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Otel Calisanlarinin Bireysel Yaraticilik, Hizmet Kalitesi ve Hata Tolerans:
Algilarinin Demografik Degiskenler A¢gisindan Incelenmesi
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Oz

Turizm sektoriiniin 6nemli bir parcasi olan otel isletmeleri, misafirlerine giiniin her saati
hizmet sunan, misafirlerin istek ve gereksinimlerini karsilayan tesislerdir. Bu ¢alisma,
otel isletmelerinde calisanlarin bireysel yaraticilik, hizmet kalitesi ve hata toleransi
algilarmin  demografik Ozelliklere gore farklhiliklarim1 incelemektedir. Misafir
memnuniyeti, hizmetin kalitesi ve g¢alisanlarin hizmet sunumundaki tutumlari, otel
isletmelerinin basarisinda kritik rol oynamaktadir. Hizmetin aninda tiiketilmesi ve insan
faktoriiniin etkisi, hata olasiligini artirirken, ¢alisanlarin sorumluluk ve inisiyatif almasi
misafir memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Calisanlarin sunduklar1 hizmet kalitesi,
hizmeti sunarken gostermis olduklar: sunum farkliliklar: ve isletmenin veya yoneticilerin
hatalara kars1 tutumlar otel isletmelerinde hizmet kalitesi, bireysel yaraticilik ve hata
toleransi kavramlarmnin 6nemini olduk¢a artirmaktadir. Calisma evreni Kusadasi’'nda
faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri galisanlarindan olusmaktadir. Calisma
kapsaminda 29 otel isletmesinden izin alinarak kolayda drnekleme yontemi ile 470 otel
calisanina ulasilmistir. Ancak elde edilen anketler analiz Oncesinde incelenerek 413
tanesinin analize uygun oldugu tespit edilmis ve ¢alisma bu veriler tizerinden istatistik
programi kullanilarak gerceklestirilmistir. Yapilan analiz sonucunda bireyse yaraticilik
ve hata toleransi algisinin hizmet kalitesini etkiledigi goriilmiistiir. Ayrica bireysel
yaraticihik Olgeginin cinsiyet, yas, egitim durumu, sektdrde calisilan yil, ¢alisilan
departman ve calisilan otel konsepti ile arasinda farkliliklar oldugu tespit edilmistir.
Hizmet kalitesi dlgegi ile egitim durumu, galisilan departman ve ¢alisilan otel konsepti
ile arasinda farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Hata toleransi 6lgegi ile egitim durumu
ve sektdrde calisilan yil ile arasinda farkliliklar tespit edilmistir. Elde edilen sonuglar
dogrultusunda sektore gesitli oneriler getirilmistir.
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Abstract

Hotel businesses, which are an essential part of the tourism industry, are facilities that
provide 24/7 service to meet the needs and expectations of their guests. This study examines
the differences in hotel employees' perceptions of individual creativity, service quality, and
error tolerance based on demographic characteristics. Guest satisfaction, service quality,
and employees' attitudes toward service delivery play a critical role in the success of hotel
businesses. Since services are consumed instantly and involve human interaction, the
likelihood of errors increases. In this context, employees' responsibility and initiative-taking
significantly impact guest satisfaction. The quality of service provided by employees, their
unique approaches to service delivery, and the attitudes of management toward errors
further emphasize the importance of service quality, individual creativity, and error
tolerance in hotel businesses. The research population consists of employees working in 4-
and 5-star hotels in Kusadasi. Within the scope of the study, permission was obtained from
29 hotel businesses, and 470 hotel employees were reached using the convenience sampling
method. However, after reviewing the collected surveys before analysis, 413 were found
suitable for evaluation, and the study was conducted using statistical software. The analysis
results indicate that perceptions of individual creativity and error tolerance influence
service quality. Additionally, the individual creativity scale differs based on gender, age,
education level, years of experience in the industry, department, and hotel concept. The
service quality scale varies by education level, department, and hotel concept. The error
tolerance scale differs based on education level and years of experience in the industry.
Based on the results obtained, various suggestions have been made for the sector.

Keywords: Individual Creativity, Service Quality, Mistake Tolerance, Hotel Management, Hotel
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Giris

Isletmeler etik olmayan ve istenmeyen degisikliklerle karsi karsiya kalabilmektedir. Bu
degisimler hizmet sektdriiniin énemli bir pargas1 olan turizm isletmelerinde de yaygin
bir sekilde goriilmektedir (Demiray, 2023, s.636). Konaklama endiistrisinde rekabet
tstlinliigii saglanmanin 6nemli faktorlerinden biri hizmet kalitesidir. Dolayisiyla otel
isletmeleri miisteri memnuniyetini kaliteli hizmet araciligiyla saglamadikca rekabet
ortaminda ayakta kalamazlar (Al-Ababneh, 2017, s.189). Hizmet personelinin yetenegi,
bilgi birikimi ve o anki motivasyonu 6nemli oldugundan, hizmet kalitesinin belirlenmesi
soyut ve bireysel yargilar sonucunda gerceklesmektedir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006, s.175).
Hizmetin kalitesi, onu saglayan isgiicliniin kalitesiyle, diger bir ifadeyle istihdamin
kalitesiyle ilgilidir (Keskin vd., 2023, 5.609). Bu nedenle hizmet sunumu ve hizmet
sunanlarin ortaya koymus oldugu performans hizmet kalitesinin en belirleyici
unsurudur. Hizmet kalitesi gerek miisteri memnuniyetine gerekse kurum imajina
dogrudan etki etmektedir (Kalyoncuoglu ve Faiz, 2016, s.69-70). Hizmet kavram1 soyut
bir kavram oldugu i¢in miisterilerin beklentilerinin altinda hizmet almalari sonucu olarak
memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle isletmeler miisterilerini kaybetme riski
yasayabilmektedir (Bhandari vd., 2007, s.174-175).

Degisimlerin takip edilmesi, yeniliklere ayak uydurulmas: rekabet avantajinin
saglanmasi i¢in bir diger onemli faktor de yaraticiliktir. Bir isletmenin basarili olmasi igin
yenilik¢i ve yaratici olmasi gerekmektedir (Samen, 2008, s.376). Calisanlar isletmeyi
basariya gotiiren bu 6nemli faktorlerin, yenilik, degisim, verimlilik ve yaraticiik vb.
temel kaynagi olarak goriilmektedir. Bu sebeple yaraticiligi engelleyici unsurlarin
ortadan kaldirilmasi ve yaraticiligin tesvik edilmesi biiyiik 6nem arz etmektedir (Akyiiz,
2015, s.207). Arastirmalar yaratict bireylerin farkli yollar deneyerek yeni iiriin ve
hizmetler gelistirdigi, problemlere farkli ¢6ziim yollar1 buldugunu ortaya koymaktadar.

Otel isletmeleri gibi hizmetlerin sunuldugu anda tiiketilmesi, insan faktoriiniin 6n
planda olmasi hizmet hatalarinin olusmasma neden olmaktadir. Bu noktada otel
isletmeleri agisindan olusabilecek hatalarin oniine gegilmesi 6nem arz ederken, otel
isletmeleri gibi emek-yogun ¢alisan ve hizmet sunan isletmelerin hatalardan ders ¢ikarak
ogrenmeyi benimsemeleri daha biiyiik nem arz etmektedir. Ciinkii hatalar ¢ogu zaman
bir seylerin yanlis gittiine veya degismesi gerektigine yonelik isaretler vermektedir
(Uyar, 2018, s.760). Hatalardan 6grenmenin isletmeleri olumlu yénde etkiledigi ortaya
konmus olsa da ¢ogu isletmenin hatalara tolerans gostermedigini de ortaya koyan
¢alismalar bulunmaktadir. Hatalara karsi tolerans gostermeyen isletmeler basarilar:
odiillendirirken, basarisizliklar1 ve hatalar1 cezalandirmaktadir. Yapilan hatalar
neticesinde cezalandirilacagl algisina sahip c¢alisanlar yeni seyler denemekten ve
kegfetmekten korkmaktadir (Weinzimmer ve Esken, 2017, s.3).

Tim isletmeler gibi otel isletmelerinin de faaliyetlerini siirdiirebilmeleri i¢in miisteri
memnuniyeti, karlilik ve bunlarin siirdiiriilebilirligi saglamalar1 énemli bir konu olmakla
birlikte temel amaglar: arasindadir. Yiiksek yatirim maliyetleri ile kurulan otel igletmeleri
cesitli nedenlerden kaynakl olsa da 6ziinde yanlis yonetim anlayisi, dogru calisanlarin
istthdam edilmemesi gibi konular yatmaktadir. Bu nedenle otel isletmelerinin dogru
yonetim stratejilerini izlemesi ve uygun calisanlarin istihdam edilmesine gerekli 6zeni
gostermeleri gerekmektedir. Otel isletmelerinde ¢alisanlarin tutumu, davranis,
sorunlara ¢oziim sekli, sorunlara miidahale hizi ve vermis oldugu hizmete kattig
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farkindalik, tatil deneyimi gibi soyut bir kavramin misafirler tarafindan olumlu veya
olumsuz olarak yorumlanmasina neden olmaktadir.

Bu arastirmada, calisanlarin bireysel yaraticilik diizeyleri, hizmet kalitesi ve hata
toleransi algilamalar tespit edilmeye calisilmis, bireysel yaraticilik, hizmet kalitesi ve
hata tolerans1 olgekleri ile demografik degiskenler arasinda farkliik olup olmadig:
belirlenmeye ¢alisilmistir. Hizmet veren isletmeler genelde olusabilecek hatalara kars:
sert tutum sergileyebilmektedir. Yeni seyler denemekten, hata yapmaktan korkan ve eger
hata yaparsa cezalandirilacagini bilen ¢alisanlar, iglerinde var olan yaraticiliklarini ortaya
¢ikaramaz, gosterilmesi gereken hizmet kalitesini gosteremezler. Bundan dolay1 isletme
sahipleri ve iist yonetim 6zellikle konaklama isletmeleri gibi hatalarin yogun bir sekilde
gerceklesebildigi hizmet sektoriinde ¢alisan bireylerin hatalarini hosgorii ile karsilamali
ve onlar1 yeni seyler denemeye tesvik etmelidir. Geg¢miste, giiniimiizde ve halen
gelismekte olan biitiin buluslarin hepsi, elektrigin ve lambanin, telefonun, bilgisayarn,
dijital uygulamalarin, kullandigimiz biitiin ara¢ ve gereglerin, ilaglarin, yemeklerin ve
igeceklerin bulunmasinda yeni seyler deneme ve yapilan hatalardan ders ¢ikarma ve
daha iyisini yapma anlayist s6z konusudur. Basarili bir¢ok bulusun arkasinda onlarca,
ylizlerce ve hatta binlerce hata bulunmaktadir. Eger isletmeler de gercek basariy: elde
etmek istiyorsa hatalardan kaynakli basarisizliklar1 hos gormeli, hatalar1 goézden
gecirmeli ve yeniden denemelidir. Ayrica literatiirde farkli sektorlerde hata yonetimi ve
hata kiiltiirtinii inceleyen, bu kavramlarin diger degiskenler ile iliskilerini aragtiran farkh
¢alismalar yapilmis olsa da otel isletmelerinde hata toleransini ve diger degiskenlerle
iligkisini inceleyen ¢alismalarm azlig1 nedeni ile bu konuda literatiirde bosluklar oldugu
goriilmektedir. Bu c¢alisma ile otel ¢alisanlarinin bireysel yaraticiligi, hizmet kalitesi ve
hata toleransi algilarinin demografik faktorlere gore farkliliklarini ortaya koyarak
literatiirdeki bu boslugu doldurmay1 amaglamaktadir.

1. Bireysel Yaraticilik

Kiiresellesen rekabet ortami ve hizla artan teknolojik gelismeler yaraticiliin 6nemini
artirmaktadir. Bundan dolayi isletmeler her gegen giin miisterilerine deger yaratabilmek
ve farkliliklar sunabilmek icin yaraticilik faaliyetlerinde bulunmaktadir (Karcioglu ve
Kaygm, 2013, s.101). Giinliik yasantimizda sik karsilastigimiz yaraticiik kavrams;
kavrama yetenegi, algilama, duyarlilik, esneklik, bilinglilik, sezgi, yenilige aciklik ve
bulus vb. zihinsel siiregleri barindiran bir kavram olarak karsimiza g¢ikmaktadir
(Toéremen, 2003, s.227). Bireysel ve organizasyonel seviyelerde cesitli sekillerde
goriilebilen yaraticilik, organizasyonun amaglarini daha iyi gerceklestirebilmesi i¢in tiriin
/ hizmetlerin iiretiminde yeni fikirler yaratmak olarak tanimlanabilmektedir (Tastan,
2016, s.105). Yaraticilik; bireylerin veya kuruluslarin yararli ve yeni bir {iriin, siire¢ veya
fikri tasarlayip uygulama yetenegidir (Naktiyok, 2004, s.162). Yaraticilik = Orijinallik x
Kullanighlik (yarar), olarak tanimlanabilir. Bu formiil, gostermektedir ki yaraticiligin
ortaya ¢ikmasi igin orijjinallik ve faydaya gereksinim duyulmaktadir (De Dreu, 2010,
5.439). Yaratic1 (yenilikgi) fikir dnceden var olan kaliplarin 6tesine ge¢mek, siradanlig:
asmak, durum ve olaylara yeni yaklagimlar getirmek, kavramlar arasi kesfedilmemisi
ortaya ¢ikarmak, kisacasi, esnek ve akici diisiinme yetenegidir (Aksiizek, 2008, s.26).

Yaraticihik hakkinda séz edebilmek igin; fikir, giinlik hayatta veya toplumda
gerceklesebilir veya uygulanabilir olmalidir. Ciinkii gerceklesmemis fikirlerin ortaya
¢ikisi  yaraticiiktan ¢ok sagmalik olarak tanimlanabilir. Fikir ticari agidan
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degerlendirilmeli ve uygulanabilir olmalidir. Yani maddi agidan basariya gotiirmesi ve
hayata katki saglamasi onemlidir (Kerse, 2013, s.45). Uzun yillar boyunca bireysel
farkliliklara odaklanan yaraticilik kavrami iizerinde ¢aligsan arastirmacilar, yaratici bir
insanin diger bir insandan nasil ayrimlastig1 sorusuna cevap bulmaya calismislardir
(Amabile, 1997, s. 42). Yaratic1 kisiler, diger insanlarla kolayca ekip halinde calisan ve
onlari alisiilmadik durumlar: ve gorevleri kesfetmeye tesvik eden kisilerdir. Yaraticilik,
acgik diisiincenin bir gostergesidir. Yaratic1 kisilerin bilgisinin zenginligi, yogunlugu,
secimi olaganiistiidiir ve egitimi kendi elindedir. Pek ¢ok yaratici bireyin hayatinda
ongoriilemeyen basarisiz sonuglarin ve basarilarin oldugu goriilmektedir. Ancak bu
basarisiz sonuglar birey iizerinde olumlu bir etkiye sahip olup, birey bu durumu kendini
gelistirmek i¢gin bir firsat olarak gormektedir (Cengiz vd., 2007, s.101). Yaratici kisiler;
asir1 diizeyde hayal giiciine ve benzersiz fikirler yaratma becerisine sahip; durumlar
arasinda baglantilar kuran, benzersiz ve esnek diisiinen, akici bir sekilde farkh fikirler
iireten, degisime ve yenilige kars: pozitif bir tutum sergileyen kisilerdir. Yaratic1 bir kisi,
etrafindaki eksikliklere tahammiil edememektedir. Dogustan gelen yaratici giicii,
merakli dogas1 ve cesitli diisiince Ozellikleriyle mevcut sorunlara ve eksikliklere
¢oziimler aramaktadir. Bu beceriler yaratici bireyi yeni, benzersiz ve degisik sonuglara
gotiirmektedir. (Onur ve Zorlu, 2017, 5.1547-1548).

Yaratici bireyler, farkl kiiltiirleri 6grenme anlaminda da meraklidirlar ve diger insanlarla
grup halinde calisabilmektedirler (Ache, 2000, s.443). Hizmet sektoriindeki isletmeler,
miisterilerinin beklentilerini ¢alisanlarinin yaraticiliklar: ile karsilayarak rakiplerine
istlinlitk saglamaktadir. Yaratict bireyler, isletmelerine istikrarli bir rekabet giicii
saglamanin yani sira bolgenin gerek ulusal gerekse uluslararasi rekabet giiciiniin
artirllmasinda da 6nemli rol oynamaktadir. Yaratici fikirler yeniliklere doéniistiigiinde
miisteri talep ve ihtiyaglarmi karsilayarak ve rakiplerinden farkli {iriinler iireterek,
rekabet avantaji elde edebilmektedir (Arslan, 2019, s.789-790).

2. Hizmet Kalitesi

Hizmet kavrami basitge, bir kisi veya kurulus tarafindan baska bir kisi veya kurulusa
saglanan soyut bir faaliyet veya fayda olarak tanimlanur (Kingir, 2006, s.458). Amerikan
Pazarlama Birligi'ne gore hizmetler, dogrudan iireticiden kullaniciya degis tokus edilen,
tasinamayan, depolanamayan ve neredeyse aninda bozulabilen genis 6lciide soyut olan
mallardir (Mucuk, 2001, 5.285). ister bireyler ister makineler tarafindan gerceklestirilen
hizmetler, her seyden once fiziksel bir varligi olmayan ve insanlarin ihtiyaglarmi
karsilamay: amaglayan faaliyetlerdir. Hizmetleri mallardan ayiran ve ayni zamanda
hizmet kalitesinin Dbelirlenmesini zorlagtiran 0Ozellikler; soyutluk, eszamanlilik,
heterojenlik ve dayaniksizliktir. Somut olmayan {iriinler olan hizmetlerin kalite
Ozelliklerinin {iretilmeden 6nce tamamen kontrol edilememesi, hizmet kalitesinin kontrol
edilmesini zorlastirmaktadir (Cigek ve Dogan, 2009, s. 202).

Hizmet kalitesi, bir kurulusun miisteri gereksinimlerini karsilama veya beklentilerin
ustiine ¢itkma becerisi olarak tanimlanmaktadir (Odabasi, 2004, s.93). Hizmet kalitesi;
maliyetleri diistirme, miisteri ihtiyaglarini karsilama, satiglart artirma ve yeniden satin
alimlar1 artirma tizerinde olumlu bir etkisi bulunan bir kavramdir (Tse ve Ho, 2009, s.
460).
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Hizmet kalitesinin genel olarak o6zellikleri asagidaki gibi siralanabilmektedir (Tekeli,
2001, s.141; Zengin ve Erdal, 2000, s.48; Dortyol, 2014, s.95; Geng, 2009, 5.137; Kocoglu ve
Aksoy, 2012, s.5);

e Sunulan veya kullanulan {riinlerde olabilecek degisiklikler tiiketici
memnuniyetini artirabilir ve {irlinlerin fiyatini etkileyebilmektedir.

e  Eksikliklerin giderilmesi, hizli hizmet sunumu ve zamaninda teslimat da
memnuniyeti artirabilir.

e Sunulan hizmette insan etkisi ¢ok fazladir ve hizmetin kalitesini insan
beklentileri ve etkisi belirlemektedir.

e Hizmetin kaliteli olmasi, miisteri beklentilerini dogru  sekilde
kargsilayabilmesine bagldir ve diger isletmelerle kiyaslanarak degerlendirilir.

e Hizmet kalitesi, miikemmellige ulasma ve ¢aba sarf etme ile ilgilidir ve
isletmeler, yoneticiler, tiiketiciler ve ¢alisanlar i¢in olumlu sonuglar dogurabilir.

e Hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ile sunulan hizmet arasindaki farka gore
degerlendirilir ve hizmet iiretim ve sunum siirecinden ayr1 diisiiniilemez.

e  Hizmet kalitesi, miisterinin siibjektif tutumunu yansitir.

Isletmelerin hizmet kalitesini ylikseltmek icin kendilerine bir strateji gelistirmeleri
gerekmektedir. Bu strateji cercevesinde c¢alisanlarmni egitmeli, hizmetlerini
gesitlendirmeli ve sunulan hizmet i¢in kullanilan ekipmanlar1 gelistirmelidir. Ancak
unutulmamalidir ki miisteri beklentileri analiz edilmeden gelisi giizel hazirlanmis
stratejiler isletmenin hizmet kalitesini ve basariya ulasmasini engellemektedir. Ozellikle
turizm gibi is gilicliniin yogun oldugu hizmet sektorlerinde gelistirilen stratejilerin egitim
agirlikli olmasi gerekmektedir (Oztiirk ve Seyhan, 2005, s.124). Hizmet kalitesinin
algilanmasi ve belirlenmesinde, hizmet sunumunun yapildig1 ortam, hizmet siiresi,
hizmeti saglayicilarin deneyimi, hizmet stirekliligi, giivenilirligi, dogrulugu ve esnekligi
gibi faktorler 6onemli rol oynamaktadir. Bu faktorlerin belirleyicisi hizmeti alanlardir.
Hizmet kalitesi soyut ve iiriin kalitesine kiyasla 6l¢iilmesi zor oldugundan, hizmet
kalitesinin belirlenmesinde giivenilirlik, hizmet verme istegi, yetkinlik, ulasabilirlik ve
hiz, insan iligkileri, giivenlik, inanilirlik, miisteriyi anlama, hizmetin somutlastirilmasi ve
iletisim gibi bazi alt faktorlerde dikkate alinmalidir (Torun, 2009, s.32). Turizm
isletmelerinde Kkalite, turistlerin halihazirdaki veya ortaya cikan gereksinimlerini
karsilayabilen iiriin ve/veya hizmetler {iretmek ve saglamak, is verimliligini artirabilmek
ve etkili bir maliyet yonetimi siireciyle maliyetlerin azaltilmasi i¢in kullanilan stratejik bir
aractir (Titiincii, 2013, s.120). Turizm isletmelerinin basarisi ve devamlilig: i¢in hizmet
kalitesi 6nemlidir ve her gegen giin daha onemli hale gelmektedir. Turizm sektorii
yapisinin hizla degismesi ve turist beklentilerinin devamli olarak yiikselmesi, rekabetin
artmasi turizm sektoriinde hizmet kalitesi ¢calismalarinin 6nemini artirmaktadir (Akbaba
ve Kiling, 2001, 5.163). Miisteri tatmini, miisteri alg1 ve beklentilerine bagh oldugu icin
hizmet kalitesi algis1 nemli arz etmektedir (Kabir ve Carlsson, 2010, s.5).

3. Hata Tolerans1

Hizmet ile ilgili gerceklesen veya algilanan sorunlar, eksiklikler ve aksakliklar hizmet
hatas1 olarak ifade edilmektedir (Magnini ve Ford, 2004, s.280). Hizmet hatasi,
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beklenenden daha disiik bir hizmet almanin bir sonucu olarak miigteri
memnuniyetsizliginden kaynaklanmaktadir (Loo vd., 2013, 5.730).

Miisteri talepleri karsilanirken bazen kasith bazen de bilmeden bazi olumsuz durumlar
ortaya ¢ikmaktadir. Bu olumsuz durumlar kurumsal itibarin zedelenmesine ve
isletmenin hedeflerinden sapmasina yol agmaktadir. Literatiirde bu tiir olumsuz olaylar
genellikle hizmet hatalar1 olarak tanimlanir. Hizmet hatasi kavrami, yalnizca iiriin ve
hizmetlerin iiretimindeki veya gosterilmesindeki kusurlar1 veya belirsizlikleri
tanimlamak igin degil, ayn1 zamanda miisteri beklentilerinin karsilanmadig1 durumlari
tanimlamak i¢in de kullanilmaktadir (Akgoz ve Krasnikova, 2020, s.447). Bitner vd.
(1990)’e gore hizmet hatasi, hizmet asamalarmin herhangi bir yerinde meydana gelebilir
ve hatta miisteri gereksinimlerini karsilamada yetersiz kalabilmektedir. Hizmet hatasi,
deneyimledigimiz hizmetlerin beklentilerimizi karsilamadiginda ortaya gikar. Aksam
yemegine zamaninda gelmeyen bir restoran miisterisi, uzun stiredir telefonda bekleyen
bir banka miisterisi veya ucusun gecikmesinden dolay1 6nemli bir toplantiya geg kalan
bir havayolu miisterisi hizmet hatasini bizzat deneyimlemektedir (Seker, 2018, s.30). Bu
hatalar miisterilerde memnuniyetsizlik yaratir ve bunun sonucunda mdisterilerin tekrar
satin alma davranisini da etkilemektedir (Tiirkoglu, 2007, s.4).

Miisterileri memnun etme amaciyla yapilan onca ¢abaya karsin hizmet sunumu
esnasinda yolunda gitmeyen isler olabilmektedir (Nguyen ve McColl-Kennedy, 2003,
s.46). Hizmeti sunan ve hizmeti alan insan oldugu i¢in kusursuz hizmet anlayis1 dogru
degildir. Bir hizmet hatasi olustugunda, hizmeti alanlar hiisrana ugrayabilmekte,
kizabilmekte ve isletmeye olan giivenlerini kaybedebilmektedir. Bu durum
memnuniyetsizlige, miisteri kaybmna ve olumsuz agizdan agza sozlere neden
olabilmektedir. Sosyal platform ve internetin kullaniminin artmasiyla birlikte miisteriler
sikayetlerini kolaylikla bu alanlarda paylasabilmektedir. Cevrimici ortamdaki olumsuz
puanlar ve yorumlar, genis bir kitleye ulasarak diger tiiketicilerin dikkatini ¢ekebilmekte
ve gelecekteki satin alma davraniglarini 6nemli Slgiide etkileyebilmektedir. Ancak hizmet
telafileri, miisterilerin hizmet saglayicilara kars: tutum ve davranislarinin degismesinde
onemli bir rol oynayabilmektedir (Guchait vd, 2019, s.931).

Orgiitsel 6grenme igin hatalar cok etkili bir firsat saglayabilir, ¢iinkii bu deneyimler,
orgiit liyelerinin mevcut varsayimlara karsi ¢ikmalarini ve yenilikgi fikirlerle hatalar
diizeltmeleri icin bir tesvik gorevi goriir. Hata toleransindaki spesifik deger, bilgideki
eksikligin nerede oldugunu gosterme yetenegine baglhdir. Hatalar genellikle
istenmezken, hatalardan 6grenme fikrini destekleyen affedici bir ortama sahip olmak,
Orgiitsel Ogrenme siirecini tesvik edebilir. Bu nedenle, bir kurulusun kesiflerden
yararlanabilmesi i¢in, ¢alisanlarini yeni yontemler kesfetmeye tesvik ederek galisanlarin
Ogrenme siirecine etkin bir gekilde katilmalarmi saglamalidir. Kuruluslar bu siirecte
yapilan hatalari fark etmeli ve 6zellikle de tolere etmelidir. Sonug olarak, kuruluslar kesif
firsatlar1 yoluyla 6grenebilirlerse is verimliligi artirilabilir (Weinzimmer ve Esken, 2017,
s.2-3). Ayrica gelecekte ayni hatay1 tekrar yapmaktan kagimmak ve bir yanlishg:
diizeltmek i¢in yapilan hatalardan 6grenmek ve ders ¢ikarmak, baslangicta motivasyonel
bir avantaj saglamasindan dolay1 énemli bir rol oynamaktadir (Ellis ve Davidi, 2005,
5.857).

Weinzimmer ve Esken (2017, s.5) calismalarinda hata toleransi kavramiu ortaya
koymuslardir ve hata toleransin1 “bir organizasyon icinde var olan, iiyelerin risk
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almasina, yenilik¢i ¢6ztimler aramasina ve hata yapma korkusu olmadan daha yiiksek
bilgi gelistirmesine izin veren kosullar” olarak ifade etmigslerdir. Hata toleransi,
calisanlara, hatalarm olusumunun kabuliiyle karakterize edilen destekleyici bir ¢calisma
ortami saglayan oOrgiitsel diizeyde baglamsal bir faktordiir (Wang vd., 2021, s.4). Bir
kurulusun iiyeleri hatalarin kabul edilebilir oldugunu anladiklarinda, daha ¢ok inisiyatif
alabilirler (Carmeli ve Sheaffer, 2008, 5.473). Hizmet ¢alisanlar1 konusurken, bagkalariyla
iletisim kurarken ve mesai saatleri icerisinde hata yapabilirler. Hesap hatalari, eksik
siparisler, yanlis yapilan yemekler gibi hatalar ¢alisanlar ve yoneticiler tarafindan
yapilabilmektedir (Guchait vd., 2016, s.3). Weinzimmer ve Esken (2017) hata toleransin,
yeni seyler kesfetmek igin gerekli olan “yaparak ogrenme” yaklasimi olarak ifade
etmektedir. Ayrica orgiit iiyelerine olumsuz sonuglardan korkmadan hata yapmalarina
izin verildigi takdirde onlar inisiyatif alma ve yenilikg¢i firsatlar: takip etme noktasinda
daha ¢ok tesvik etmektedirler (Weinzimmer ve Esken, 2017, s.21). Frese ve Keith (2015)
hata tolerans1 ve hata yonetimi egitiminin benzer 6zellikler tasidigini, calisanlara hata
yapma firsat1 verildigini ve ¢alisanlarin hatalarin olumlu islevi hakkinda bilgilendirildigi
ve hatalarin nedenleri hakkinda elestirel diistinmeye tesvik edildigini ifade etmistir.

Onceki yapilan ¢aligmalara bakildiginda Kanbur (2015) ¢calismasinda ¢alisanlarin bireysel
yaraticiliklarinin demografik 6zelliklere gore farklilik gosterdigini ortaya koymustur.
Calisma sonucuna gore; katilimcilarin bireysel yaraticilik diizeyleri, katilimcilarin
medeni durumlari, yaslarina, hobilerine, isyerindeki calisma siirelerine, toplam calisma
siirelerine ve isi ile ilgili yayinlari takip etme durumlarina farkliliklar: ortaya koymustur.
Yilmaz ve Iraz (2013) tarafindan yapilan ¢alismada katilimcilarin cinsiyet, yas ve ¢alisma
siiresi gibi demografik degiskenler ile calisanlarin yaraticiik yonetimiyle iligkili
tutumlarini arasinda da anlamli iliskiler ortaya konmustur. Ercan Istin (2018) calisanlarin
hizmet kalitesine yonelik algilarini belirlemeye yonelik c¢alismasinda ¢alisanlarin
cinsiyetlerine, medeni durumlarina, ¢alistiklar1 pozisyonlarna ve yaslarina gore
farkliliklar oldugunu, ¢alisanlarin egitim durumuna ve calisma siirelerine gore farklilik
olmadigini ortaya koymustur. Hanger’in (2017) ¢alismasinda ¢alisanlarin hizmet kalitesi
algilamalar1 ile demografik degiskenler arasinda farkliliklar oldugu goriilmemistir.

Onceki yapilan calismalar, genellikle bireysel yaraticilik, hizmet kalitesi ve hata toleranst
ilizerine bagimsiz analizler sunmaktadir. Bu ¢alisma ile bireysel yaraticilik, hizmet kalitesi
ve hata toleransinin birbiriyle etkilesimini ve calisanlarin demografik yapilarina gore
bireysel yaraticilik, hizmet kalitesi ve hata toleransi diizeylerinin belirlenerek
literatiirdeki bu boslugu doldurmay: ve sektore yonelik yeni yonetimsel ¢ikarimlar
sunmak amaclanmaktadir. Bundan dolay: arastirma i¢in olusturulan hipotezler;

H1: Katilimailarin cinsiyetleri ile H1a Bireysel yaraticilik diizeyleri, Hl» Hizmet kalitesi
diizeyleri ve Hlchata toleransi algilari ile arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2: Katilmalarin yaslar1 ile H2a. Bireysel yaraticilik diizeyleri, H2» Hizmet kalitesi
diizeyleri ve H2chata toleransi algilari ile arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H3: Katilimcalarin medeni durumlari ile H3a Bireysel yaraticilik diizeyleri, H3» Hizmet
kalitesi diizeyleri ve H3chata tolerans1 algilari ile arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H4: Katilmcilarin egitim durumlar: ile H4. Bireysel yaraticilik diizeyleri, H4v Hizmet
kalitesi diizeyleri ve H4chata tolerans1 algilari ile arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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H5: Katiimcilarin sektorde calisma siireleri ile H5a Bireysel yaraticilik diizeyleri, H5p
Hizmet kalitesi diizeyleri ve H5chata toleransi algilari ile arasinda anlaml bir farklilik
vardir.

Hé: Katilimcilarin ¢alistiklar: departman ile H6.Bireysel yaraticilik diizeyleri, H6v Hizmet
kalitesi diizeyleri ve H6chata toleransi algilari ile arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H7: Katilimcilarin ¢alistiklar: otel konsepti ile H7a Bireysel yaraticilik diizeyleri, H7»
Hizmet kalitesi diizeyleri ve H7chata toleransi algilari ile arasinda anlaml bir farklilik
vardir.

4. Yontem

Otel isletmeleri gibi hizmetin 6n planda oldugu isletmelerde en oOnemli basari
gostergelerinden biri kuskusuz miisteri memnuniyetidir. Hizmet sunan isletmeler
genelde olusabilecek hatalara karsi sert tutum sergileyebilmektedir. Yeni seyler
denemekten, hata yapmaktan korkan ve eger hata yaparsa cezalandirilacagini bilen
calisanlar, iclerinde var olan yaraticiliklarii ortaya ¢ikaramaz, gosterilmesi gereken
hizmet kalitesini gosteremezler. Bundan dolayi isletme sahipleri ve {ist yonetim 6zellikle
otel isletmeleri gibi hatalarin yogun bir sekilde gerceklesebildigi hizmet sektoriinde
¢alisan bireylerin hatalarini hosgorii ile karsilamali ve onlari yeni seyler denemeye tesvik
etmelidir. Bu arastirmanin amaci, emek-yogun bir sekilde hizmet veren dort ve bes
yildizl1 otel isletmelerindeki ¢alisanlarin bireysel yaraticilik ve hizmet kalitesi ve hata
toleransi algilarmin demografik 6zelliklere gore farkliliklarinin  belirlenmesidir.

Anketin ilk bolimiinde katilimcilarin bireysel o6zelliklerini belirlemek amaciyla
demografik sorular bulunmaktadir. Elde edilen verilerin istatistiki olarak incelemesi i¢in
frekans analizinden yararlanilmistir. Anketin ikinci béliimiinde “Bireysel Yaraticilik
Olgegi”, iigiincii kisminda “Hizmet Kalitesi Olgegi” ve doérdiincii kisminda “Hata
Toleransi Glgegi" yer almaktadir. Hizmet Kalitesi icin Ercan Istin (2019), Bireysel
Yaraticilik i¢in Canal (2017) ve Hata Tolerans: i¢cin Weinzimmer ve A.Esken (2017)in
¢alismalarinda kullandiklar1 anketlerden yararlamilmistir. Katilimcilar kendilerine
yoneltilmis olan maddelere “1-Hi¢ Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-
Katiliyorum ve 5-Tamamen Katiliyorum” cevaplar: vermektedir. Calisma kapsaminda
degiskenleri arasindaki iliskiyi ve etkiyi incelemek igin kolerasyon ve regresyon
analizinden yararlanilmistir. Arastirma hipotezlerinin test etmek amaciyla t-tesi ve anova
testleri kullanilarak verilerin analizi istatistik programai tizerinden gerceklestirilmistir.

5. Bulgular

Aragtirmaya dahil olan katilimcilarin demografik 6zelliklerine Tablo 1'de yer verilmistir.
Tablo 1 incelendiginde katilimcilarin %54,5" inin erkek, %45,5’ inin kadin, biiyiik
¢ogunlugunun (%56) 16-25 yas araliginda oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin medeni
durumlarmi bakildiginda %74,9'unun bekar oldugu, cogunlugunun (%39,4) lise
diizeyinde egitim seviyesine sahip oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin %51,6’sinin
sektorde 0-4 yil aras1 calistiklar1 ve biiyiik ¢ogunlugunun (%40,6) servis departmaninda
calistig goriilmektedir. Katilimalarin %55,2’si her sey dahil konseptinde hizmet veren
otel isletmelerinde gorev yaptig1 goriilmiistiir.
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Tablo 1. Demografik Ozellikler

Demografik ve Sosyal Ozellikler N Yiizde (%)
Erkek 224 54,5
Cinsiyet Kadin 187 45,5
Toplam 411 100,00
16-25 yas 230 56,0
Yas 26-35 yas 119 28,9
36 Yas ve lizeri 62 15,1
Toplam 411 100,00
Evli 103 25,1
Medeni durum Bekar 308 74,9
Toplam 411 100,00
Ilkokul 61 14,8
Lise 162 39,4
Egitim durumu Onlisans 76 18,5
Lisans ve {lizeri 112 27,3
Toplam 411 100,00
0-4 y1l 212 51,6
Sektorde calisma stiresi ?Ogy}ﬁlve Gizeri ;25 ;it;
Toplam 411 100,00
On biiro 90 21,9
Mutfak 39 9,5
Departman Servis 167 40,6
Kat hizmetleri 54 13,1
Diger departmanlar 61 14,8
Toplam 411 100,00
Oda kahvalti 43 10,5
. Her sey dahil 227 55,2
Otel konsepti Birkai;}llonsept birlikte 141 343
Toplam 411 100,00

Elde edilen veriler temel bilesenler analizine tabi tutulmadan once &lgeklerin faktdr
analizi i¢in uygunlugu kontrol edilmistir. Biiytikoztiirk (2002: 480), 6zellikle faktorlerin
giicli ve belirgin olmas1 ve degisken sayisinin ¢ok fazla olmamast durumunda, faktor
analizi igin 100 ila 200 aras1 6rneklem biiyiikliigiiniin yeterli oldugunu belirtmektedir.
Arasgtirmanin 6rneklem biiyiikligiiniin 200'iin iizerinde olmas: faktor analizine uygun
oldugunu gostermektedir. Verilerin faktor analizine uygunlugunu test etmek igin
kullanilan diger Ol¢iimler Bartlett testi (Bartlett, 1954) ve Kaiser-Meyer-Olkin (Kaiser
1970, 1974) orneklem yeterliligi ol¢limiidiir. Bartlett testinin anlamli olmas: (p<.05) ve
KMO degerinin 0.6 ve {iizerinde olmasi olgegin faktor analizine uygun oldugunu
gostermektedir (Pallant, 2015, s.201). Tablo 2 incelendiginde &lgeklerin Bartlett testi
sonuglarmin anlamli oldugu (p< .000) ve KMO degerinin bireysel yaraticilik dlgegi icin
,932, hizmet kalitesi 6lcegi igin ,930 ve ,848 oldugu goriilmektedir. Bu nedenle 6lgeklerin
faktor analizi i¢in uygun oldugu degerlendirilmistir.
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Tablo 2. Agimlayici Faktdr Analizi Sonuglari
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Bireysel Yaraticilik ,932 3061,373 ,000 54,751 ,931

BY 11 ,793

BY 12 ,769

BY 10 ,760

BY 6 ,753

BY 2 ,749

BY 7 ,743

BY 9 ,742

BY 3 ,741

BY 8 ,737

BY 5 ,736

BY 13 714

BY 4 ,713

BY 1 ,660

Hizmet Kalitesi ,930 2295,438 ,000 54,028 ,917

HK 10 ,778

HK 11 ,765

HK 2 ,761

HK 3 ,757

HK 4 ,756

HK 6 ,725

HK 8 ,725

HK 7 ,720

HK 1 717

HK 9 ,707

HK 5 ,665

Hata Toleransi ,848 952,783 ,000 65,672 ,870

HT 3 ,871

HT 4 ,847

HT 2 ,797

HT 5 ,791

HT 1 ,739

Tablo 2 incelendiginde Bireysel yaraticilik dlgegi ifadelerinin faktor yiiklerinin 0.793 ve
0.660 araliginda oldugu goriilmekte ve toplam varyansin %57,751'ini aciklamaktadir.
Hizmet kalitesi 6l¢egi ifadelerinin faktor yiiklerinin 0.778 ve 0.665 araliginda oldugu
goriilmekte ve toplam varyansin %54,028’ini agiklamaktadir. Hata Tolerans: olgegi
ifadelerinin faktor ytiiklerinin 0.871 ve 0.739 araliginda oldugu goriilmekte ve toplam
varyansin %65,672’sini agiklamaktadir. Faktor analizinde en 6nemli kriterlerden biri,
agiklanan varyansin toplam varyansin iizerinden %50’den fazla olmasi1 gerektigidir
(Yashoglu, 2017, s. 77). Yapilan giivenirlik analizleri sonucunda 6lgeklerin Cronbach
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Alpha giivenirlik katsayilari incelendiginde bireysel yaraticilik 6lgegi, 931, hizmet kalitesi
6lgegi ,917 ve hata toleransi dlgegi ,870 oldugu goriilmektedir. Bu degerler 6lgeklerin
giivenilir oldugunu gostermektedir.

5.1. Korelasyon ve Regresyon Analizine iliskin Bulgular

Olgeklere uygulanan korelasyon analizi sonucuna hizmet kalitesi 6lcegi ile bireysel
yaraticilik Slgegi arasinda anlaml (p<0,05; p: 0,00) ve pozitif yonlii yiiksek seviyede (r:
,722) bir iliski sonucuna ulasilmistir. Hizmet kalitesi 6lgegi ile hata toleransi dlgegi
arasinda anlaml (p<0,05; p: 0,00) ve pozitif yonlii zayif (r: ,408) bir iliski sonucuna
ulasilmustir. Bireysel yaraticilik 6lcegi ile hata toleransi arasinda anlamli (p<0,05; p: 0,00)
ve pozitif yonlii zayif (r: ,447) bir iliski sonucuna ulagilmistir.

Tablo 3. Olgekler Arasindaki iliskiye Yonelik Korelasyon Analizi Sonucu

Hizmet Kalitesi ~ Bireysel Yaraticilik Hata Toleransi
Hizmet Kalitesi 1
Bireysel Yaraticilik ,722%* 1
Hata Toleransi ,408%* A41* 1

Tablo 4. Hizmet Kalitesi le Bireysel Yaraticilik ve Hata Tolerans: Arasindaki iligkiye
Yonelik Regresyon Analizi Sonucu

p t p
Bireysel Yaraticilik ,673 17,838 ,000
Hata Toleransi ,112 2,958 ,003
*p<0,05; R2:0,532; F:231,758 Bagimli Degisken: Hizmet Kalitesi

Regresyon analizi sonucunda bireysel yaraticilik (p: ,000) ve hata tolerans: (p: ,003) ile
hizmet kalitesi arasindaki iliskinin istatistiksel olarak anlaml1 oldugu goriilmiistiir. Elde
edilen analiz sonucuna gore modelin bir biitiin olarak anlaml (F=231,758; p: ,000) oldugu
ortaya konulmustur. Bireysel yaraticthgin ($8=0,673; t=17,838; p: ,00) ve hata toleransi
algisinin (8=0,112; t=2,958; p: ,003) hizmet kalitesine etki ettigi goriilmektedir.

5.2. Hipotez Testlerine iligkin Bulgular

Olgekler iizerinde yapilan inceleme sonucunda 6ncelikle elde edilen verilerin normal
dagilim gosterip gostermedigi kontrol edilmistir. Arastirmada gozlem sayis129'dan fazla
oldugundan normallik testi kapsaminda Kolmogorow-Smirnov testinin kullanilmasi
onerilmektedir (Karaatl 2018, s.10).
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Tablo 5. Normallik Testi

Bireysel Yaraticilik Hizmet Kalitesi Hata Toleransi
N 411 411 411
Kleogorov-Smlrnov 000 000 000
(Sig.)
Ortalama 4,026 4,191 3,720
Medyan 4,076 4,300 3,800
Carpiklik -,615 -1,079 -,443
Basiklik -,065 1,141 -,581

Tablo 5'te normallik testi sonuglarina yer verilmistir. Elde edilen sonuglar incelendiginde
bireysel yaraticilik 6lgeginin Kolmogorov-Simirnov degerinin p<,05 , ortalama ve
medyan degerleri (mean: 4,026; median: 4,076) , carpiklik degeri -,615 basiklik degeri -
,065 oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesi dlgeginin Kolmogorov-Simirnov degerinin
p<05, ortalama ve medyan degerleri (mean: 4,191; median: 4,300), ¢arpiklik degeri -1,079
basiklik degeri 1,141’dir. Hata toleransi 6lgeginin Kolmogorov-Simirnov degerinin p<,05,
ortalama ve medyan degerleri (mean: 3,720; median: 3,800), carpiklik degeri -,443 basiklik
degeri -,581 oldugu goriilmektedir. -1,5 ve +1,5 araliginda bulunan ¢arpiklik ve basiklik
degerleri lceklerin normal dagilimi sagladigini gostermektedir.

Katilimcilarin demografik Ozelliklerine gore oOlceklere vermis olduklari cevaplarin
farklilagip farklilasmadigini belirlemek amaciyla istatistik programi araciligryla farklilik
testleri uygulanmustir.

Tablo 6. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Goére Olgeklere Vermis Olduklar
Cevaplarin Bagimsiz T-Testi Sonuglarinin Dagilimi1

Bireysel Yaraticilik Hizmet Kalitesi Hata Tolerans:
Mean  Sd t P Mean  Sd t P Mean  Sd t p
4,20 ,650
Erken 4,12 ,678 3,73 ,973
Cinsiyet 2,969 003 ,585 559 266,790
Kadin 491 734 416720 370 904
422 652
Evli 4,11 ,710 3,78 ,919
Medeni
1,4 161 1
Durum A6 161 e gep D16 606 855,393
Bekar 3,99 ,710 3,69 949
*p<0,05

Katilimalarin cinsiyetlerine ve medeni durumlarma gore Olceklere vermis olduklar:
cevaplar incelenerek cinsiyet ile sadece bireysel yaraticiik Olgegi ile
arasinda(p=0,003>0,05) anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir. Kadmn katiimcilarin
bireysel yaraticiliklarmin erkek katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Elde edilen sonuglara gore erkek calisanlarin kadin ¢alisanlara gore hizmet kalitesi
diizeyinin(x=4,20) ve hata toleransi alg1 diizeyinin(x=3,73) daha yiiksek oldugu
diistiniilmektedir. Analiz sonucuna gore evli katilimcilarin bekar katilimcilara gore
bireysel yaraticilik diizeyinin(x=4,11) hizmet kalitesi diizeyinin(x=4,22) ve hata toleransi
alg1 diizeyinin(x=3,78) daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu sonuglara gore Hla
hipotezi kabul edilmis, H1v, H1, H3a, H3» ve H3chipotezleri reddedilmistir.

Insan ve Toplum Bilimleri Aragtirmalart Dergisi | ISSN: 2147-1185 www.itobiad.com



1842 e itobiad- Arastirma Makalesi

Tablo 7. Katiimailarin Yaglarina Gore Olgeklere Vermis Olduklari Cevaplarm Anova
Testi Sonuglarinin Dagilimi

Olgekler Yas Mean Sd F p Anlaml Fark (Tukey)
Bireysel 16-25 yas 4,19 0,682 X * _16-25 yas /26-35 yas
Yaraticilik 26-35 yas 393 0,717 4,524 ,011 p=009

36 yas ve lizeri 4,17 0,606

16-25 yas 4,13 0,714

26-35 yas 4,28 0,588

Hizmet Kalitesi 2,107 ,123

36 yas ve {izeri 422 0.716
16-25 yas 4,07 0,827

Hata Tolerans: 26-35 yas 3,66 0,923 1,464 ,233
36 yas ve lizeri 3,73 0,984

*p<0,05

Tablo 7’de katilimcilarin yaslarina gore 6lgeklere vermis olduklari cevaplar incelenmistir.
Inceleme sonucunda hizmet kalitesi lcegi ve hata toleransi ile katilimcilarin yaslar:
arasinda anlaml bir farklilik goriilmemistir. Ancak bireysel yaraticilik Olgegi ile
katilimcilarin yaslar1 arasinda anlamli bir farklilik goriilmiistiir (p:,011). Farklilig: tespit
etmek amaciyla Post-Hoc testlerinden Tukey testinden yararlanilmistir. Test sonucuna
gore farklilik olusturan gruplarin 16-25 yas ile 26-35 yas (p: ,009) oldugu sonucuna
ulasilmistir. Bu sonuglar neticesinde 16-25 yas katilimcilarin 26-35 yas katilimcilara gore
bireysel yaraticilik diizeylerinin daha yiiksek oldugu soylenebilir. Bu sonuglara gore H2a
hipotezi kabul edilmis, H2v ve H2c hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 8. Katilimcilarin Egitim Durumlarma Gore Olgeklere Vermis Olduklari Cevaplarin
Anova Testi Sonuglarmin Dagilimi

Olgekler Egitim Durumu Mean Sd F p Anlamli Fark (Tukey)
Ilkokul 4,08 0,708
Bireysel Lise 3,92 0,729 A . _
Yaraticilik Onlisans 3,99 0,647 2,934 033 Lise /Lisans p=,023
Lisans ve tlizeri 4,17 0,709
Tlkokul 4,13 0,673
) Lise 4,06 0,760
Hizmet Onlisans 422 0,544 4875 002 * Lise /Lisans p=001
Kalitesi
Lisans ve tizeri 4,37 0,613
Tlkokul 3,96 0,906 . L
Hata Lise 3,55 0970 4194 006 . Efs‘;l/“g r{ E;ZZS"SZO%Z
Toleransi Onlisans 3,91 0,859 P
Lisans ve tizeri 3,68 0,930
*5<0,05

Tablo 8'de calisanlarin egitim durumlarma gore Olgeklere vermis olduklari cevaplar
incelenmistir. inceleme sonucunda bireysel yaraticilik 6lgegi(p: ,033), hizmet kalitesi
Olcegi(p: ,002) ile hata toleransi(p: ,006) ile katimcilarin egitim durumlar: arasinda
anlamli bir farklilik bulunmustur. Farklilig1 tespit etmek amaciyla Post-Hoc testlerinden
Tukey testinden yararlanilmistir. Test sonucuna gore bireysel yaraticilik 6lgegi igin fark
yaratan gruplar lise ile lisans (p: ,023) olarak tespit edilmistir. Egitim durumu lisans ve
tizeri diizeyinde olan ¢alisanlarin egitim durumu lise diizeyinde olan ¢alisanlara gore
bireysel yaraticilik diizeylerinin daha yiiksek oldugu séylenebilir. Tukey testi sonucuna
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gore hizmet kalitesi 6l¢egi icin fark yaratan gruplar lise ile lisans (p: ,001) olarak tespit
edilmistir. Egitim durumu lisans ve iizeri diizeyinde olan ¢alisanlarin egitim durumu lise
diizeyinde olan calisanlara gore hizmet kalitesi diizeylerinin daha yiiksek oldugu
sOylenebilir. Tukey testi sonucuna gore hata tolerans: dlgegi icin fark yaratan gruplar
ilkokul ile lise (p: ,020) ve lise ile &nlisans(p: ,032) olarak tespit edilmistir. Egitim durumu
ilkokul ve onlisans diizeyinde olan katilimcilarin egitim durumu lise diizeyinde olan
katilmcilara gore hata tolerans: alg1 diizeylerinin daha yiiksek oldugu soylenebilir. Bu
sonuglara gore H4a, H4v ve H4c hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 9. Katiimalarin Sektérde Calisma Siirelerine Gore QOlceklere Vermis Olduklari
Cevaplarin Anova Testi Sonuglarinin Dagilim1

- Sektorde
Olgekler Calisma Siiresi Mean Sd F ) Anlamli Fark (Tukey)
Birevsel 0-4 y1l 3,99 0,660 * 5-9 yil /10 y1l ve tizeri
Yara)jcmhk 5-9 y1l 3,93 0,781 3,656 ,027 p=,027

10 y1l ve tizeri 4,19 0,720

0-4 y1l 4,19 0,653
Hizmet Kalitesi 59yl 409 0.754 1,934 ,146

10 y1l ve tizeri 4,29 0,655

0-4 y1l 3,70 0,915 * 5-9 yil /10 y1l ve iizeri
Hata Toleransi 5-9 yil 3,58 0,931 2,955 ,053 p=044

10 y1l ve tizeri 3,90 0,989

*p<0,05

Tablo 9'da katilimcilarin sektorde ¢alisma siirelerine gore Olgeklere vermis olduklar:
cevaplar incelenmistir. Inceleme sonucunda bireysel yaraticilik lgegi(p: ,027) ile hata
toleransi(p: ,053) ile katilimcilarin sektorde galisma siireleri arasinda anlamli bir farklilik
oldugu goriilmiistiir. Farkliig1 tespit etmek amaciyla Post-Hoc testlerinden Tukey
testinden yararlanilmistir. Test sonucuna gore bireysel yaraticilik 6lgegi igin fark yaratan
gruplarin 5-9 yil ile 10 yil ve iizeri (p: ,027) ve hata toleransi dlgegi i¢in fark yaratan
gruplarin 5-9 yil ile 10 y1l ve {izeri (p: ,044) oldugu goriilmiistiir. Sektérde calisma siiresi
10 y1l ve iizeri olan katiimalarin sektdrde calisma siiresi 5-9 yil olan katilimcilara gore
bireysel yaraticilik diizeylerinin ve hata toleransi algilarinin daha yiiksek oldugu
sOylenebilir. Bu sonuglara gore H5. ve H5c hipotezleri kabul edilmis, H5v hipotezi
reddedilmistir.

Tablo 10. Katilimcilarin Departmanlarina Gére Olgeklere Vermis Olduklar: Cevaplarmn
Anova Testi Sonuglarmin Dagilimi

Olgekler Egitim Durumu Mean Sd F ) Anlamli Fark (Tukey)
On biiro 4,26 0,653 . A N .
Bireysel Mutfak 3,97 0,646 - o(gg biiro. - /Servis
Servis 3,86 0,743 . . .
Yaraticilik Kat hizmetleri 401 0,676 5,698 ,000 . aS:;;:f;z " / _ OI??llger
Diger 416 0,667 P L
departmanlar
On biiro 4,43 0,501 * On biro /Mutfak
Mutfak 4,04 0,621 p=016
Servis 4,02 0,787 * On biro /Servi
Hizmet Kalitesi Kat hizmetleri 427 0,544 6,982 ,000 . OOS uro ervis
*  Servis / Diger
Diger 4,30 0,619 departmanlar p=,037
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departmanlar

On biiro 3,79 0,942

Mutfak 3,85 0,801

Servis 3,66 0,978 752 557
Hata Toleransi Kat hizmetleri 3,78 0,957

Diger 3,61 0,911

departmanlar

*p<0,05

Tablo 10’da katilimcilarin galistiklart departmana gore Olgeklere vermis olduklar:
cevaplar incelenmistir. Analiz sonucunda bireysel yaraticilik dlgegi(p: ,000) ile hizmet
kalitesi Olgegi(p: ,000) ile katihmecilarin galistiklar1 departmanlar arasinda anlamh bir
farkliik oldugu goriilmiistiir. Farkliig1 tespit etmek amaciyla Post-Hoc testlerinden
Tukey testinden yararlanilmigtir. Test sonucuna gore bireysel yaraticilik 6lgegi igin fark
yaratan gruplar on biiro ile servis (p: ,000) ve servis ile diger departmanlar(p: ,031) olarak
tespit edilmistir. On biiro ve diger departman galisanlarinin servis departmaninda
¢alisanlara gore bireysel yaraticilik diizeylerinin daha yiiksek oldugu soylenebilir. Tukey
testi sonucuna gore hizmet kalitesi 6lgegi i¢in fark yaratan gruplar 6n biiro ile mutfak(p:
,016), on biiro ile servis(p: ,000) ve servis ile diger departmanlar(p: ,037) olarak tespit
edilmistir. On biiro departmaninda ¢alisanlarin mutfakta ¢alisanlara gore hizmet kalitesi
diizeylerinin daha yiiksek oldugu ayrica 6n biiro ve diger departman ¢alisanlarinin servis
departmaninda ¢alisanlara gore hizmet kalitesi diizeylerinin daha yiiksek oldugu
sOylenebilir. Bu sonuglara gére H6. ve Hév hipotezleri kabul edilmis, H6c hipotezi
reddedilmistir.

Tablo 11. Katiimalarin Calistiklar1 Otel Konseptine Gore Olgeklere Vermis Olduklari
Cevaplarin Anova Testi Sonuglarinin Dagilim1

Olgekler Otel Konsepti Mean Sd F P Anlaml Fark (Tukey)
Oda kahvalti 4,31 0,374
Bireysel Her sey dahil 4,05 0,725 * Oda kahvalt1 / Birkag
. 6,462 ,002 L
Yaraticihik Birkag konsept konsept birlikte p =002
- 3,89 0,738
birlikte
Oda kahvalt1 4,37 0,326 * Oda kahvalt1 / Birkag
Hizmet Her sey dahil 4,28 0,655 konsept birlikte p =002
. . 11,041 ,000 " . .
Kalitesi Birkag konsept 4 oo 0.753 Her sey dahil / Birkag
birlikte 4 4 konsept birlikte p=,000
Oda kahvalti 3,79 1,056
Hata Her sey dahil 3,65 0,944 1,057 348
Tolerans1 Birkag konsept
e 3,79 0,899
birlikte
*p<0,05

Tablo 11'de katilimcilarin galistiklar: otel konseptine gore Olgeklere vermis olduklar:
cevaplar incelenmistir. Analiz sonucunda bireysel yaraticilik dlgegi (p: ,002) ile hizmet
kalitesi Olgegi(p: ,000) ile katilmcilarin ¢alistiklar: otel konsepti arasinda anlamh bir
farklilik oldugu goriilmiistiir. Farklilig1 tespit etmek amaciyla Post-Hoc testlerinden
Tukey testinden yararlanilmistir. Test sonucuna gore bireysel yaraticilik 6lgegi igin fark
yaratan gruplar oda kahvalti ile birkac konsept birlikte (p: ,002) olarak tespit edilmistir.
Oda kahvalt1 konseptinde hizmet veren calisanlarin birka¢ konsept birlikte hizmet veren
calisanlara gore bireysel yaraticilik diizeylerinin daha yiiksek oldugu soylenebilir. Tukey
testi sonucuna gore hizmet kalitesi 6lgegi i¢in fark yaratan gruplar oda kahvalti ile birkag

Journal of the Human and Social Science Researches | ISSN: 2147-1185 |www.itobiad.com



itobiad- Research Article » 1845

konsept birlikte (p: ,002) ve her sey dahil ile birkag¢ konsept birlikte(p: ,000) olarak tespit
edilmistir. Oda kahvalt1 ve her sey dahil konseptinde hizmet veren caligsanlarin birkag
konsept birlikte hizmet veren galisanlara gore hizmet kalitesi diizeylerinin daha yiiksek
oldugu soylenebilir. Bu sonuglara gore H7. ve H7b hipotezleri kabul edilmis, H7chipotezi
reddedilmisgtir.

Sonug

Otel isletmeleri gibi insan faktoriiniin 6n planda oldugu isletmelerde calisanlarin bireysel
yaraticiliklar1 ve hizmet kaliteleri rakip isletmelere karsi rekabet avantaji saglamada
6nemli bir rol oynamaktadir. Calisanlar bireysel yaraticiliklarini ve hizmet sunumlarin
sergilerken zaman zaman hata yapabilmektedir. Bu noktada yonetimin hatalar karsinda
sergilemis oldugu tutum ve davramiglar calisanlarin bireysel yaraticiliklarinin
gelismesinde ve hizmet kalitesinin artmasinda veya Orselenmesinde onem tegkil
etmektedir. Bu kapsamda yapilan ¢alisma ile ¢alisanlarin bireysel yaraticilik diizeyleri,
hizmet kalitesi diizeyleri ve hata toleransi algilarinin belirlenmesi ve demografik
ozelliklere gore farkliliklar olup olmadig1 ortaya konmustur.

Katilimcilarin %54,5’inin erkek, %45,5'ininde kadin oldugu, biiyiik ¢cogunlugunun (%56)
16-25 yas araliginda, %28,9'u 26-35 yas, ve %15,1'i 36 yas ve iizeri oldugu goriilmektedir.
Ayrica katilimcilarm %25'nin evli, %74,90"unun ise bekar oldugu, (%39,4) lise mezunu,
%14,8'inin ilkogretim mezunu, %18,5'ininde 6n lisans mezunu ve %27,2’sininde lisans ve
iistii egitim aldig1 goriilmektedir. Katihmcilarin ¢ogunlugunun (%51,6) 0-4 yil arasinda,
%25,5’inin 5-9 yil, %22,9unun, 10yi1l ve {izeri turizm sektoriinde c¢alistiklar
goriilmektedir. Katiimcilarin ¢alistiklar: departmanlara incelendiginde, %21,9"unun 6n
biiro, %9,5’inin mutfak, %40,6’sinin F&B, %13,1’inin kat hizmetleri, %14,8’inin diger
departmanlarda (teknik, muhasebe, insan kaynaklari, bilgi islem, vb.) calistiklar:
goriilmektedir. Katiimailarin biiylik cogunlugunun (%55,2) her sey dahil, %8’i oda
kahvalti, %2,4'li ultra her sey dahil ve %34,3’tiniin birkag konsept bir arada hizmet veren
otel isletmelerinde ¢alisti1 goriilmektedir.

Bu calismada otel ¢alisanlarinin bireysel yaraticilik, hizmet kalitesi ve hata toleransi
diizeyleri incelenmistir. Bagimsiz t testi ve tek yonlii varyans analizi kullanilarak
calismanin hipotezleri test edilmistir. Yapilan analizler sonucunda katilimcilarin
cinsiyetleri ile hizmet kalitesi ve hata toleransi arasinda anlamli bir farklilik
bulunamanustir. Istin (2018)in calismasinda iki boyutta ele alinan hizmet kalitesi
Olgeginde sorumluluk ve empati boyutunun cinsiyet ile arasinda anlamli bir farklilik
oldugu tespit edilmis, giiven verme ve 6zen gosterme boyutu ile arasinda anlaml bir
farklilik olmadig1 goriilmiistiir. Ayrica Mansour ve Nusairat (2012) cinsiyeti diizenleyici
degisken olarak kullanildigi ¢alismalarinda cinsiyetin isle ilgili tutumlar ve hizmet
kalitesi arasindaki iligki {izerinde anlamli bir etkisinin olmadigim tespit etmislerdir.
Yapilan analizler sonucunda katilimcilarin cinsiyetleri bireysel yaraticilik ile arasinda
anlamh bir farklilik bulunmustur. Bu sonu¢ Kanbur (2015), Ak¢a ve Beydilli (2018),
Altmisik (2019)'un sonuglar ile benzerlik gostermemektedir. Bununla birlikte yapilan
analizler sonucunda kadin katilimcilarin bireysel yaraticiliklarimin erkek katilimcilara
gore daha yiiksek oldugu sdylenebilir. Bu nedenle kadin ¢alisanlar yaraticiik konusunda
desteklenerek misafir memnuniyeti, hizmet kalitesi ve ¢alisan performansini artirma gibi
konularda kadin calisanlardan yararlanilmalidir. Calisanlarin medeni durumlar ile
bireysel yaraticilik ile arasinda anlamli bir farklilik tespit edilememistir. Bu sonug
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Mahmutoglu (2022)'un ¢alismasint desteklemekte ancak Kanbur (2015)'in sonuglar: ile
ortiismemektedir. Calisanlarin medeni durumlari ile hizmet kalitesi arasinda anlamli bir
farklilk tespit edilememistir. Istin (2018)'in galismasinda sorumluluk ve empati
boyutunun medeni durum ile arasinda anlaml bir farklilik oldugu tespit edilmis, giiven
verme ve 0zen gosterme boyutu ile arasinda anlamli bir farklilik olmadig goriilmiistiir.
Calisanlarin medeni durumlart ile hata toleranst ile arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilememistir.

Katilimailarin yaslari ile bireysel yaraticilik ile arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur.
Bu sonu¢ Kanbur (2015)'in ¢alismasini desteklemektedir. Ancak Mahmutoglu (2022),
Altimisik (2019)'un ¢alismalarinda yas ile yaraticilik ile arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamaktir. Yapilan analiz sonucunda gen¢ calisanlarin bireysel yaraticilik
diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle otel isletmeleri arasinda
rekabet avantaji saglayabilmek i¢in geng ¢alisanlara daha fazla firsat verilerek yenilikgi
fikirlerin ortaya g¢ikmasi tesvik edilmelidir. Katiimcilarin yaslar: ile hizmet kalitesi
arasinda anlamli bir farklilik bulunamamustir. Istin (2018)'in calismasinda sorumluluk ve
empati boyutunun yas ile arasinda anlamli bir farklilik olmadig1 goriilmdiis, giiven verme
ve Ozen gosterme boyutu ile arasinda anlamli bir farkliik oldugu tespit edilmistir.
Mansour ve Nusairat (2012) yasin isle ilgili tutumlar ve hizmet kalitesi arasindaki iliskide
diizenleyicilik rolii oldugunu tespit edilmistir. Katilimcilarin yaslari ile hata toleransi
arasinda anlamli bir farklilik bulunamamistir. 16-25 yas katiimcilarin 26-35 yas
katilimcilara gore bireysel yaraticilik diizeylerinin daha yiiksek oldugu sdylenebilir. Bu
sonuca gore geng calisanlarin otel isletmelerine yeni ve farkli yontemler getirebilecegi goz
ardi edilmemeli ve geng ¢alisanlara daha gok sans verilmelidir. Egitim durumu lisans ve
tizeri diizeyinde olan katilimcilarin egitim durumu lise diizeyinde olan katilimcilara gore
bireysel yaraticilik diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu sonug¢ Altmisik
(2019)’'un arastirma sonuglari ile ortiismektedir. Katilimcilarin egitim durumu ile hizmet
kalitesi arasinda anlamli farkhilik oldugu goriilmiistiir. Ancak bu sonug Istin (2018)in
sonuglari ile ortiismemektedir. Ancak Mansour ve Nusairat (2012) egitim durumunun
isle ilgili tutumlar ve hizmet kalitesi arasindaki iliskide diizenleyicilik rolii oldugunu
tespit edilmistir. Egitim diizeyi yiiksek olan ¢alisanlarin hizmet kalitesi algilar1 da yiiksek
oldugu goriilmektedir. Otel isletmeleri, calisanlarinin egitimine ve kendilerini
gelistirmelerine olanak saglamali ve onlar1 bu konuda desteklemelidir. Egitim durumu
ilkokul ve onlisans diizeyinde olan katilimalarin, egitim durumu lise diizeyinde olan
katilimcilara gore hata toleransi algi diizeylerinin daha yiiksek oldugu soylenebilir.
Sektorde calisma siiresi ile katilimcilarin bireysel yaraticilik diizeyleri Kanbur (2015)'in
¢alismasinin sonuglar ile Ortiismektedir. Sektorde calisma siiresi 10 yil ve {izeri olan
calisanlarin, sektdrde calisma siiresi 5-9 yil olan katilimcilara gore bireysel yaraticilik
diizeylerinin ve hata toleransi algilarinin daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir.
Sektorde calisma siiresi ile katiimcilarin hizmet kalitesi diizeylerinin Istin (2018)in
¢alismasi ile benzerlik gostererek farklilasmadig: goriilmiistiir.

Otel calisanlarmin calistig departmana gore yaraticilik diizeylerinin farklilik gosterdigi
goriilmiistiir ve Altirusik (2019), Mahmutoglu (2022)'un sonuglarimi desteklemektedir.
Yapilan analiz sonucunda ©6n biiro ve diger departman caliganlarmin servis
departmaninda ¢alisanlara gore bireysel yaraticilik diizeylerinin daha yiiksek oldugu
sOylenebilir. Bu sonug 6zellikle misafirle dogrudan iletisimde olan 6n biiro ¢alisanlarinin
hizmet sunumunda farkliik yaratmasi acisndan &nem arz etmektedir. On biiro
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departmaninda ¢alisanlarin mutfakta ¢alisanlara gore hizmet kalitesi diizeylerinin daha
yiiksek oldugu ayrica 6n biiro ve diger departman ¢alisanlarinin servis departmaninda
calisanlara gore hizmet kalitesi diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Oda
kahvalt1 konseptinde hizmet veren calisanlarin birkag¢ konsept birlikte hizmet veren
calisanlara gore bireysel yaraticiik diizeylerinin daha yiiksek oldugu sonucuna
ulasilmistir. Oda kahvalt1 ve her sey dahil konseptinde hizmet veren calisanlarin birkag
konsept birlikte hizmet veren ¢alisanlara gore hizmet kalitesi diizeylerinin daha yiiksek
oldugu goriilmektedir. Bu sonug hizmet cesitliliginin artmasimin ¢alisanlar tizerindeki
yiikii artirarak hizmet kalitesini diisiirmesinden kaynakla bilmektedir. Bundan dolay:
birkag konsept birlikte hizmet veren isletmeler calisanlarin is yiikiinii dengelenmeli ve
calisanlara her konsept icin ayr1 ayr1 egitimler vermelidir.

Otel yoneticileri calisanlarin yaraticiliklarini ortaya cikarabilmeleri icin onlara gerekli
firsatlar1 vermeli ve desteklemelidir. Calisanlarin yaraticilik diizeyleri ise alm
asamasindan itibaren diizenli olarak olgiilmeli, takibi yapilmali ve yaraticilig1 engelleyen
faktorler tespit edilerek ortadan kaldirilmalidir. Boylelikle calisanlarin yaraticiliklarini
ortaya ¢ikarabilecegi uygun ortam saglanmis olmaktadir. Otel isletmeleri, misafirlerin
aldiklar1 hizmeti degerlendirmeye yonelik diizenli 6lgiimler yapmalidir. Bununla birlikte
¢alisanlarin kendi sunduklari hizmetlerin degerlendirmesini yapan olgiimler yaparak iki
6l¢lim sonucunun ne diizeyde Ortiistiigli veya farklhilastifi konusunda degerlendirme
yapilabilir. Degerlendirme sonucuna gore otel yonetimi, hizmet kalitesini arttirmaya
yonelik faaliyetlerde bulunmalidir. Otel yoneticileri hatalarin 6nlemeyecegini kabul
etmeli ve hatalar1 gerek gelisim gerekse eksikliklerin giderilmesi igin bir ders olarak
gormelidir. Calisanlarin ¢ogu, yeni seyler denemekten ve hata yapmaktan korkmaktadir.
Bu noktada yoneticiler calisanlarmna hata yapanlarin, yeni seyler deneyenlerin
cezalandirilmayacag: algisini asilamalidir. Otel isletmeleri hata kiiltiirii, hata toleransi
kavramlarmi ve uygulamalarini yonetim felsefelerine dahil ederek calisanlar tarafindan
bu felsefenin algilanmasini saglamalidir. Otel isletmeleri egitimli, yenilige ve kendini
gelistirmeye agik personel istihdam ederek orgiit yaraticliklarimin artmasma katki
saglayabilir.

Calismadan elde edilen bulgular dogrultusunda gelecekte bu konuda galisma yapacak
arastirmacilara ve isletmelere yonelik oneriler asagida siralanmuistir.

e Kusadasi'nda bulunan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde gerceklestirilen bu
¢alisma gelecek ¢alismalarda Kusadasi'nda bulunan diger konaklama isletmeleri
de arastirma kapmasina dahil edilerek elde edilen sonuglar ile karsilastirilabilir.

e Kusadasi’'nda faaliyet gosteren yiyecek ve icecek isletmeleri, seyahat acentalari,
farkh destinasyonlardaki otel isletmeleri, seyahat acentalari, yiyecek ve igecek
isletmeleri calisanlari tizerinde gergeklestirilecek benzer bir ¢alisma 6zellikle hata
toleransi degiskenin etkisini ve 6nemi turizm alaninda daha dogru bir sekilde ele
alinmasini saglayabilir.

e  Gelecek aragtirmalarda hata tolerans: kavraminin farklh sektorler tizerinde de ele
alinmas:1 gerek literatiire gerekse yoneticilere farkli bakis agis1 ve yonetim
anlayisi kazandirabilir.

e Bu ¢alisma kapsaminda nicel arastirma ve anket yonteminden yararlanilmistir.
Gelecek calismalarda goriisme, odak grup calismasi gibi nitel arastirma
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yontemleri veya karma yontem kullanilarak benzer sekilde ele alinmasi
degiskenler hakkinda daha derinlemesine ¢ikarimlar yapilmasini saglayabilir.

e Igletmeler calisanlarina hata yonetimi egitimi vererek isletmede hata yénetimi,
hata tolerans: kiiltiirii olusturmali, ¢alisanlarin hata yapmaktan korkmamalar:

saglanmalidir.

e (Calisan egitimine yatirim yapilarak, hizmet kalitesinin artirilmasi i¢in diizenli

egitim programlar1 olusturulmalidir.

e  Calisanlarin is yiikii dengelenerek hizmet kalitesi diisiisii engellenmelidir.

e Calisanlara yaraticiliklarint gosterebilmeleri igin firsatlar sunulmalr ve ¢alisanlar
bu konuda tesvik edilmelidir.
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