ve esit insan kaynaklar: uygulamalar olan, mali giice sahip,
calisanlarin bireysel haklarina sahip ¢ikan ve ¢alisanlariyla ilgili olarak isimlendirilmistir. Yoneticiye glivenin
faktorleri ise, olumlu ve huzur veren, calisanlarina destek olan, etkin ve donammli, adil ve diiriist olarak
tanmimlanmigtir. Her iki degiskene iliskin dogrulayici faktor analizi neticesinde kabul edilebilir bir uyumdan
bahsedilmektedir. Kuskusuz farkli 6érneklem gruplarinda, farkli faktor yapilar ortaya g¢ikabilmektedir. Ancak
ortaya ¢ikan faktor yapilari, bu ¢alismada dogrulanmustir.

Degiskenlere iligskin tamimlayici istatistiklere bakildig1 zaman, ydneticiye giivenin ve boyutlarinin
ortalama degerlerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Buna karsin, kuruma giivenin ortalama degeri her ne kadar
yoneticiye giivenden daha diisiik olsa da, 6zellikle mali giice sahip olmasi1 boyutu ile yiliksek bir ortalamaya sahip
olmaktadir. Bu durum c¢alisanlarin kurumlarimin 6zellikle finansal agidan giiglii olmalarini, giiven saglayici



onemli bir 6zellik olarak ortaya koydugunu gostermektedir. Ayrica, adil ve esit insan kaynaklar1 uygulamalarina
sahip olmasi konusunda, diger 6zelliklerine gdre ortalama olarak geri planda kalmigtir. Ana hipotezi ortaya
koyan, kuruma giiven ve yoneticiye giiven iligkisinin beklendigi 6l¢iide pozitif yonli ve giiclii bir iliski oldugu
goriilmektedir. Alt faktdrler bazinda iligkilere baktigimizda da en kuvvetli iliski, kuruma giivenin ilk faktorii olan
objektif ve ¢alisanlarina destek olan kurum ile adil ve diiriist yonetici iliskisinden dogmustur. Calisanlarina s6z
hakki veren, kararlara katilmasini saglayan bir kurumun yoneticileri diiriist ve esit davraniglarda bulunan bireyler
olarak tanimlanmaktadir. 2 degiskenle ve alt faktorleriye kurulan modelin uyum degerlerine bakildigi zaman da,
kabul edilebilir bir uyumdan bahsedilebilmektedir. Bununla birlikte, degiskenlerin birbirlerini agiklama giicii de
manidar bulunmustur.

Tim bu degerlendirmeler 1518inda, bundan sonra o&zellikle giiven konusu ile ilgili yapilacak
caligmalarda, degiskenlere iliskin 6l¢iimlerin daha az soru ile ve birbiri yerine gecmeyecek ifadelerle yapilmasi
tavsiye edilebilir. Ciinkii 6zellikle faktor analizi asamasinda faktorlerin isimlendirilmesi ve birbirine yakin
ifadelerin farkli faktor gruplarinda yer almasi sikinti dogurmustur. Ayrica kurulacak olan modellerde iliskilerin
daha net bir bigimde ortaya konmasi i¢in, ara veya sartli degiskenlerin de giivenle ilgili modellere eklenmesi
onerilebilmektedir. Ciinkii bu degigkenlerin arac1 veya bozucu olmasi, iliskinin yoniini ve siddetini
degistirebilmektedir.

Kurumlar ve yoneticiler de, giiven kavramimin 6rgiit yasaminda ne derece hassas ve 6nemli bir konu
oldugu hususunun farkina varmali, hem bireysel hem de 6rgiitsel agidan ne gibi olumlu sonuglar yaratacaginin
da bilincinde olmalidir.

Extended Summary

Trust improves interactions among individuals and organizations, reduces uncertainty in negotiations
and improves cooperation among partners. Trust is a psychological state that is based on dependency to reflect
the coordination, positive beliefs and expectations and to assume risks and ambiguity between parties.
Employees may have different levels of trust in different levels of management, even within the same
organization. In this classification, trust can be divided as interpersonal trust, managerial trust, organizational
trust and teamwork trust. We examine the trust from two perspectives in this study as Organizational trust and
Trust to manager.

Organizational trust involves the employees’ expectations about corporate relations and behaviors. It is
described as organization support given to employees by building and maintaining honest and sincere relations.
Supporting employees, focusing on solving problems, forming organizational structures consistent with climate
helps in developing and maintaining trust. On the other hand, insensitive organizational practices, inappropriate
high executive salaries, deficient working conditions, job insecurity, unfair practices contribute decline in trust in
organizations. Trust starts at the top of an organization and filters down. If managers share good or bad news
openly and frequently with employees, improve communication, reward trusting behavior and send clear reliable
messages to employees, be a good role model, not take unfair advantage, there will be trust between managers
and employees, and employees will be more willing to accept their managers.

In this study, the relationship between trust to manager and trust to organization are examined in service
sector. By this purpose, a questionnaire which measures trust to manager and trust to organization was applied to
280 employees in service sector. Organizational trust items were used from Islamoglu, Birsel ve Borii (2007)’s
trust in organizations emic research. This test is an indirect measure of trust, having items which describe the
trustable characteristics of an organization such as ‘‘encourage creativity’’, ‘‘treat fairly’’, “‘be good reference
for employees’’. Trust to managers items were developed from Islamoglu, Birsel and Borii (2007)‘s trust in
organizations emic research which consists of 40 items. These items are also descriptions, but this time
descriptions of trustable characteristics of managers such as ‘‘have sympathy to their employees’’, ‘‘have good
education”’, “‘have respect for people’’, “‘protect employees’’. Organizational trust instrument consists of 36
items, but at the end of the factor analysis, 26 items remained and 5 factors appeared. These factors were named
as objective and supportive, fair and have equal human resources practices, have financial power, have
employees’ individual rights, interested with employees. Five factors explained %68,084 of variance. Cronbach
alpha values were ,931; ,886; ,837; , 779; ,797. Trust to managers instrument consists of 40 items, at the end of
the factor analysis, 4 factors appeared. These factors were named as positive and restful, supportive, effective
and fair. Four factors explained %66,678 variance. Cronbach alpha values were ,955; ,942; , 891 and ,894.
According to confirmatory factor analysis of organizational trust, factor structure with five factors was tested and
used AMOS 16.0. For this purpose, fit index values were analyzed as GFI, CFI, AGFI, RMSEA. It was
confirmed that there was a partially acceptable consistency between items. According to confirmatory factor
analysis of trust to managers, factor structure with four factors was tested and used AMOS 16.0. For this
purpose, fit index values were analyzed as GFI, CFl, AGFI, RMSEA. It was confirmed that there was also a



partially acceptable consistency for trust to managers. After we completed the confirmatory factor analysis,
descriptive statistics between variables were tested. The mean value of organizational trust was higher than mean
value of trust to managers. The correlation result between organizational trust and trust to manager was found as
,643. According to confirmatory factor analysis of research model which reflect the relationship between
organizational trust and trust to manager, it was found that there is a strong and significant relations between
trust to managers and trust to organization.

Managers have responsibilities to enhance trust in organization. Especially, middle and top level
managers have the highest responsibilities. When employees trust their managers, they can generalize these
feelings to all organization, because they believe that managers are representative of the organization. Especially
in service sector, managers should be a good role model with his or her characteristics and be trustable to his or
her employees. If employees believe that they have reliable managers, they will also trust their organizations.

Kaynakc¢a

Albrecht, S. L., & Travaglione, T. (2003). Trust in public sector senior management. International
Journal of Human Resource Management, 14 (2), 1-17.

Ari, G. (2003). Yoneticiye duyulan giiven orgiitsel baghiligi arttirir mi?. 2, 1-25.

Arslantas, C., & Dursun, M. (2008). Etik liderlik davranisinin yoneticiye duyulan giiven ve psikolojik
giiclendirme iizerindeki etkisinde etkilesim adaletinin dolayli rolii. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, 8(1), 111-128.

Asunakutlu, T. (2002). Orgiitsel giivenin olusturulmasina iliskin unsurlar ve bir degerlendirme. Mugla
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 9(2).

Bilgin, N., E. Ergiin., & Aytekin, M. (2007). Kooperatif ortaklarimin giiven duygusu ile ortaklarn
performans-tatmin arasindaki iliski: Taris’te bir uygulama. Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 22(1),
67-82.

Camp, J. (2003). Designing for trust. 15-29.

Chang, E., Dillon, T., & Hussein, F. K. (2006). Trust and reputation for service- oriented environments,
John Wiley& Sons, England.

Chughtai, A., & Buckley, F. (2008). Work engagement and its relationship with state and trait trust: A
conceptual analysis. Institute of Behavioral and Applied Management, 10(1), 47-71.

Christenson, J.E (ty). Leadership and the issue of trust. Forum on Workplace.

Clark, M.C., & Payne, R.L. (1997). The nature and structure of workers, trust in management. Journal
Of Organizational Behavior, 18, 205-224.

Demircan, N., & Ceylan, A. (2003). Orgiitsel giiven kavrami: Nedenleri ve Sonuglari, Yonetim ve
Ekonomi, 10(2), 139-150.

Demirel, Y. (2008). Orgiitsel giivenin orgiitsel baghlik iizerine etkisi: Tekstil sektorii aliganlarina
yonelik bir arastirma. Celal Bayar Universitesi. IiBF. Yénetim ve Ekonomi Dergisi, 15(2), 179-194.

Erdem, F., & Ozen Aytemur, J. (2009). Tiirk drgiitlerinde bireyleraras: giiven iliskisi iizerine bir lgek
onerisi. 17.Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi. Eskisehir.

Ganesan, S., & Hess, R. (1997). Dimensions and levels of trust: Implications for commitment to a
relationship. Marketing Letters, 8(4), 439-448.

Gillespie, N. (2003). Measuring trust in working relationships: The behavioral trust inventory. Journal
of Applied Psychology, 1-55.

Gillespie, N., & Dietz, G. (2009). Trust repair after an organization-level failure. Academy of
Management Review, 34(1), 127-145.

Golin, A. (2004). Trust or consequences. Amacom, USA.

Gould-Williams, J. (2003). The Importance of HR practices and workplace trust in achieving superior
performance: A Study of public-sector organizations. Journal of Human Resource Management, 27, 28-54.

Hartog, D. (2003). Trusting Others in Organizations: Leaders, Managament and Co-Workers. (Ed:Bart
Noteboom ve Frederique Six, The Trust Process in Organizations). USA: Edward Elgar Publishing.

Hassan, M., & Semerciéz, F. (2010). Trust in personal and impersonal forms its antecedents and
consequences: A conceptual analysis within organizational context. International Journal of Management and
Information Systems, 14(2), 67-83.

Huang, Y. (2008). Trust and relational commitment in corporate crises: The effects of crisis
communicative strategy and form of crisis response. Journal of Public Relations Research, 20, 297-327.

Huff, L., & Kelley, L. (2003). Levels of organizational trust in individualistic versus collectivist
socities: A seven-nation study. Organization Science, 14(1), 81-90.

Islamoglu, G. (2007). Etik ve giiven. (Ed. Suna Tevruz). Is hayatinda etik. Istanbul: Beta Yayinlar1.



Klusman, U., Kunter, M., Trautwein, U., Liidtke, O., & Baumert, J. (2008). Engagement and emotional
exhaustion in teachers: Does the school context make a difference?. Applied Psychology: An International
Review, 57, 127-151.

Kovac, J., & Jesenko, M. (2010). The connection between trust and leadership styles in Slovene
organizations. JEEMS, 15(1), 9-33.

Komiirciioglu, N., & Uslu, T. (2009). Iletisim, giiven ve orgiitsel baglhilk iizerine bir arastirma.
17.Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi. Eskisehir.

Lewicki, R. J., Mcalister, D. J., & Bies, R. J. (1998). Trust and distrust: New relationships and realities.
Academy of Management Review, 3, 438-458.

Macey, W., & Schneider, B. (2008). The meaning of employee engagement. Industrial and
Organizational Psychology, 1(1), 3-30.

Matzler, K., & Renzl, B. (2006). The Relationship between interpersonal trust, employee satisfaction
and employee loyalty. Total Quality Management, 17(10), 1261-1271.

McAlister, D.J. (1995). Affect and cognition based trust as foundations for interpersonal cooperation in
organizations. Academy of Management Journal, 38(1), 24-59.

McNeish, J., & Jit Singh Mann, I. (2000). Knowledge sharing and trust in organizations. The IUP
Journal of Knowledge Management, 8, 1 & 2, 18-38.

Mishra, J., & Morrisey, M. (1990). Trust in employee/employer relationships: A survey of West
Michigan managers. Public Personel Management, 19(4), 443-461.

Morgan, D. E., & Zeffane, R. (2003). Employee involvement, organizational change and trust in
management. International Journal of Human Resource Management, 14(1), 55-75.

Muhsin, H., Gokgdz, G. S., & Yasar, O. (2007). Orgiitsel giivenin belirleyici faktorleri ve bankacilik
sektoriinde bir uygulama. Sosyal Bilimler Dergisi, 17, 187-206.

Ojasalo, J. (2008). Trust in business relationships: A Theoretical Model. The Business Review, 11, 2.

Ozdogan, B., & Kalemci, Tiiziin, 1. (2007). Ogrencilerin aniversitelerine duyduklar1 giiven tizerine bir
arastirma. Kastamonu Egitim Dergisi, 15(2), 639-650.

Ozer, N, Demirtag, H., Ustiiner, M., & Cémert, M. (2006). Ortadgretim 6gretmenlerinin orgiitsel gliven
algilari. Ege Egitim Dergisi,7(1), 103-124.

Paine, K. D. (2003). Guidelines for measuring trust in organizations. Institute for Public Relations.

Perry, R., & Mankin, L. D. (2007). Organization trust, trust in the chief executive and work satisfaction.
Public Personel Management, 36(2), 165-179.

Rawlins, Brad (2007). Trust and PR practice. Institute for Public Relations.

Reynolds, L. (1997). The trust effect, creating the high trust high performance organiation. USA:
Nicholas Brealey Publishing.

Shockley, Zalabak., Ellis, K., & Winograd, G. (2000). Organizational trust: What it means, why it
matters?. Organizational Development Journal, 18(4), 35-44.

Six, F. (2007). Building interpersonal trust within organizations: a relational signalling perspective. J
Manage Governance, 11, 285-309.

Smith, G. (2005). How to achieve organizational trust within an accounting department?. Managerial
Auditing Journal, 20(5), 520-523.

Stinglhamber, F., Cremer, D., & Mercken, Liesbeth. (2006). Perceived support as mediator of the
relationship between justice and trust. Group&Organization Management, 31(4), 442-468.

Simsek, S., Akgemci, T., & Kaplan, M. (2008). Algilanan 6rgiitsel destek ve orgiitsel giiven ile tikenme
davramg1 arasindaki iliskilerin analizi: Nevsehir Universitesi akademik personel érnegi. Yonetim Kongresi. 16.
Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi Bildiriler Kitabi, Istanbul Kiiltiir Universitesi, 445-452, 16-18 Mayss.

Simsek, O. (2007). Yapisal esitlik modellemesine giris temel ilkeler ve LISREL uygulamalar:. Ankara:
Ekinoks Yayincilik.

Tan, H., Augustine, H., & Lim, K. H. (2009). Trust in coworkers and trust in organizations. The Journal
of Psychology,143(1), 45-66.

Thomas, G. F., Zolin, R., & Hartman, Jackie L. (2009). The central role of communication in
developing trust and its effect on employee involvement. Journal of Business Communication, 46(3), 287-310.

Tiiziin, 1. K. (2007). Giiven, érgiitsel giiven ve orgiitsel giiven modelleri. Karamanoglu Mehmetbey LI
B.F, 3.

Tzafrir, S. (2005). The relationship between trust, HRM practices and firm performance. International
Journal of Human Resource Management, 16(9), 1600-1622.

Yaziciogly, 1. (2009). Konaklama isletmelerinde isgorenlerin drgiitsel giiven duygulari ile is tatmini ve
isten ayrilma niyetleri iizerine bir alan arastirmasi. Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, 8(30), 235-249.

Yiicel C. ve Samanci, G. (2009). Orgiitsel giiven ve orgiitsel vatandaslik davramsi. Firat Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi, 19(1),113-132.



Vidotto, G., Vicentini, M., Argentro, P., & Bromiley, P. (2008). Assessment of organizational trust:
Italian adaptation and factorial validity of the organizational trust inventory. Social Indicators Research, 88, 563-

575.

Voelpel S., Kearney, E. (2008). Trust within organizations—Benefiting from demographic changes by
fostering intra-organizational trust. Forum On Public Policy, 23-28.

Wu, J., & Tsang, A. (2008). Factors affecting members trust belief and behaviour intention in virtual
communities, Behavior and Information Technology, 27(2), 155-125.

Young, L., & Daniel, K. (2003). Affectual trust in workplace. The International Journal of Human
Resource Management, 14(1), 139-155.

Zhang A. Y., Tsui, A., & Song, L. (2008). How do I trust thee? The employee-organization relationship,
supervisory support, and middle manager trust in the organization. Human Resource Management, 47(1), 111-1.



