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GiRiS

Orgiitlerde hatalar ile karsilagma olasilig1 her za-
man miimkiin olmakla birlikte, hata yapma olasili-
g1, Orgiitiin faaliyette bulundugu sektore gore fark-
lilik gosterebilir. Hizmet sektoriinde yer alan otel

0oz

Bu calismanin amaci, otel isletmelerinde hata yonetiminin psikolojik giivenlik, orglitsel performans ve orglitsel
6grenmeye etkisini incelemektir. Bu amac dogrultusunda, Kocaeli ili ve Sapanca ilcesinde faaliyet gosteren dort
ve bes yildizli otel isletmelerinde arastirma yapilmistir. Arastirmaya katilmayi kabul eden alti otel isletmesinde
calisanlara anket uygulanmistir. Anket teknigi ile toplanan verilerde 6lcek olarak Rybowiak ve digerlerine(1999) ait
olan hata yonetimi 6lcegi ile Edmondson’a (1999) ait psikolojik giivenlik, 6rgiitsel performans ve 6rgiitsel 68renme
olcekleri kullanilmistir. Veriler, basit rastgele 6rneklem yéntemi ile arastirmaya katilan 114 kisilik bir 6rneklem gru-
bundan elde edilmistir. ilgili dlgekleri ieren soru formu ile galisanlarin hata yénetimi, psikolojik giivenlik, érgiitsel
performans ve orgiitsel 6grenmeye iliskin algilamalari 6l¢iilmiistiir. Elde edilen veriler SPSS ve LISREL programlar
kullanilarak analiz edilmistir. Hata yonetiminin psikolojik giivenlik, orgiitsel performans ve orgiitsel 68renme Uize-
rinde etkide bulunup bulunmadig Yapisal Esitlik Modeli ile gerceklestirilmistir. Yapisal Esitlik Modeline gore hata
yonetimi ile psikolojik giivenlik arasinda istatistiksel olarak olumsuz yonde bir iliski tespit edilmistir. Hata yonetimi
ile 6rgiitsel performans ve 6rgiitsel 6grenme arasinda ise olumlu yénde bir iliski ortaya konulmustur. Bu sonuglar
arastirmanin gerceklestirildigi otel isletmelerinde calisanlarin hata yonetimine iliskin olumlu algilamasi durumun-
da, orgutiin performansinin arttigl, ayni zamanda orgiitsel 68renmenin gerceklestigi seklinde algilandigini goster-
mektedir. Ancak, bunun yaninda hata yonetimi ile psikolojik giivenlik arasindaki olumsuz iliski; ¢calisanlarin hata
yaptiklarinda 6rgutte psikolojik olarak kendilerini giivende hissetmediklerini, hata yapanlarin isletmede ¢cok da
hos karsilanmadigi seklinde algilandigini ortaya koymaktadir. Elde edilen sonuclar dogrultusunda otel isletmesi
yoneticilerine ve arastirmacilara cesitli 6nerilerde bulunulmustur.

ABSTRACT

The aim of this study is to examine the effects error management on organization performance, psychological
safety and, organizational learning in hotels. To achieve this aim, employees working in the four and five star
hotels in Sapanca and Kocaeli have been conducted a survey which was adapted by the study of Rybowiak et.al.
(1999) whose studies include error management scale, psychological safety of Edmondson (1999), organizational
performance and organizational learning scale. By simple random sampling method, 114 employees were reac-
hed and the data obtained were analysed using SPSS and LISREL statistical programs. Whether psychological
safety, organizational learning and organizational performance management has any effects on the error or not
was examined by being carried out Structural Equation Model. According to Structural Equation Model, a negative
relationship between error management model and psychological safety has been released. A positive relationship
between organizational learning and organizational performance with error management has been determined.
These results that the employees of the four and five star hotels who have conducted the survey have fallen into
error when the error culture has increased and it’s also obtained that learning outcomes have actualized as the
result of the errors. Consequently, the performance of the staff has increased. Furthermore, the negative relation
between the error management and psychological safety established that the employees don’t feel psychologically
safe when they have fallen into error and it has been perceived that those employees haven’t been looked with
favor among their colleagues. The results of the various suggestions have been made to the hotel managers and
researchers.

isletmelerinde ise hizmetin soyutluk, stoklanama-
ma ve degiskenlik gibi bu isletmelerin kendine has
ozelliklerine ve emek yogun bir isletme tiirii olma-
sina bagli olarak hatalarin ortaya gikma riski daha
yiiksektir. Argyris ve Schon (1978), orgiitsel 6gren-
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meyi hatanin tespit siireci ile hatanin diizeltilmesi
olarak tanimlamistir. Orgiitsel 6grenme ile uyumlu
olarak ifade edilen hata yonetimi kavrami 6zellik-
le emek yogun sektor olan agirlama endiistrisinde
onem kazanmaktadir.

Hatalar; zaman kaybz, iiretilen tiriinde istenme-
yen Ozelliklerin olmasi gibi olumsuz sonuglara
(Dyck ve digerleri 2005) sebep olmanin yaninda
hatalardan 6grenmenin gergeklesmesi (Jones ve
O’Brien 1991; McCune 1997) gibi olumlu sonugla-
11 da saglar. Isletmeler ve arastirmacilar bu olum-
lu yonleri arttirmak ve isletme lehine uzun vadeli
yararlar elde etmek icin hata yonetimi konusunda
calismalarda bulunurlar. Hatalardan edinilen ka-
zanmimlar orgiitsel 6grenmenin de saglanmasinda
O6nemli bir etmendir. Bu faydadan yararlanabilme-
nin temel kosulu ise personelin yaptig1 hatayi giz-
lemek ve kapatmaya ¢alisan bir yonetim tarz yeri-
ne, hatadan zarar géormeyecegine inanarak kendini
psikolojik olarak giivende hissederek, bunu ¢alis-
ma arkadaslar ile paylagsabilecegi ve bu siireci bir
O0grenme firsatina dontistiirebilecegi bir yonetim
tarzi uygulamasidir.

Calisma ortaminda calisanin tistlenilen risklerin
sonuglar1 hakkindaki algilarini ifade eden psikolo-
jik giivenlik (Edmondson 2003: 4) algisinin olum-
lu olmas1 bu acidan 6nem tasimaktadir. Ozellikle
personelin acil karar vermesi gereken ve miisteri
ile birebir etkilesimde iken meydana gelen olaylar
esnasinda personelin isletmedeki psikolojik giiven-
lik algilamasinin bireyin is kalitesine ve orgiitiin
performansina da yansiyacag: diisiiniilmektedir.
Hatalarin orgiitsel performans hakkinda onemli
bir veri kaynag1 olarak ele alinmasinin temel se-
bebi (Michael 1976; Schein 1993; Sitkin 1992), aras-
tirmacilarin hata yonetimi yaklasimlari ile orgiit-
sel 6grenme arasindaki uyumu belirterek orgiitsel
o0grenmeyi; “hata bulgulama ve diizeltme siireci”
(Argyris ve Schon 1978; Edmondson 1999) olarak
tanimlamalari ile agiklanabilir.

Calisanin psikolojik giivenlik algilamas: yagani-
lan deneyimler {izerinden kazanildig1 kabul edile-
rek (Edmondson 1999) ve bu algilamanin olumlu
olmasi arzu edilir. Boyle bir durum bireyin is ka-
litesine yansiyacagindan bireyin performans: buna
bagl olarak da orgiitsel performans yiikselerek,
hatalardan edinilen bilgilerle de orgiitsel 6gren-
menin gergeklesecegi ifade edilebilir. Ogrenen bir
Orgiitte hatalarla aktif olarak miicadele etmek igin
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hatalara kars1 olumlu bir tutumda sergilenecegin-
den (Senge 1990, Rybowiak ve digerleri 1999: 1528)
bunun olumlu sonuglarindan isletmenin fayda
saglayacag ongoriilmektedir.

Uluslararasi yazinda hata yonetiminin perfor-
mansa etkileri (Dyck ve digerleri 2005), psikolojik
glivenlik ve 6grenme davranisi iliskisi (Edmond-
son 1999; Carmeli, Brueller ve Dutton 2009), or-
glitsel seviyelere gore hata yonetiminin miisteri
tutumuna etkileri (Guchait, Kim ve Namasivayam
2011) gibi hata yonetimi ile ilgili farkli konularda
calismalar oldugu goriilmektedir. Tiirkiye'de ise
otel isletmelerinde hatalarin en aza indirilmesini
hedefleyen Toplam Kalite Yonetimi gibi yaklagim-
larin yani sira, drgiitsel 6grenme, orgiitsel perfor-
mans konularinda da ¢ok sayida ¢alisma bulun-
maktadir. Ancak hata yonetimi ile psikolojik gii-
venlik, orgiitsel performans ve Orgiitsel 6grenme
konularini tek bir ¢calismada toplayarak inceleyen
bir aragtirmaya rastlanilmamigtir. Bu kapsamda
hata yonetiminin, psikolojik giivenlik, orgiitsel
performans ve Orgiitsel 6grenme tizerindeki etki-
sinin ortaya konulmasina yonelik olan bu calisma-
nin otel isletmelerinde yapilmasi, hataya agik bir
isletme tiirti olan konaklama isletmeleri i¢in ayri-
ca onem tasimaktadir. Bu ihtiyaca bagli olarak bu
¢alisma, uygulanan hata yonetiminin ¢alisanlarin
psikolojik giivenlik, orgiitsel performans ve orgiit-
sel 6grenmeye iliskin algilamalar tizerindeki etki-
sinin belirlenmesi amaciyla gerceklestirilmistir.

KURAMSAL CERCEVE
Hata Kavrami ve Hata Yonetimi

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin sag-
lanmas1 personelin basarisina ve is yapma kali-
tesine bagli olarak gelismektedir. Memnun edi-
len miisteri, otel isletmesinin devamliligini ve
karlihgini saglamasinin temel unsuru olarak kabul
edilmektedir. Miisteri memnuniyetinde en énemli
faktor ise personelin kusursuz hizmet sunmasidir.
Otel isletmeleri sunduklar1 hizmetlerinde kalite-
yi en {ist seviyeye ¢ikarma amacini tasirlar. Kali-
te yonetim yaklasimlarindan olan Toplam Kalite
Yonetimi ve Alt1 Sigma yaklasimlarinin temelinde
de hatalarin ortaya ¢ikmadan 6nce dnlenmesi yer
almaktadir(Kiris 2003; Akbaba 2008: 47).

Toplam Kalite YOonetimi, miisteri gereksinimle-
rinin iyi sekilde karsilanmasi i¢in tasarim asama-



Hatice Gliglii Nergiz

sindan baslayarak, iiretimde, pazarlamada ve sa-
tis sonrasi hizmetlerde maliyetlerin diisiiriilerek
kalitenin yaratilmasi yolundaki tiim ¢abalar1 ifade
eder (Geng 2007: 211). Kaliteyi saglama yolunda en
Oonemli is ise hatalarin ortaya ¢ikmadan dnlenmesi
ve sifir hata yaklagimin tiim isletmede uygulanma-
sidir (Akbaba 2008: 47). Toplam kalite yonetimi ile
hata yonetimi yaklasimlarinin ortak noktalarinin
“hata” kavrami oldugu dikkat ¢ekmektedir. An-
cak, toplam kalite yonetiminde kaliteyi saglamak
icin hatay1 dnleme ve sifir hata yaklasimi benim-
senirken; hata yonetimi yaklasiminda hatalarin ta-
mamen Onlenemedigi kabul edilerek, yapilan hata-
lardan yararlanilarak bunun bir firsata doniistiiril-
mesi benimsenmistir.

Kalite yonetim yaklasimlarindan biri de Alt1 Sig-
ma yaklasimidir. Bu yaklasim, isletmenin biitii-
niinde hatalari, maliyetleri, cevrim zamanin1 azalt-
may1; verimliligi ve kaliteyi arttirmayz, israflari
ortadan kaldirmay1 ve degiskenlikten kurtulmay:
hedefleyen bir felsefedir (Kiris 2003). Diger bir ifa-
de ile Alt1 Sigma aslinda sifir hata stratejisinin ya-
sama gecirilmesini hedefleyen istatistiksel bir kont-
rol diizenegidir (Esenkal 2006: 42). Goriildiigii gibi
hata yonetimi, toplam kalite yonetimi ve alt1 sigma
yontemlerinden hatalardan yararlanmay1 hedef-
lemesi yonii ile farkl: bir anlayis ¢izen bir yontem
ozelligi gostermektedir. Bu yonii ile farkli bir yo-
netim yaklasimi olan hata yonetimi yaklasiminin
onemi, bu calisma ile ortaya konabilecektir.

Ancak, en bagarili otel igletmelerinin bile hatala-
rin Onlenmesinde zorluklar yasayabilecegi diisii-
niilmektedir. Bu sebeple otel isletmelerinde hatalar
olustugunda, bu durumun mdisterilere dogrudan
yansimast durumunda miisteri memnuniyetsizligi
ortaya ¢ikabilmektedir. Bu durumdan etkilenme
olasiliginda olan diger taraf ise otel personelidir.
Ozellikle miisterilerle birebir etkilesimde bulunan
personelin hata yapmas: durumunda isten atila-
cag1 yoniinde bir endisesinin olmasi, personelin
kendisini psikolojik olarak giivende hissetmemesi-
ne ve bu algiya sahip personelin bu kaygilari isine
yansitarak, verim diistikliigii, is kalitesinin azal-
masi ve devaminda isten ayrilma egiliminin ortaya
¢itkmasi gibi durumlara sebep olabilecektir. Hata
konusu ile yakindan ilgilenen arastirmacilar hata
kavramini; “zihinsel veya fiziksel olarak planla-
narak bir dizi halinde siralanmis faaliyetlerin yii-
rutiilmesi esnasinda amaglanan sonuca ulasmada

sapmalarin meydana gelmesi” (Reason 1990: 9) ola-
rak ifade etmisglerdir. Bu ¢alismalarda ifade edilen
Oonemli bir nokta, orgiitte uygulanacak hata yone-
timi ile yapilan hatalara iligkin hazirlanacak karsi-
lagtirilabilir hata formlarinin isaret ettigi kritik nok-
talar1 belirleyerek (iletisim, onaylama, yargilama,
karar alma, yorumlama gibi) bunlardan elde edilen
bulgularin yeni hatalarin 6nlenmesinde kullanila-
bilmesidir (Rasmussen 1982). Boylece otel yonetici-
leri i¢in 6nemli bir geribildirim kaynag1 olan hata-
lar ve hata sonrasinda elde edilen 6grenme kazani-
minin gerceklesmesi saglanabilir.

Hatalarin kolayca tanimlanamamasi (Senders
ve Moray 1991), orgiitte belirlenen amaglar, stan-
dartlar, davranislarda plansiz sapmalarin (Dyck
ve digerleri 2005: 1229) meydana gelmesine sebep
olmaktadir. Orgiitler, cogunlukla hatalar1 sadece
Onleme tizerine odaklanir. Sadece hata énlemeye
yonelik yaklasimlar 6grenmenin meydana gelme-
sine izin vermediginden (Sitkin 1996), 6grenme
stratejilerinden deneme yaklasimi (Huber 1991)ile
kontrol siirecinde hatay1 dnleme amac: dogrudan
catisma i¢indedir. Bunun tersine, ilgili yazinda da-
ha ¢ok genel 6grenme amaci ile 6rgiitsel hata yo-
netim yaklasimlari kavramsal olarak iliskilendirilir
(Dyck ve digerleri 2005: 1229). Otel yoneticilerinin
hatanin énlenemez oldugunu kabul ederek, hata
yonetim yaklagiminin 6grenmenin gerceklesmesine
katkida bulundugunu ve bu gériisiin hata yonetimi
egitimi konusunda yapilan arastirmalarda da des-
teklendigini (Frese 1995; Nordstrom, Wendland ve
Williams 1998) kabul ederek, bu durumun bir fir-
sat olarak goriilmesi gerekir. Bunun igin 6rgiitlerde
hatalarin meydana gelmesi durumunda persone-
lin yonetimin bu durumu nasil kargiladig; ile ilgili
algilamasi, bu algilamaya bagh olarak personelin
kendisini giivende hissedip hissetmemesi, bunun
Orglitiin performansina yansimalari ile orgiitsel 6g-
renmenin gercgeklesip gerceklesmeyecegi tizerinde
diistiniilmesi gereken konularin basinda gelmektedir.

Insan hatalarinin tipik bir ¢ercevesini ¢izebilme-
nin miimkiin olmamas: (Korsten, Stanz ve Blignaut
2004: 38), hatalarin tanimlanmasini ve hatalar1 or-
taya ¢ikaran siirecin sebeplerini belirlemeyi giicles-
tirmektedir. Bu zorluklara ragmen, hatalarin 6gren-
me, yenilik ve esneklik gibi uzun dénemli olumlu
etkilerinden (Sitkin 1996) yararlanma amaci, aras-
tirmacilarin hatalar1 inceleme konusu yapmalari-
nin temel sebeplerinden biridir. Otel isletmelerinde
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hatalar konusunda etkili yaklasim uygulayan yo-
neticiler uzun vadede elde ettikleri bu olumlu so-
nuglarin sagladigi deneme yapma ve yeniliklerde
bulunabilme avantajt ile isletmelerinin daha karlh
bir duruma gelmesine katkida bulunabileceklerdir.

Hatalarin olumsuz etkilerini azaltarak, olumlu
yonlerinden daha fazla yararlanmak i¢in hata yo-
netiminin kullanilmas: gerekir. Hata yonetimi yak-
lasimi, insan hatalarinin asla tamamen 6nlenebilir
olmadigini kabul ederek, hatalar meydana geldik-
ten sonra “ne oldu ve ne yapilabilir”, sorusunun
sorulmasi gerektigini varsayar (Frese 1991, 1995).
Hata yonetimi yaklasimi, hatalar ve sonuglar1 ara-
sindaki farklar: anlamaktir. Bu yonetim tarzi, ha-
talarin olumsuz sonuglarini azaltmaya ve potan-
siyel olumlu sonuglarini arttirmaya odaklanan bir
yaklasim sergilemeyi kabul eder (Dyck ve digerleri
2005: 1228).

Hata yonetiminin bulundugu bir 6rgiit kiiltii-
riinde calisanlarin psikolojik giivenlik algilamalar:
yiiksek diizeydedir. Calisanlarin psikolojik giiven-
lik algilamalarinin olumlu olmasi ise orgiitsel per-
formansin arttirilmasi agisindan énem tasimakta-
dir. Hatalar hakkinda konusulmasi ve ¢alisanlarin
cezalandirilmayacaklarmi bilmeleri, bir hata yapil-
mas1 durumunda ¢alisanlarin bunu bir 6grenme
firsat1 olarak algilamalarini saglayacaktir. Hatalar,
Orgiitsel 6grenmenin en dnemli arka plan degis-
kenlerinden biri olabilir. Ciinkii 6rgiitiin hatalarla
ilgilenmesi Orglitsel 6grenme diizeyini belirleyen
bir aragtir. Hatalar, performansi en iyi yonlendiren
O0grenme gelistiricisi (Dormann ve Frese 1994) ola-
rak da kullanilarak, orgiitsel etkililigin artmasina
(Argyris 1990) da katkida bulunur. Bu baglamda,
bir orgiitte orgiitsel 6grenmeye ulasmak hedefleni-
yorsa hatalar, pasif yaklasimlardan daha ¢ok aktif
yaklagimlar kullanilarak (Frese 1995), diger bir ifa-
deyle hatanin dnlenemez oldugu ve hatadan edini-
lebilecek kazanimlar bulundugu seklinde bir gorii-
slin benimsenmesi gerekir.

Hata yonetimi ¢alismalarinda en sik kullanilan
ve kabul goren hata yonetimi boyutlar1 Rybowiak
ve digerleri (1999) tarafindan onerilen ve sekiz bo-
yuttan olusan modeldir. Bu boyutlar; hata yeterlili-
g1, hatalardan 6grenme, hatalardan risk alma, hata
gerginligi, hata tahmini, hatalar1 6rtbas etme (ka-
patma), hata iletisimi ve hatalar hakkinda diisiin-
medir.
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Hata Yeterliligi: Hatalar meydana geldiginde hata-
larin tistesinden gelebilmek igin gereken bilgi ve
yetenegi ifade eder. Bu sebeple kisa vadeli amaglar
tarafindan yonlendirilir ve hata yeterliligi ile ba-
sarisizlik sonrasindaki faaliyet oryantasyonu ara-
sinda olumlu iligki aranir (Rybowiak ve digerleri
1999).

Hatalardan Ogrenme: Hatalardan uzun vadedeki ge-
lecek igin bir seyler 6grenme anlamina gelir, boyle-
ce calisma planlar1 uzun vadede mitkemmele ulas-
tirtlar.

Hatalardan Risk Alma: Hatalardan risk almada iki
teorik beklenti vardir. Birincisi, hatadan risk alma
genel esnekligi ve hatalar dogrultusunda aciklig:
ifade eder. Bu sebeple degisime hazir olusla arasin-
da olumlu iligki vardir.

Hata Gerginligi: Hata yapmaktan, hatalarin olusu-
mundan korkmay1 ve hatalara fazla duygusal tepki
gostererek gergin olma durumunu ifade eder.

Hata Tahmini: Hatalarla ilgili iki beklenti vardir. Bi-
rincisi, gercekgi bir gortintimii ifade eder, kisinin
uzmanlik alaninda bile olsa hatalar meydana ge-
lebilir. Bu agidan ele alindiginda hata yetkinligi ile
0grenme arasinda olumlu iligki olmalidir (Rybowi-
ak ve digerleri 1999: 534-535). Genel karamsarlik,
ozgiiven eksikligi ve olumsuz duygusalligin bir so-
nucu olarak istikrarli olumsuz bir tutumda hatalar
meydana gelir.

Hatalar: Ortbas Etme (Kapatma): Endiseli insanlarin
hatalar1 bir tehdit olarak kabul ederek hatalari ile
ilgili konular1 rtbas ederek konunun kapatilmasi-
dir (Rybowiak ve digerleri 1999: 535).

Hata Iletisimi: Tletisim, hata yonetiminde yer alan
en 6nemli boyutu ifade etmektedir. Yiiksek diizey-
de iletisimin oldugu bir 6rgiitte hatalar hakkinda
yapilan goriismeler, hatalarla ilgili bilginin payla-
silmasina da imkan saglar. Ayrica, hata iletisimi
yiiksek riskli durumlarda hatalara karsi strateji ge-
listirilmesi i¢in de 6nemli kolayliklar saglar (Mathi-
eu ve digerleri 2000).

Hatalar Hakkinda Diigiinme: Hatalar meydana gel-
dikten sonra hatanin analiz edilmesi de hatadan
olumlu sonuglar alinmasi yoniinde énemli bir asa-
may1 olusturur.

Bu bilgilere dayanarak, hata yonetimi boyutlari-
nin hata yonetimi tizerindeki etkilerini belirlemek
amaci ile olusturulan H1 hipotezleri asagidaki se-
kilde ifade edilmistir:
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H1la:: Hata yeterliligi hata yonetimi {izerinde et-

kilidir.

H1b:: Hatalardan 6grenme hata yonetimi tizerinde
etkilidir.

Hic:: Hatadan risk alma hata yonetimi tizerinde et-
kilidir.

H1d:: Hata gerginligi hata yonetimi tizerinde etki-
lidir.

Hle:: Hata tahmini hata yonetimi {izerinde etkili-
dir.

Hif:: Hatalar1 6rtbas etme hata yonetimi iizerinde
etkilidir.

H1g: Hata iletisimi hata yonetimi tizerinde etkilidir.

H1h:: Hatalar hakkinda diigiinme hata yonetimi
tizerinde etkilidir.

Psikolojik Giivenlik

Psikolojik gtivenlik, calisanin konu hakkinda soru
sormasi, bir hatanin bildirilmesi, geribildirim is-
tenmesi ve yeni bir fikrin ileri siiriilmesi gibi du-
rumlarda nasil bir cevap alinacagina dair inangla-
ridir (Edmondson 2003: 4). Kahn (1990),psikolojik
gilivenlik kavramini: “Personelin isiyle ilgili kisisel
izlenimi, rolii ya da kariyeri i¢in olumsuz sonuglar
olmayacagina dair korkusu olmadan kisinin isinde
calismasina iliskin duygular1” olarak ifade etmis-
tir. Son gorgiil arastirmalar psikolojik giivenligin
isle biitiinlesmeyi destekledigini ortaya koymustur
(May, Gilson ve Harter 2004). Benzer sekilde, or-
giitsel degisim {izerine yapilan bir aragtirmada psi-
kolojik giivenlikle nitelendirilen ¢alisma gevresi-
nin bireylerin kendilerini giivenli hissetmeleri i¢in
gerekli oldugunu, bdyle bir ortamin da davranisin
degistirilmesini saglayacagini ileri stirmiislerdir
(Schein ve Bennis (1965) akt: Edmondson 2003:4).
Schein (1985: 298-299), psikolojik gilivenligin
“6grenme kaygilar1”nin iistesinden geldigini, in-
sanlarin beklentilerinin onaylanmadigini bilmele-
ri durumunda verimli 6grenme davranisinin en-
gellendigini savunmustur. Calisanlarin psikolojik
ranigini kolaylastirir. Carmeli, Brueller ve Dutton
(2009), lisans ve ytiksek lisans dgrencileri arasinda
yaptiklari bir arastirmada, yiiksek kaliteli iliski ka-
pasitesi ile psikolojik giivenlik ve orgiitsel 6gren-
me arasindaki iliskileri incelemislerdir. Bulgulara
gore yiliksek kaliteli iliski deneyimleri ile psikolo-
jik giivenlik arasinda istatistiksel olarak olumlu bir

iliski oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica, psikolojik
glivenlik ile orgiitsel 6§renme arasinda da istatis-
tiksel olarak olumlu iliski bulunmustur. Otel islet-
melerinde psikolojik giivenligin orgiitsel 6grenme
ve hata yOnetimi tizerinde etkili olup olmadig1 ko-
nusu ¢alisilmamistir. Bu durum asagida gelistirilen
hipotezler ile sinanacaktir.

H2. Psikolojik giivenlik hata yonetimi {izerinde et-
kilidir.

H3. Psikolojik giivenlik orgiitsel 6grenme iizerinde
etkilidir.

Orgiitsel Performans

Belirlenen hedeflere ulasma seviyesi olarak ifade
edilebilecek olan performans kavraminin alanya-
zinda etkinlik, etkililik, verimlilik gibi kavramlarla
birlikte kullanildig1 goriilmektedir (Avc ve Topa-
loglu 2008: 339). Performans, iiretilen isin kalite ve
miktarini ifade eden genel bir kavramdir (DuBrin
1986: 372). Farkli sekillerde tanimlansa da perfor-
mans, hedefe ulasma diizeyi ile ilgilidir (Dwight
1999). Orgﬁti’m amagclarinin gergeklestirilmesi icin
gosterilen ¢abalarin degerlendirilmesini ifade eden
orgiitsel performans, isletme ile ilgili ve genellikle
sayisal bilgileri olusturan gostergeler yardimiyla
oOlctilebilir (Avei ve Topaloglu 2008: 341).

Aydogan ve Deniz (2013) Nevsehir'de bulunan
otel isletmelerinde sosyo-teknik kolaylastiricilar
olan giiven, igsel ve digsal 6diil ile bilgi yonetim
sisteminin, bilgi paylasimi1 ve orgiitsel performans
tizerindeki etkilerini arastirmistir. Buna gore; gii-
ven ile bilgi paylagimi niyeti, davranisi ve orgiit-
sel performans arasinda istatistiksel olarak olumlu
yonlii bir iligki tespit edilmistir.

Orgiitsel performansin dlgiilmesinde gelenek-
sel yontemlerde kullanilan finansal verilerin kisa
vadeli ve ge¢gmise dayali verilerden olusmasi gibi
sinirliliklar performans dl¢iimiinii giiglestirmek-
tedir. Bu sebeplerle bu ¢alismada, arastirma alani
olarak secilen otel isletmelerinin dinamik bir ¢ev-
rede faaliyet gostermesinden ve diger performans
6l¢iim yontemlerinin uygulanma zorluklarindan
dolay1 orgiitsel performansin temel belirleyicisi
olarak ¢alisanlarin orgiitiin performansini algilama
diizeylerinin ele alinmasi gerektigi tizerine odakla-
nilmistir. Ayrica, ¢alismada hata yonetimi ile psi-
kolojik giivenlik, orgiitsel performans ve orgiitsel
O0grenme arasindaki iligkiyi ortaya koymak hedef-
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lendiginden bu temel amaca hizmet edecek sekilde
tiim isletme diizeylerinde 6grenme stirecinde bilgi
altyapisini arttiran bir arag olarak orgiitsel perfor-
mans konusu ele alinmistir. Bu bilgilere dayanarak
orgiitsel performansin 6rgiitsel 6grenme ve hata
yOnetimi iizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla
asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H4. Orgiitsel performans orgiitsel 5grenme iizerin-
de etkilidir.

H5. Orgiitsel performans hata ydnetimi iizerinde
etkilidir.

Orgiitsel Ogrenme

Ogrenme, bilgi ve tecriibe sonucu davranista olu-
san siirekli degisimi ifade eder (Eren 2008: 598).
March ve Olsen (1975), orgiitlerin deneyimlerine
gore hareket tarzlarini degistirmesine dayanan 6g-
renmeyi “Orgilitsel 0grenme” olarak ifade etmistir.
Levitt ve March (1988: 320), orgiitsel 6grenmeyi
tarihten ¢ikarimlar yaparak rutin davranislara reh-
berlik eden orgiitsel bir siireg ¢iktist olarak tanim-
lamislardir. Orgiitsel 6grenme konusunda dnemli
calismalarda bulunan Argyris ve Schon (1978) ise
orgiitsel 6grenmeyi hata tespit ve diizeltme siire-
ci olarak ifade etmistir. Tek dongtilii ve cift dongii-
lii olarak iki tiire ayrilan orgiitsel 6grenme, hata-
lardan 6grenmenin gerceklesmesi ile birlikte ifade
edilir. Tek dongiilii 6grenmede, reaktif bir yakla-
sim s0z konusudur, bakis agis1 yiizeyseldir ve 6g-
renme, hata gerceklestikten sonra ortaya ¢ikmakta-
dir. Cift dongiilii 6grenme ise drgiitsel 6grenmenin
tiretken ya da yaratic1 tarafin1 olusturur. Sorunlari
derinlemesine inceler, sistemi ve hatalarin neden
kaynaklandigini sorgulayan bir 6zellige sahiptir
(Arslantas 2006: 53).

Ogrenme ile orgiitler karsilastiklar: degisimlere
uyum saglayarak, ayni hatalar: tekrarlamayacak
sekilde gereksinim duyduklar bilgileri depolar,
bunlardan yararlanarak davranislarini ve hareket
tarzlarmi degistirirler (Avel ve Kiiglikusta 2009: 34).

Bireyler icinde bulunduklar: ve faaliyet yaptik-
lar1 6rgiitiin ¢alisma biciminden ve orgiitiin uygu-
lamakta oldugu faaliyet ve siireclerinden ¢ikarim-
larda bulunurlar. Calisanlar kendilerine gore hatal
yonleri bularak orgiitsel 6grenme faaliyetini ger-
ceklestirirler. Hatalar1 diizeltmek i¢in harekete gec-
meleri ile Orgiitsel 6grenme somut olarak ortaya ¢1-
kar (Eren 2008: 599). Bu sebeple orgiitsel 6grenme,
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¢alismanin konusunu olusturan hata yonetiminin
de temelini olugturmaktadir.

Ava ve Kiiglikusta (2009), Cesme’de bes yildizhi
otel isletmelerinde orgiitsel 6grenme uygulamala-
rinin Orglitsel baglilik ve isten ayrilma egilimi tize-
rindeki etkilerini aragtirmiglardir. Arastirma sonu-
cunda, orgiit diizeyinde gerceklesen 6grenmenin
orgiitsel baghligi olumlu yonde etkiledigi, orgiitsel
ogrenme ile isi birakma egilimi arasinda ise olum-
suz yonde iliski bulunmustur. Bu arastirma sonu-
cu da otel isletmelerinde en énemli rekabet unsuru
olan insan unsurunun isletmeye baglanmasi ve is-
ten ayrilma egiliminin diisiiriilmesinde orgiit dii-
zeyinde gergeklestirilecek olan 6grenmenin 6nemli
bir yonetim yaklasimi oldugunu desteklemektedir.

Avc, Kiling ve Okumus (2010), Mugla ilindeki
bes yildizl: otel isletmelerinde bireysel 6grenme,
takim 6grenmesi ve orgiitsel 6grenme arasinda-
ki iliskiyi incelemistir. Buna gore, bireysel 6gren-
me ile orgiitsel 6grenme arasindaki iligki egitim
ve gelistirme, siirekli iyilestirme, yonetimin tutum
ve destegi faktorleri tarafindan agiklanmaktadir.
Takim 6grenmesi ile orgilitsel 6grenme arasindaki
iligkiyi ise egitim ve gelistirme, siirekli iyilestirme,
yOnetimin tutum ve destegi, inisiyatif kullanma
faktorlerinin agikladig1 saptanmistir. Ogrenme dii-
zeyleri arasindaki iliskiyi en giiclii aciklayan degis-
ken ise egitim ve gelistirme faktoridiir.

Ava (2005),performans, orgiitsel performans ve
orglitsel 0grenme arasindaki iliskide; yonetimin
tutumu, egitim ve gelistirme faaliyetleri ile agik
fikirliligin orgiitsel 6grenmede 6nemli oldugunu
saptamstir. Orgiitsel grenme ile finansal olmayan
performans arasinda da (Calisma Yasam Kalitesi
ve Yenilik) onemli bir baglant1 oldugu tespit edil-
migtir.

ARASTIRMA YONTEMI

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu ¢alismanin temel amaci, hata yonetiminin psi-
kolojik glivenlik, orgilitsel performans ve orgiitsel
ogrenmeye etkisini incelemektir. Bu temel amag
kapsaminda digsal faktor olarak belirlenen hata
yonetimi ile i¢sel faktorler olarak belirlenen psi-
kolojik gilivenlik, orgiitsel performans ve orgiitsel
ogrenme arasindaki iligkilerin yani sira igsel fak-
torlerin birbirleriyle olan iliskilerini analiz etmek
hedeflenmistir. Bununla birlikte modelde yer alan
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faktorleri en iyi agiklayan ve modelde en etkili olan
degisken(ler) de belirlenmektedir. Isletmede uygu-
lanan hata yonetimi yaklasimina bagl olarak ¢ali-
sanlarin psikolojik giivenlik algilamalarinin fark-
lilik gostermesi, buna bagl olarak orgiitsel perfor-
manslarmin etkilenmesi, orgilitsel 6grenmenin ger-
ceklesmesi ya da gerceklesmemesi s6z konusudur.
Bu anlamda, hata yonetimi bagimsiz degisken, psi-
kolojik giivenlik, orgiitsel performans ve orgiitsel
o0grenme bagimli degiskenler olarak tanimlanmis-
tir. Onceki calismalarda hata yonetimi ile iliskili
olan bu unsurlarin birbirinden bagimsiz sekilde
arastirilmasi nedeni ile hata yonetimi sonucunda
gerceklesen 6grenme siirecinin hangi faktorlerin
etkisinde gerceklestigine ve bu faktorlerin birbiri
arasindaki iligkisine dair bir degerlendirme yap-
mak miimkiin olamamaktadir. Bu arastirma, hata
yonetimini agiklayan tiim boyutlarin degerlendi-
rilerek, ilgili diger faktorler arasinda karsilastirma
yapma ve faktorlerin birbirleriyle olan iliskilerini
ortaya koyma agisindan da 6zgiin bir ¢alisma ola-
rak degerlendirilebilir.

Farkli sektorlerde yapilan arastirmalar (Ellis ve
digerleri 1999; Putz ve digerleri 2013; Guchait, Pa-
samehmetoglu ve Dawson 2014) olmasina ragmen,
dogrudan calisma konusunun tiimiinii kapsayan
bir arastirmanin olmamasi, bu ¢alismanin ¢ikis
noktasidir. Bununla birlikte ¢alisma, otel isletmele-
rine odaklanmaktadir. Calisma, hem teorik hem de
Kocaeli ve Sapanca’da bulunan otel isletmelerine
yonelik pratik bulgular ve sonuglar elde edilmesi-
ne yardimci olabilecektir. Calisanlarin ¢ok sik is de-
gistirdigi ve bu degisimin miisteri memnuniyetine
bile etki ettigi otel isletmelerinde direkt olarak ca-
lisanlara olumlu bir is ortami yaratabilen isletme-
ler rekabet avantaji saglayabilecektir. Calisanlarin
isten ayrilmasina sebep olan tiim olumsuzluklarin
ortadan kaldirilmasi, bir hizmet isletmesi olan otel-
ler i¢in ayr1 bir 6neme sahiptir. Personelin ¢alistig1
ortamda kendini giivende hissetmesini ifade eden
psikolojik giivenligi olumsuz etkileyen unsurlarin
ortadan kaldirilmasi da bu agidan 6nemlidir.

Arastirma Modeli

Bu ¢alismada, orgiitlerde uygulanan hata yoneti-
minin; bireylerin psikolojik giivenlik, orgiitsel per-
formans ve Orglitsel 6grenme algilamalarina etkisi
incelenmistir. Zira orgiit i¢indeki hata yonetiminin
uygulanmamasi, bireylerin isteki psikolojik giiven-

lik algilamalarinin diisiik olmasina, orgtitsel per-
formansin diismesine ve orgiitsel grenmenin ger-
ceklesmemesine neden olabilmektedir. Bununla
birlikte, orgiit igcindeki hata yonetimini ifade eden
hata yeterliligi, hatalardan 6grenme, hatadan risk
alma, hata gerginligi, hata tahmini, hatalar1 6rtbas
etme, hata iletisimi ve hatalar hakkinda diistinme-
nin olumsuz olmast da bireyin hata yonetimi algi-
lamasi tizerine olumsuz yonde etkili olabilmekte-
dir. Bu diistinceden hareketle ¢calismada; hata yo-
netimi boyutlarinin psikolojik giivenlik ve orgiitsel
performans tizerindeki etkileri incelenmis, ayr za-
manda psikolojik giivenlik ve orgiitsel performan-
sin Orglitsel 0grenme tizerindeki etkileri de arasti-
rilmistir. Degiskenlerin birbiri arasindaki iliskiyi
belirlemek amaci ile olusturulan ¢alismanin yapi-
sal modeli Sekil 1 tizerinde gosterilmektedir:

Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Araglari

Verilerin toplanmasinda, demografik bilgiler disin-
da, calisanlarin hata yonetimi, psikolojik giivenlik,
orgiitsel performans ve orgiitsel 6grenme alg dii-
zeylerini belirlemek amaciyla dort ayr1 6lgekten ya-
rarlanilmistir. Calisanlarin demografik bilgilerini
toplamaya yonelik olan kisimda cinsiyet, yas, me-
deni durum, egitim durumu, kidem durumu ve ¢a-
lisilan boliim gibi 6zellikler yer almaktadir. Anket
formunda katilimcilarin demografik 6zelliklerini
Olcen 12 adet kapali uglu soru yer almistir.

Hata yonetimi algilamasini 6l¢mek i¢in Rybo-
wiak ve digerleri (1999) tarafindan gelistirilen 6l-
¢ekten yararlanilmistir. Hata yOnetimi ile ilgili 37
(hata yeterliligi dort, hatalardan 6grenme dort,
hatalardan risk alma dort, hata gerginligi bes, ha-
ta tahmini bes, hatalar1 6rtbas etme alti, hata ileti-
simi dort, hatalar hakkinda diisiinme bes)ifadeye
yer verilmistir. Edmondson (1999) tarafindan ge-

Psikolojik
Giivenlik
Hata Orgiitsel
Yénetimi Ogrenme
Orgiitsel
Performans

Sekil 1. Aragtirma Modeli
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listirilen ve psikolojik giivenlik (alt1 ifade), orgiit-
sel performans (dort ifade) ve orgilitsel 6grenmeyi
(yedi ifade)dl¢meye yonelik olarak hazirlanan so-
ru formundan yararlanilmistir. Orijinal 6lgeklerin
yazar tarafindan Tiirkceye ¢evrilmesinin ardindan,
Ingilizce okutmanlari ve turizm alanindaki akade-
misyenlerin kontrolii sonrasinda dlcege son sekli
verilmistir.

Ol¢iimde besli Likert tipi 6lgek kullanilmistir
(1=Kesinlikle katilmiyorum, 5= Kesinlikle katili-
yorum). Tiirkceye cevrilen 6l¢egin her bir ifadenin
yanlis agiklanmasi ve anlasilirlikta hata yapilma
ihtimaline karsin pilot uygulama yapilmistir. Pilot
uygulama Kocaeli Universitesi Turizm Isletmeci-
ligi ve Otelcilik Yiiksekokulu Konaklama Igletme-
ciligi Boltimii 4. sinif 6grencilerine uygulanmistir.
Sektor deneyimine ve konaklama isletmelerinde
staj yapmis olmalar1 sebebi ile pilot ¢alismada bu
ogrencilerin katilimlari saglanmistir. Pilot uygula-
ma sonrasinda 6l¢ekte anlasilmayan ifadeler dii-
zeltilerek, ankete son sekli verilmistir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Kocaeli ili ve Sapanca ilge-
sindeki 16 adet dort ve bes yildizli otel isletmeleri
olusturmaktadir. Kocaeli'de ii¢ adet bes yildizli, on
adet dort yildizly; Sapanca’da ise iki adet bes y1ldiz-
I1 ve bir adet dort yildizh otel bulunmaktadir. Otel-
lerin insan kaynaklar1 ve ilgili diger yetkilileri ile
telefon gortismeleri yapilarak, calisma hakkinda
bilgi verilmis sonrasinda arastirma igin izin isten-
mistir. Otellerden biri miisteri yogunluklar: sebebi
ile aragtirmaya katilmay1 kabul etmemistir. Iki otel
isletmesi ise arastirmay1 kabul etmelerine ragmen,
anketleri iade etmemislerdir. Diger alt1 otel islet-
mesi ise neden belirtmeden aragtirmaya katilmay1
kabul etmemistir.

Arastirma, Kocaeli’de ii¢ adet bes yildizli ve {ig
adet dort yildizli olmak tizere toplam alt1 otelde;
Sapanca’da ise bir adet bes yildizli otel isletme-
sindeki ¢alisanlar arasinda gergeklestirilmistir.
Arastirmaya katilan otel isletmelerinde calisan sa-
yis1 toplam 460 kisidir. Arastirmaya katilacak otel
isletmelerinden ne kadar 6rneklem alinacaginin
belirlenmesinde evrendeki 6rneklem sayisinin bi-
linmesi durumunda kullanilan tablodan (Ural ve
Kili¢ 2011: 47) yararlanilarak orneklem sayis1 210
kisi olarak belirlenmistir. Arastirma evrenini temsil
edecek Orneklemi belirlemede olasilikli 6rneklem
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yontemlerinden “basit tesadiifi rnekleme yon-
temi” kullanilmigtir. Arastirma Nisan ve Haziran
2013 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir. Arastir-
maya katilmay1 kabul eden isletmelere ¢alisan sa-
yisina gore anketler insan kaynaklar1 departmani-
na birakilarak, bu boliim araciligi ile anketlerin ta-
mamlanmasi saglanmigtir. Dagitilan 410 anketten
geri donen toplam 124 anketin 10"unda ¢ok sayida
cevaplandirilmamis soru oldugu igin bu anket-
ler elenmis ve analize dahil edilmemistir. Boylece,
aragtirma verilerinin analizi 114 anket tizerinden
yuriitiilmiistiir. Arastirma i¢in 6rneklem sayis1 210
olarak belirlenmisti. Geri donen 114 anketin analizi
ile evrenin %54 tine ulasilmistir.

Arastirma Verilerinin Analizi

Aragtirma verilerinin analizinde parametrik testle-
rin uygulanabilmesi i¢in verilerin aralik seviyesin-
de 6l¢iilmiis olmasi gerekir. Bunun yani sira, veri
normal veya normale yakin bir dagilim gostermeli;
biitiin gruplar normal dagilim gosteren, ana kiitle-
den gelmis olmali ve hata terimleri tesadiifi olarak
birbirinden bagimsiz olmalidir (Yazicioglu ve Er-
dogan 2004: 155-156). Arastirma verilerinin bu ko-
sullar1 sagladigindan arastirmada parametrik test-
lerin uygulanmasina karar verilmistir.

Elde edilen verilerin arastirma modeline uygun-
lugu, Lisrel dogrulayici faktor analizi ve yapisal
esitlik modeli (LISREL 8.7) ile test edilmistir. Arag-
tirmanin hipotezlerini test edebilmek amaciyla, Ya-
p1sal Esitlik Modeli (YEM) uygulanmustir. Joreskog
ve Sorborn (1973) tarafindan sosyal bilimler alani-
na uygulanan ve Bentler (1980) tarafindan psiko-
loji alaninda ayrintili olarak betimlenen “gizil de-
gisken analizi” ¢ok sayida gozlenen ya da Olgiilen
degisken tarafindan temsil edilen “gizil (latent)”
yapilari igeren ¢ok degiskenli istatistik analizleri
tanimlamak icin kullanilmistir (Giilliilii ve digerle-
ri 2008: 117).

BULGULAR

Arastirmaya katilanlara ait demografik 6zelliklere
iligkin bulgular Tablo 1'de goriilmektedir.

Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Dogrulayici
Faktor Analizi

Arastirmada kullanilan hata yonetimi, psikolojik
glivenlik, orgiitsel performans ve orgiitsel 6gren-
me faktorlerinin altinda yer alan degiskenler teorik
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Tablo 1. Demografik Ozelliklere iliskin Sayisal ve Yiizdesel Dagilim

Tablosu
Degiskenler n %
Cinsiyet( n=109)
Kadin 43 37,7
Erkek 66 57,9
Bos 5 4,4
Yas (n=114)
18-25 32 28,1
26-33 56 49,1
34-41 15 13,2
42-49 6 53
50-57 1 0,9
58 ve Usti 1 0,9
Bos 3 2,6
Medeni Durum (n=111)
Bekar 51 447
Evli 58 50,9
Bosanmis 2 1,8
Bos 3 2,6
Egitim Durumu (n= 112)
Okuryazar 3 2,6
ilkokul 8 7,0
Ortaokul 15 13,2
Lise 37 32,5
Universite 45 39,5
Lisansustu 2 1,8
Bos 4 3,5
Kidem Durumu(n=113) n %
1'den az 33 28,9
1-5 33 28,9
6-10 39 34,2
11-15 6 53
16 ve Ustl 2 1,8
Bos 1 0,9
Calisilan Bélim (n= 114)
Onbiiro 21 18,4
insan Kaynaklari 4 3,5
Satinalma 3 2,6
Yonetim 1 0,9
Satis-Pazarlama 5 4,4
Mutfak 17 14,9
Kat Hizmetleri 14 12,3
Muhasebe 6 53
Guvenlik 8 7,0
Halkla iligkiler 2 1,8
Camasirhane 2 1,8
Servis 15 13,2
Teknik Servis 2 1,8
Bar 2 1,8
SPA 6 53
Diger 6 53
Bos 3 2,6

olarak tutarlilik ve uygunluk bakimindan incelen-
mistir. Arastirmada oncelikle 6lgekleri test etmek
amaciyla dogrulayici faktor analizi yapilmistir.
Olumsuz varyans gosteren, standart katsayila-
r1 asan (1,0’e ¢ok yakin) ya da ¢ok biiyiik standart
hata veren degiskenler kontrol edilmis (Hair vd.
1998) ve uygun olmayan degiskenler elenmistir.

Psikolojik Giivenlik, Orgiitsel Performans ve
Orgiitsel Ogrenme Olgeklerinin Testi

Psikolojik giivenlik, drgiitsel performans ve orgiit-
sel 6grenme Olgeklerini test etmek amaciyla, dog-
rulayici faktor analizi yapilmustir (Ek 1).Psikolojik
glvenlik, orgiitsel performans ve orgiitsel 6gren-
me degiskenlerine ait model uyum degerlerinden
RMSEA, Ki-Kare/sd, AGFI, GFI model uyumlulu-
gu icin kabul edilebilir diizeyde degildir. Bu ne-
denle, analiz sonucu 6nerilen modifikasyonlar ya-
pilmus, istatistiki bakimdan uygun olmayan psiko-
lojik glivenlik degiskeninde yer alan PG4, PG6 ve
PG7 6nermeleri; orgiitsel performans degiskenin-
de yer alan OPERF3 6nermesi; érglitsel 6grenme
degiskeninde yer alan OOGR4, OOGR5 ve OOGR6
onermeleri elenmistir. Modifikasyon sonrasi dlgek-
te yer alan degiskenlerin degerleri kabul edilebilir
diizeyde gerceklesmistir.

Hata Yoénetimi Olgeginin Testi

Hata yOnetimi 6lgegini test etmek amaciyla, dogru-
layic1 faktor analizi yapilmistir (Ek 2). Dogrulayic
faktor analizi sonuglarina gore, hata yonetimi bo-
yutlarinda yer alan sekiz degiskenden hata yeter-
liligi, hatalardan risk alma ve hata iletisimi degis-
kenlerine ait tiim 6nermelerin model uyum deger-
lerinin kabul edilebilir diizeyde oldugu belirlen-
mistir. Bu degiskenler modelle uyumluluk goster-
mistir. Yapilan modifikasyon sonrasinda da bu {ig
degiskende hicbir 6nerme elenmemistir.

Diger degiskenler olan hatalardan 6grenme, ha-
ta gerginligi, hata tahmini, hatalar1 6rtbas etme ve
hatalar hakkinda diisiinmeye ait model uyum de-
gerlerinden RMSEA, Ki-Kare/sd, AGFI, GFI model
uyumlulugu icin kabul edilebilir diizeyde degildir.
Bu nedenle analiz sonucu 6nerilen modifikasyon-
lar yapilmus, istatistiki bakimdan uygun olmayan
hatalardan 6grenme boyutunda HOGR4 6nermesi,
hata gerginligi boyutunda HGERG4 ve HGERG5
Onermesi, hata tahmini boyutunda HTAH?2 6ner-
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mesi, hatalar1 6rtbas etme boyutunda HORT1,
HORT2 ve HORT6 6nermeleri, hatalar hakkinda
diistinme boyutunda ise HAHD3 ve HAHDS5 6ner-
melerinden olusan dokuz O0nerme elenmistir. So-
nuglara gore; hata yonetimi boyutlarinda yer alan
degiskenlerin kabul edilebilirligi oldukga iyi dii-
zeydedir.

Arastirma Modelinin Testi

Hata Yonetimi Modelinin Yol Analizi

Hata yonetimi modelinde yer alan ve analiz sonu-
cu kalan degiskenler arasindaki iliskiler Tablo2'de
verilmistir.

Tablodan da goriildiigii tizere, hata yonetimi; ha-
ta yeterliligi, hatalardan 6grenme, hatalardan risk
alma, hatalar1 6rtbas etme, hata iletisimi ve hatalar
hakkinda diistinme boyutlarindan olusmus, hata
yonetimi modelinde yer alan diger iki faktor olan
hata gerginligi ve hata tahmini degisim (modifikas-
yon) sonrasl hata yonetimi diginda kalmistir. Dola-
yisiyla, Hla, H1b, Hlc, H1f, H1g ve H1h hipotez-
leri kabul edilmigtir. H1d ve Hle hipotezleri des-
teklenmemistir. Otel isletmelerinde hata yonetimi
tizerinde hata yeterliligi, hatalardan 6grenme, ha-
talardan risk alma, hatalar1 6rtbas etme, hata iletisi-
mi ve hatalar hakkinda diistinmenin etkili oldugu
goriilmiistiir. Hata yonetimi boyutlarindan sadece
hatalar1 6rtbas etme ile hata yonetimi arasinda is-
tatistiksel olarak olumsuz bir iligki s6z konusudur.
Standart degerler ve t degerlerine gore, hata yeter-
liligi ve hatalar hakkinda diisiinme hata yonetimi
tizerinde daha etkili olan boyutlardir. Hata yoneti-
mi faktorii icin ele alinan boyutlardan hata gergin-
ligi ve hata tahmini degiskenlerinin hata yonetimi-
ni etkilemedigi saptanmistir. Sonug olarak, Kocaeli
ve Sapanca’daki otel isletmelerinde hata y&netimi
boyutlar1 arastirma modelinde kullanilan Rybowi-
ak ve digerlerinin (1999) hata yonetimi modeline

biiyiik oranda uygunluk gostermektedir.

Hata yonetimi modelinin Yol Diyagrami, Sekil
2'de gosterilmisgtir.

Arastirma Modelinin Yol Analizi

Bu calismada, mutlak dogrulayici strateji kullanila-
rak, hata yonetimi modeli dogrulanmis, hata yone-
timi ile psikolojik giivenlik, orgiitsel performans ve
orgiitsel 6grenme arasindaki iliskiler ortaya konul-
maya ¢alisilmistir. Analiz sonucunda 190,92 ki-kare
degeri ve 115 serbestlik derecesinin birbirine orani
1,66'd1r. Artmali uyum indeksinin (CFI) degeri 0,88
olup kabul edilebilirligi iyi diizeydedir. Diizeltil-
mis iyilik indeksi (AGFI) 0,75 olup model uyumlu-
lugu icin 6nerilen deger olan 0,90’dan kiigiik oldu-
gu icin yeterli degildir. RMSEA degeri 0,082 olup
istatistiki olarak onerilen 0,08 degerinden biiyiik
oldugu i¢in bu deger kabul edilebilirlik icin yeterli
degildir. RMSR degeri 0,12'dir. Bu degerlere gore
arastirma modeli kabul edilebilir diizeyde degildir.
Analiz sonuglarina gore onerilen modifikasyonlar
yapilmis, modifikasyon 6ncesi ve sonrasi model
uyum degerleri Tablo 3'te gosterilmisgtir.

Modifikasyon sonrasi 72,21 ki-kare degeri ve 61
serbestlik derecesinin birbirine orani 1,18 olup 6ne-
rilen 5 degerinden kiigiik olmasi nedeniyle kabul
edilebilir diizeyde oldugu goriilmektedir. Artmal

HATALAR HMOCNDA DUSUNE

Sekil 2. Hata Yonetimi Modelinin Yol Diyagrami

Tablo 2. Modifikasyon Sonrasi Hata Yonetimi Modeli Degiskenleri Arasindaki {ligkiler

Degiskenler Standart Deger R2 Hata Varyansi t Degeri
Hata Yeterliligi- Hata Yonetimi 0,62 0,38 0,25 5,56
Hatalardan Ogrenme- Hata Y&netimi 0,54 0,29 0,46 4,83
Hatalardan Risk Alma- Hata Y&netimi 0,48 0,23 0,49 4,26
Hatalari Ortbas Etme- Hata Yonetimi -0,24 0,058 0,66 -2,05
Hata iletisimi- Hata Ydnetimi 0,58 0,34 0,33 5,21
Hatalar Hakkinda Dislinme- Hata Yonetimi 0,59 0,35 0,33 5,31
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Tablo 3. Aragtirma Modelinin Uyum Degerleri

Uyumluluk Indeksi Modiﬁk:asyon Modifikasyon Kabul
Mutlak Uyum Degeri Oncesi Sonrasi Edilebilir Uyum
Ki-Kare 190,92 72,21

Serbestlik Derecesi 115 61

Ki-Kare/sd 1,66 1,18 1-5
GFI 0,82 090 0,90=GFI=<0,95
AGFI 0,75 0.85 0,85<AGFI<0,90
RMSR 0,12 0,091 0,05sRMSR<0,08
RMSEA 0,082 0,043 0,05sRMSA=<0,08
Artan Uyum Degeri

CFlI 0,88 0,85

NNFI 0,85 0,94

NFI 0,76 0,81

uyum indeksinin (CFI) degeri 0,85 olup kabul edi-
lebilirligi iyi diizeydedir. Diizeltilmis iyilik indeksi
(AGFI) 0,85 olup model uyumlulugu icin 6nerilen
degerler arasindadir. RMSEA degeri 0,043 olup
istatistiki olarak onerilen 0,08 degerinden kiiciik
oldugu i¢in model uyumlulugu igin yeterli deger-
dedir. RMSR degeri 0,091’dir. Bu degerlere gore
arastirma modeli kabul edilebilir diizeydedir. Ya-
pilan yol analizine gore model i¢in 6nerilen modi-
fikasyonlar yapilmis ve istatistiki bakimdan uygun
olmayan degiskenler elendikten sonra kalan degis-
kenler ve degerleri Tablo 4'te gosterilmistir.

Sonuglar; hata yonetimi ile orgiitsel performans
ve Orglitsel 6grenme; psikolojik giivenlik ile orgiit-
sel 6grenme, Orgiitsel performans ile orgiitsel 6g-
renme degiskenleri arasindaki standart degerlerin
olumlu oldugunu ve ayni degiskenler arasindaki t
degerlerinin de olumlu oldugunu gostermektedir.
En yiiksek standart deger, hata yonetimi ile orgiit-
sel performans arasinda, en diisiik standart deger
ise Orgiitsel performans ile orgiitsel 6grenme ara-
sindadir. Hata yonetimi modeli iizerinde 6rgiitsel
performansin ve orgiitsel 6grenmenin olumlu bir
etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Buna gore, bu
boyutlarin altindaki degiskenlere ait degerlerin
yliksek ¢ikmasi otel isletmelerinde hata yonetimi
anlayisinin da yiiksek olacagini gostermektedir.
Sonug olarak, orgiitsel performans ve orgiitsel 68-
renme hata yonetimini etkilemektedir. Buna gore
arastirma hipotezlerinden H3, H4 ve H5 hipotez-
leri kabul edilmistir. Kocaeli ve Sapanca’da dort ve

bes yildizli otel isletmelerinde hata yonetimi ile or-
glitsel 6grenme ve Orglitsel performans arasinda is-
tatistiksel olarak olumlu yonde iliski s6z konusudur.

Arastirma modelindeki degiskenlerden sadece
hata yonetimi ile psikolojik giivenlik arasindaki
standart deger olumsuz ¢ikmistir. Hata yonetimi
tizerinde psikolojik giivenligin olumsuz yonde et-
kili oldugu belirlenmistir. Dolayisiyla, H2 hipotezi
de kabul edilmistir.

Yol analizinde 6nerilen modifikasyonlar dogrul-
tusunda, kalan degiskenlere ait yol diyagrami Sekil
3'te gosterilmistir (yol modelinde degisken puanla-
r1 standart deger tablosundan, ara degerler ise tah-
mini model degerlerinden alinmistir).

SONUG VE ONERILER

Otelcilik sektoriinde misafirlerin degisen beklenti-
leri ve talepleri bu alanda rekabetin artmasina se-
bep olmaktadir. Bu rekabet yarisinda avantaj ka-
zanmak i¢in yOneticilerin insan kaynaklarini1 daha
etkin yonetmeleri gerekmektedir. Otelcilik sekto-
riinde insan kaynaklar: oncelik gerektiren zor ve
karmasik bir faaliyet alanidir. Yoneticilerin en te-
mel sorunu ¢alisan- orgiit isbirliginin saglanarak
calisan motivasyonunun elde edilebilmesini sag-
lamaktir. Insan kaynaklarinin yonetim tarzi ve uy-
gulamalarinin misafir tatminini ve bagliligini art-
tiracak sekilde olmasi gereklidir. Basarili ve etkin
otel yonetiminin temel amaglarindan biri de orgiit
icinde ¢alisanlarin davraniglarimin desteklenmesi
ve motive edilmesidir.
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Tablo 4. Aragtirma Modelinin Degiskenlerine Ait Degerler

Degiskenler Standart R? Hata t Cronbach
Deger Varyansi Degeri  Alpha
Hata Yeterliligi 0,57 0.32 0,28 5,56 0,75

1 Hata yaptigimda, bunun nasil diizeltilebilecegi
konusunda oneriler gelistirebilirim

4 Hata yapabilmeme ragmen, bu hatayi yapmamaya
calisilyorum

Hatalardan Ogrenme 0,51 0,26 0,48 4,83 0,78

1 isimi gelistirmek icin hatalar bana yardimci olur

4 Hatalarimdan edindigim tecribeler isimi daha iyi
yapmamda bana yardimci olmaktadir.

Hatalardan Risk Alma 0,46 0,21 0,49 4,26 0,68

1 Bir kisi isini basarmayi istiyorsa, hata yapma riskini
de gbze almak zorundadir

4 Higbir sey yapmama yerine, hata yapmayi tercih
ediyorum

Hatalari Ortbas Etme -0,26 0,070 0,65 -2,05 0,66

1 Bir hata olustugunda musteriye yansimamissa, bu
hatayi agiga cikarmanin yanlis oldugunu disiiniyorum
6 Kendi hatalarini itiraf eden galisanlar, blylk bir hata
yapmaktadir

Hata iletisimi 0,63 0,40 0,30 5,21 0,72

1 Ben isyerinde bir hata yaptigim zaman, ¢alisma
arkadaslarimin ayni hatayl yapmamasi igin konuyla
ilgili onlarla konusurum

4 Bir seyleri yanls yaptigim zaman, bu yanlisin
dogrusunu nasil yapmaliyim diye ¢alisma
arkadaslarima sorarim

Hatalar Hakkinda Diisiinme 0,57 0,33 0,34 5,31 0,75

1 Hata yaptiktan sonra, bunun nasil ortaya ¢iktigini
distintrim

5 Hata sonrasinda sebeplerini ve ¢6ziim yollarini
dikkatlice distntrim

Psikolojik Glivenlik 0,63
3 Otel galisanlarimiz ekibin ¢alisma sistemini 0,32 0,10 0,93 6,41
farkhlastirmak isteyenlerden hoslanmazlar

5 Bu otelde diger galisanlardan yardim istenmez. 0,72 0,51 0,62 2,01

Orgiitsel Performans 0,78
1 Bu otel musterilerinin beklentilerini karsilayabilen 0,73 0,53 0,35 4,17

bir oteldir.

4 Bu otel daha iyi olmaya devam etmektedir 0,87 0,75 0,30 1,88

Orgiitsel O§renme 0,71
2 Bu otelde bir karari grup fikri olarak dogrudan 0,66 0,44 0,53 6,06

soylemek yerine bireylerin farkli gérislerini dikkate
alma egilimi vardir.

3 Bu otelde galisanlar, musteriler ve otelin diger 0,70 0,49 0,45 6,41
calisanlarindan bilgi elde etmeye ¢aba harcarlar.

7 Sahip oldugumuz bilgilerle ilgili olarak etkilesimde 0,68 0,46 0,51 6,22
bulunmak igin daima disaridan insanlarla mizakere

ederiz.
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Tablo 5. Arastirma Modeli Degiskenleri Arasindaki Miskiler

Degiskenler Standart Deger R2 Hata Varyansi t Degeri
Hata Yénetimi- Orgiitsel Performans 0,61 0,077 0,92 3,70
Psikolojik Giivenlik- Orgiitsel Ogrenme 0,34 0,077 0,92 2,03
Orgiitsel Performans- Orgiitsel Ogrenme 0,30 0,092 0,91 2,24
Hata Yénetimi- Orgiitsel Ogrenme 0,036 0,0013 0,92 2,39
Hata Yonetimi- Psikolojik Glvenlik -0,54 0,61 0,39 -1,98
Tablo 6. Hipotezlere iliskin Analiz Sonuglari

Hipotezler iliski Yénii Sonug
H1a:: Hata yeterliligi hata yonetimi (izerinde etkilidir. Olumlu iligki Desteklendi
H1b::Hatalardan 6grenme hata yonetimi Gzerinde etkilidir. Olumlu iligki Desteklendi
H1c::Hatadan risk alma hata yonetimi Gzerinde etkilidir. Olumlu iligki Desteklendi
H1d:: Hata gerginligi hata yonetimi Gzerinde etkilidir. iliski yok Desteklenmedi
H1e:: Hata tahmini hata yonetimi Gzerinde etkilidir. iliski yok Desteklenmedi
H1f:: Hatalari 6rtbas etme hata yonetimi Gzerinde etkilidir. Olumsuz iligki Desteklendi
H1g: Hata iletisimi hata yonetimi tizerinde etkilidir. Olumlu iligki Desteklendi
H1h:: Hatalar hakkinda distinme hata yonetimi izerinde etkilidir. Olumlu iligki Desteklendi
H2. Psikolojik glivenlik hata yonetimi Gzerinde etkilidir. Olumsuz iligki Desteklendi
H3. Psikolojik guivenlik érgutsel 6grenme Uzerinde etkilidir. Olumlu iligki Desteklendi
H4. Orgiitsel performans érgiitsel 6grenme lzerinde etkilidir. Olumlu iligki Desteklendi
H5. Orgiitsel performans hata yénetimi (izerinde etkilidir. Olumlu iligki Desteklendi

Calisanlarin motivasyonunda sorun oldugunu
gosteren en 6nemli gostergelerden biri de iggdren
devir oraninin otel isletmelerinde daha yiiksek ol-
masidir. Bu sorun, isletmede maliyeti artirmanin

Sekil 3. Hipotezlere Iliskin Analiz Sonuglar1

yani sira, 6zellikle siirekliligin 6ncelikte oldugu
miisteri etkilesimi ile yogun departmanlarda da-
ha fazla 6nem tasimaktadir. Otel isletmeleri gibi
siirekli dinamizmin oldugu bir ortamda personel
degisikligi yerine, sahip oldugu bilgilerin yani sira
her durumda 6grenmeye ve degisime acik galisan-
lara sahip olmak ¢ok daha degerlidir. Ogrenen bi-
rey, 0grendigi bilgileri siirekli isine yansitir ve yap-
ti1g1 isten memnuniyeti de artar. Calisanlarin 6gre-
nen bireyler olmasi, 6grenmenin saglanmasinda
etkili olan faktorleri bilmek ve bunlar1 gelistirmek,
o6grenmeyi olumsuz etkileyen unsurlar1 gidermek
i¢in calismalarda bulunmak ise otel yoneticilerinin
oncelikli amaglar1 arasindadir.

Ozellikle hizmet sektdriinde yer alan turizm is-
letmelerinde calisanlarin hatalarindan ¢ikarimlar
yaparak, 0grenmenin gerceklesmesi ile orgiitsel et-
kinlik saglanabilecektir. Bunu basarmanin yolu ise
yoneticilerin ¢alisanlara uygun 6grenme ortamlari
saglanmasina baglidir. Bu durum yoneticiler agi-
sindan da biiyiik 6neme sahiptir. Bunun en 6nemli
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sebebi dinamik bir ortamda faaliyet gosteren otel
isletmesinde yoOneticilerin sorunlari ¢oziimlemek
yerine, zamanlarini ve enerjilerini daha ¢ok asli go-
revleri i¢in harcamalarina katkida bulunmasidir.

Arastirmada bagimsiz degisken hata yonetimi
ile bagimli degiskenler olan psikolojik giivenlik,
orgiitsel performans ve orgilitsel 6grenme arasin-
da karsilagtirma yapma ve faktorlerin birbirleriy-
le olan iliskilerini ortaya koymak amaglanmistir.
Arastirmada ayrica hata yonetimini agiklayan bo-
yutlar ile hata yonetimi sonucunda gergeklesen 6g-
renme siirecinin hangi faktorlerin etkisinde gercek-
lestigini tespit etmeyi hedefleyen bu arastirmada,
Kocaeli ve Sapanca 6rneklemi ile bir durum deger-
lendirmesi yapilmustir.

Kuramsal Ciktilar

Yapilan analizler, ¢alisanlarin otel isletmelerinde
hata yonetimi yaklagiminin var oldugunu diisiin-
diiklerini gostermektedir. Arastirma sonucunda
hata yeterliligi, hatalardan 6grenme, hatalardan
risk alma, hatalar1 6rtbas etme, hata iletisimi ve ha-
talar hakkinda diisiinme boyutlarinin hata yone-
timi tizerinde etkili oldugu saptanmistir. Hatalar1
Ortbas etme ile hata yonetimi arasinda istatistiksel
olarak olumsuz yonlii bir iliski bulunmustur. Ha-
talar1 ortbas etme, kendinden emin olmayan bi-
reylerin veya hataya duyarli calisma ortamlarinda
(0rnegin is belirsizligi) bireyin uyum saglama igin
gelistirdigi bir strateji olabilir. Genellikle hatalar1
Ortbas etme, diisiik 6zsayginlik, olumsuz duygu-
sallik, kontroliin fazlalasmasini kabul etmeme, gi-
risim ruhunun az olmasinin yani sira, kariyer stre-
si ve is belirsizligi ile de iligkilidir (Rybowiak vd.
1999). Arastirmanin gerceklestirildigi otel isletme-
lerinde hata yonetimi ile bu boyut arasinda olum-
suz iliskinin olmasi, ¢alisanlarin hata yonetimine
iliskin algilamalar1 arttik¢a hatalar1 6rtbas etme
egiliminin azaldigini ortaya koymustur.

Arastirma sonucunda hata yonetimi faktorlerin-
den hata gerginligi ve hata tahmini degiskenlerinin
hata yonetimini etkilemedigi saptanmistir. Cali-
sanlarin hata yapmaktan, hatalarin olusumundan
korkmasimi ve hatalara fazla duygusal tepki goste-
rerek gergin olma durumunu ifade eden hata ger-
ginligi boyutunun calisanlarin hata yonetimi algi-
lamalarini etkilemedigi ortaya konmustur. Boyle
bir algiin olmasi ¢alisanlarin olumsuz duygusal-
lik, ruhsal rahatsizliklar, depresyon, stres gibi psi-
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kolojik sorunlariin da olmasina sebep olabilecek-
tir (Rybowiak ve digerleri 1999). Sinirli sayida bir
katilimcr ile gergeklestirilmis olmakla beraber bu
bulgu, arastirmada ¢alisanlarin bu tiir bir endise
ve kaygilarimin olmadigini, daha motive bir sekilde
is yaptiklarini gostermesi agisindan da onemlidir.
Bireyin hata yapacagina iligkin genel diisiincesini
ifade eden hata tahmini bireyin olumsuz mizagh ve
karamsar olmasini, ayni zamanda bireyin hatanin
meydana gelebilecegi durumlari tahmin ederek bu
durumlar karsisinda gercek¢i olmasini da ifade et-
mektedir. Gergeklestirilen arastirmada bu boyutun
da hata yonetimini etkilemedigi ortaya gikmistir.
Bu durum, ¢alisanlarin bdyle bir algilamalarinin
olmadigini gostermektedir. Hata gerginligi du-
rumunda galisanlarin 6zsaygilar1 ve iyimserlik-
lerinin diisiik olacagi beklenmektedir (Rybowiak
vd.1999). Bu arastirmada hata tahmini boyutunun
calisanlarin hata yonetimi algilamalarini etkileme-
digi saptanmistir. Yukarida da ifade edildigi gibi
arastirmanin sinirh bir 6rneklemde yapilmasi sebe-
bi ile bu bulgularin daha genis 6érneklemlerde de
tekrar edilerek hata yonetimi boyutlarmin gegerli-
ligi test edilmelidir. Bu iki boyut disinda, arastirma
alani olarak belirlenen otel isletmelerinde hata yo-
netiminin diger boyutlarmin arastirma modelinde
kullanilan model ile biiyiik oranda uygunluk gos-
terdigi saptanmagtir.

Yapilan analizlerde hata yonetimi ile orgiitsel
performans arasinda yiiksek derecede olumlu bir
iliskinin oldugu saptanmistir. Arastirma, galisan-
larin hata sonrasinda ¢ikarimlarda bulunarak, ne
yapilacagina iliskin analiz yapmalar1 durumunda
orgiitsel performanslarinin da arttigini gostermek-
tedir. Bu durum, aragstirma alanindaki otellerde tist
yOnetim tarafindan hatalara kars: etkili ve olumlu
bir tutum sergilenmesi ile agiklanabilir. Hatalar
performansin olumsuz gostergelerinden biri ola-
rak kabul edilemez. Isletmede hatalarin meydana
gelmesine izin verilmeyen bir yonetim tarzi uy-
gulandiginda, isletmede stirekli kontrol sistemleri
olusturularak, risk almadan, her sey planlanmaya
calisilacaktir. Bu durum ise bir siire sonra igletme-
de islerin yavaslamasina ve hantallasmasina sebep
olacaktir (Peters 1987, akt. Rybowiak vd. 1999). Bu
olumsuz ortamin olugsmasinin énlenmesinde ha-
talara kars1 olumlu bir tutumun izlenmesi biiyiik
Onem tasimaktadir. Aragtirmadan elde edilen bul-
gular da arastirmanin gergeklestirildigi otellerde
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hata yonetimi ile 6rgiitsel performans arasinda
saptanan olumlu iligki, hatanin performans sagla-
yic1 bir unsur olarak kullanildigini ortaya koymustur.

Orgiitsel performans ve orgiitsel grenmenin ha-
ta yonetimini olumlu etkiledigi bulgusu alanyazin-
da yapilan arastirma sonuglar1 (Dyck ve digerleri
2005;Keith ve Frese 2005) ile ayn1 yonde gercekle-
serek, elde edilen bulgular1 desteklemistir. Yapilan
hatalarin performans artirilmasinda bir firsat ola-
rak degerlendirilmesi ve bunun 6grenmeye doniis-
tlriilmesi isletmenin basaris1 ve miisteri memnuni-
yetinin saglanmasi agisindan bir firsattir. Miisteri
memnuniyetinin arttirilmas: hem bolge otellerinin
ve hem de bolgenin turizm gelisimi agisindan son
derece 6nem tagimaktadir.

Aragtirma sonucunda hata yonetimi ile psikolojik
glivenlik arasinda istatistiksel olarak olumsuz yon-
li bir iliski saptanmistir. Oysa kuramsal boliimde
de ifade edildigi gibi hata yonetimi ile psikolojik
giivenlik arasinda olumlu y6nlii bir iliskinin olma-
s1 beklenmektedir. Ancak bu iliskinin arastirma-
da olumsuz yonlii ¢ikmasi ¢alisanlarin hatalarinin
acgiklanmasindan rahatsizlik duymalari ve kendile-
rini hataya olumlu yaklasim sergileyen isletmeler-
de bile psikolojik olarak giivende hissetmediklerini
gostermektedir. Calisanlarin bu algilamalarini de-
gistirme yoniinde iist yonetimlerin agiklamalarda
bulunmalari, ¢alisanlar1 yonlendirmeleri hatanin
bir eksiklik degil, bir 6grenme firsat1 oldugunun
calisanlara anlatilmasi faydali olacaktir. Bu konuda
iist yonetimin destegi olmaksizin ¢alisanlarin bu-
nu basarmalari ve algilarini degistirmeleri miim-
kiin degildir. Ayrica, iist yonetimin bu konuda ca-
lisanlar1 destekleme yoniinde tutum izlemeleri de
onemlidir.

Otel igletmeleri, kaliteyi en iist seviyeye ¢ikar-
mak amacini tasirlar. Bu ¢alismada ele alinan ha-
ta yonetimi yaklasiminin 6ziinde de sunulan hiz-
mette kaliteyi artirmak hedeflenir. Bu agidan, hata
yonetimi yaklasimi ise diger kalite yonetim yakla-
simlar1 olan Toplam Kalite Yonetimi ve Alt1 Sigma
yaklasimi gibi yaklasimlardan farkliliklar gosterdi-
gi ifade edilebilir. Hata yonetimi yaklasimi; yapi-
lan hatalardan elde edilen bilgileri ve deneyimleri
isletme icinde tiim calisanlarin paylasmasina ola-
nak saglayarak, herkesin hatalarini konusmasin,
hatadan elde edilen bilgilerle orgiitsel 6grenmeyi
de saglayarak hatalar1 azaltmay1 hedeflemektedir.

Uygulamaya Yoénelik Ciktilar

Calismanin arastirma sonucunda ortaya koydu-
gu bulgular, otel yoneticileri agisindan da 6nem-
li ipuglar1 vermektedir. Her seyden 6nce, otel yo-
neticilerinin hatalar1 6nlemeden daha ziyade hata
yonetimine odaklanmalarinin daha yararl olaca-
g1 gostermektedir. Arastirmada hata yonetimini
etkileyen alt boyutlar bunu agik bir sekilde belirt-
mektedir. Otel yoneticilerinin, ¢alisanlarinin hata
yonetimi algilamalarini olumlu etkileyen konula-
rin neler oldugunu bilmeleri, buna uygun olarak
yonetim tarzlarini diizenlemeleri, bir¢ok unsuru
bu algilamaya gore sekillendirmeleri gerekmekte-
dir. Ustelik calisanin hata yonetimi algilamasinin
Orgilitsel performansi ve drgiitsel 6grenmeyi de
olumlu yonde etkiledigi goz oniine alindiginda ko-
nunun 6nemi daha iyi anlasilacaktir.

Arastirmada hata yonetiminin orgiitsel perfor-
mansi ve Orgiitsel 6grenmeyi olumlu yonde etkile-
digi sonucuna ulasilmistir. Bu durum orgiit icinde
hatalarin asla tamamen 6nlenebilir olmadigini ka-
bul eden bir 6rgiit ikliminin yayginlagsmasinin ¢ali-
sanlarin da hatalardan kazanim elde ederek, 6gre-
nilebilecek bilgileri almalarina firsat saglayacaktir.

Arastirmada ortaya ¢ikan bir baska 6nemli so-
nug, hata yonetimi ile psikolojik giivenlik arasin-
daki istatistiksel olarak olumsuz iliski durumudur.
Bu sonug, calisanlarin hata yaptiklarinda psikolojik
olarak kendilerinin giivende hissetmediklerini gos-
termektedir. Bu sonugtan hareketle, yoneticilerin
ilk olarak hatalara tamamen agik bir yonetim tarzi
sergilediklerini kabul etmeleri, bu tarz yonetimin
uzun vadede Orgiite daha ¢ok yarar saglayacagi-
n1 benimsemeleri gerekir. Ayni zamanda yonetim
kademelerinde bulunanlarin orgiitsel diizeyde
hatalara agik yonetim tarzi gelistirmelerini ve bu
acgikligin yayginlastirilarak tiim ¢alisanlara benim-
setilerek, ¢alisanlarin psikolojik giivenlik algilama-
larmin yiikselmesine olanak saglayan hata yonetim
yaklasimlarini olusturmalar: gerektigini ortaya ¢i-
karmaktadir.

Calismanin Kisitlari ve Gelecek Calismalara
Oneriler

Bu ¢alisma, Kocaeli ve Sapanca bolgesinde faali-
yet gosteren otel isletmelerinde gorev yapan ¢a-
lisanlarla sinirlandirilmistir. Ancak, arastirmaya
katilmay1 kabul eden isletme sayisinin azlig1 ve
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calismanun kisitli bir 6rneklem grubunda yapilmis
olmasi ¢alismanin en 6nemli kisitin1 olusturmak-
tadir. Bu durum, sonuglarin evrenin tamamina
genellenememesine sebep olusturmustur. Benzer
Olgek kullanilarak farkli destinasyonlar itibariy-
le daha genis 6rneklemlerde bu tiir arastirmalarin
yuritiilmesi zaman icinde konunun gelistirilme-
sine yardimc1 olacaktir. Calismanin turizmde faa-
liyet gosteren diger alt sektorlerde uygulanmasi,
daha farkli ve saglikli yorumlarda bulunmaya kat-
kida bulunabilir. Ayrica ¢alismanin daha genis bir
orneklem grubuna uygulanmasi, genellenebilir ¢i-
karimlarin yapilmasina da imkan verecektir.

Calismadaki anket formunda Rybowiak ve di-
gerleri (1999) tarafindan gelistirilen hata yonetimi
Olcegi ile Edmondson (1999) tarafindan gelistirilen
psikolojik giivenlik, orgiitsel performans ve orgiit-
sel 6grenme Olgeklerinden yararlanilmistir. Ayrica,
farkl: kiiltiirler igin gelistirilen 6lgeklerin Tiirk kiil-
tiiriine ait topluluklarda uygulanmasz ile yapilacak
tespitlerin aragtirma sonuglarinin gegerlilik ve gii-
venilirliklerini arttirabilecegi diistintilmektedir.
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