T.C.
GEBZE TEKNIK UNiVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

KURUMLARDA HATA YONETIMi KULTURU VE ORGUTSEL
OGRENMENIN HiZMET YENILIKCILIGINE ETKISi

Siileyman YIiGITAL
DOKTORA TEZi
ISLETME ANABILIM DALI

GEBZE
2018



T.C.
GEBZE TEKNIiK UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

KURUMLARDA HATA YONETIMI
KULTURU VE ORGUTSEL OGRENMENIN
HIZMET YENILIKCILIGINE ETKIiSi

Siileyman YIGITAL
DOKTORA TEZi
ISLETME ANABILIM DALI

Tez Danigsmani

Prof. Dr. Halit KESKIN

GEBZE
2018



'

L
GEBZEN

TEKNIK UNIVERSITESI

DOKTORA JURIi ONAY FORMU

GTU Sosyal Bilimler Enstitiisii Yonetim Kurulu'nun 25 /10 /2018 tarih ve
woid oo, sayilt karaniyla olugturulan jiri tarafindan ......./......../ ........ tarihinde tez
savunma sinavi yapilan Siileyman Yigital’in tez calismasi

....................................... Anabilim Dalinda DOKTORA tezi olarak kabul edilmigtir.

JURI

L}
UYE
(TEZ DANISMANI) : Prof. Dr. Halit KESKIN m
OYE : Prof. Dr. Ali Ekber AKGUN &”A
OYE . Prof. Dr. Hiiseyin INCE %
UYE : Prof. Dr. Salih Zeki IMAMOGLU 2
UYE : Prof. Dr. Oya ERDIL (
ONAY
Gebze Teknik Universitesi ................... Enstitiisii Yonetim Kurulu'nun
DL LR, tarih ve ......../....... sayil karar1.

Form No: FR-0108 Yayin Tarihi:21.06.2017 Deg.No:0 Ded.Tarihi:-



OZET

Gliniimiizde sirketler siirdiiriilebilir rekabet ustlinliigii saglamak icin daha
yenilik¢i olma ¢abasindadir. Yenilik yapmak ise daha 6nceden var olmayan iirtinlerin,
hizmetlerin ve metotlarin ortaya ¢ikmasini saglayan bir dizi iglem setini igeren ve
dogal olarak hatalar da yapilabilen bir siirectir. Literatiirde, imalat sektoriinde yapilan
yenilik¢ilik faaliyetleri ve yenilik¢iligi etkileyen faktorler bir¢cok ¢alismada incelenmis
olsa da hizmet sektoriinde yenilikgilik faaliyetlerini inceleyen ¢alismalar kisithidir. Bu
calismanin amact hizmet sektoriinde hata yonetimi kiiltiirii, orgiitsel 6grenme, hizmet
yenilik¢iligi ve orgiitsel dayaniklilik iliskisi ile ilgili olarak kavramsal bir ¢oziimleme
yapmak ve bu iliskiyi ampirik olarak arastirmaktir. Bu amaca bagli olarak oncelikle
calismanin ilk boéliimiinde hata yonetimi, orgiitsel 6grenme, hizmet yenilikgiligi ve
orgiitsel dayaniklilik kavramlarinin tanimlamalarina yer verilmis olup, ilerleyen
boliimlerinde ise s6z konusu kavramlarin arasinda bulunan iliskinin teorik olarak
incelemesi yapilmistir. Son olarak calismada ekonomik gelismede 6nemli bir rol
oynayan finans sektoriindeki yenilikg¢ilik faaliyetlerine de deginilmistir.

Bu baglamda hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalarda yapilan arastirma
calismasi sonucunda 300 anket toplanmigtir. Bu anketlerin analizi ile 1) hata yonetimi
kiiltiiriiniin orglitsel 6grenmeyi pozitif bir sekilde etkiledigi, 2) orgiitsel 6grenmenin
firmalarinin dayaniklilik kapasitesini kismi olarak etkiledigi, 3) orgiitsel 6grenmenin
hata yonetimi kiiltiirii ile orgiitsel 6grenme arasindaki iliskide kismi araci role sahip
oldugu, 4) orgiitsel dayanikliligin, firma yenilik¢iligini pozitif bir sekilde etkiledigi ve
5) hizmet hata oraninin dayaniklilik ile hizmet yenilik¢iligi arasindaki iligkide

thmlastiric degisken etkisine sahip oldugu ortaya konmustur.

Anahtar Kelimeler: Hata yonetimi kiiltiird, orgiitsel 6grenme, orgiitsel dayaniklilik,

hizmet yenilikgiligi



SUMMARY

Nowadays companies are trying to be more innovative in order to ensure
sustainable competitive advantage. Innovation is a process that includes a series of
operation sets enabling the emergence of products, services, and methods that did not
exist before, and hence, intrinsically includes the possibility of making mistakes. Even
though the factors affecting innovativeness and innovativeness endeavors have been
studied immensely in manufacturing industry, there is limited number of studies about
the innovativeness endeavors in service sector. The purpose of this study is to make a
conceptual analysis on the relation between error management culture, organizational
learning, service innovativeness and organizational resilience and to examine this
relation empirically. In line with this purpose, while first part of the study consists of
definitions of concepts such as fault management culture, organizational learning,
service innovativeness and organizational resilience, the following parts include
theoretical analysis of the relation between aforementioned concepts. Additionally,
innovative activities within financial sector that play a crucial role in economic
development are also touched upon in this study.

In this context, as a result of the research conducted in service sector 300 surveys
have been collected. Analysis of these surveys demonstrates that 1) error management
culture positively affects organizational learning, 2) organizational learning partially
influences resilience capacity, 3) organizational learning has a partial mediating role
in the relationship between organizational learning and error management culture, 4)
organizational resilience positively affects innovativeness of companies and 5) in the
relationship between resilience and service innovativeness, service error rate acts as

moderating variable.

Keywords: Error management culture, organizational learning, organizational

resilience, service innovativeness.



TESEKKUR

Bu tez caligmanin gergeklestirilmesinde, c¢ok kiymetli bilgilerini benimle
paylasan, kendisine ne zaman danigsam bana zamanini ayirip sabirla ve biiyiik bir
ilgiyle faydali olmak icin fazlasi ile destek olan, her sorun yasadigimda yanina
cekinmeden gidebildigim, giiler yiiziinii ve samimiyetini benden esirgemeyen ve
gelecekteki mesleki ve 6zel hayatimda da bana verdigi degerli bilgilerden kesinlikle
faydalanacak oldugum kiymetli danisman hocam Prof. Dr. Halit Keskin’e tesekkiirii
bir bor¢ biliyor ve siikranlarimi sunuyorum. Bilgeligi, tecriibeleri ve basarilariyla
ornek bir akademisyen olan ve engin bilgisini benimle paylasarak akademin konuda
benim {iizerimde cok biiylik emekleri olan, kiymetli hocam Prof. Dr. Ali Ekber
Akgiin’e tesekkiir ederim. Ayrica tez izleme komitemde yer alan ve bana yol gosteren,
bu siiregte bilgi ve tecriibesiyle bana her asamada destek olan ¢ok degerli hocam Prof.
Dr. Hiiseyin Ince’ye tesekkiirlerimi sunarim. Tez ¢alismasi boyunca ilgi ve destegini
esirgemeyen, bilgi ve tecriibelerinden yararlandigim, saym hocam Ars. Gor. Hayat
Ayar Sentiirk’e sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Tez savunma jlrime katilarak yapici elestirileri ile ¢aligmamin kalitesini
yiikselten Prof. Dr. Oya Erdil’e ve Prof. Dr. Salih Zeki Imamoglu’na tesekkiirlerimi
sunarim. Tesekkiirlerin az kalacagi diger iiniversite hocalarimm da bana Doktora
egitimi boyunca kazandirdiklar1 her sey i¢in ve beni gelecekte s6z sahibi yapacak
bilgilerle donattiklari i¢cin hepsine teker teker tesekkiirlerimi sunuyorum.

Beni bu giinlere sevgi ve saygi kelimelerinin anlamlarini bilecek sekilde
yetistirerek getiren ve benden hicbir zaman destegini esirgemeyen bu hayattaki en
biiyiik sansim olan aileme sonsuz tesekkiirler. Bu kapsamda diinyanin en sansh evladi
olarak hissetmemi saglayan annem Elif Yigital’a ve babam Ismail Yigital’a tesekkiir
ederim. Beni siirekli olarak destekleyen abim Ersin Yigital’a tesekkiirii bir borg
bilirim.

Son olarak, doktora siirecinin uzun ve yorucu c¢alisma zamanlarinda onlara
ayrmam gereken zamandan arttirarak yapmis oldugum c¢aligmalar konusunda
giivenleri, inancglar1 ve stresli glinlerimdeki anlayis ve desteklerinden dolay1 kizim
Ezgi Elif Yigital’a, heniiz yeni dogmus olan oglum Tarik Yigital’a ve esim Tugba
Yigital’a tesekkiir ederim.



ICINDEKILER

OZET

SUMMARY
TESEKKUR
ICINDEKILER
KISALTMALAR DiZiNi
SEKILLER DIiZiNi
TABLOLAR DIZINi

1. GIRIS
1.1. Calismanin Amaci
1.2. Calismanin Ozgiin Degeri
1.3. Calismanin Organizasyonu
2. LITERATUR OZETI
2.1. Hata Yonetimi Kiiltiirii
2.1.1. Hata Yonetimi Yaklasimlari
2.1.2. Orgiitsel Hatalarin Ozellikleri
2.1.3. Orgiitsel Hatalara Neden Olan Etmenler
2.1.4. Orgiitsel Hatalari Olusma Safhalari
2.1.4.1. Hata Oncesi Safha
2.1.4.2. Hatanin Olusumu Sathasi1
2.1.4.3. Hata Olustuktan Sonraki Safha
2.2. Orgiitsel Ogrenme
2.2.1. Orgiitsel Ogrenmenin Boyutlar
2.2.1.1. Yonetimin Adanmighgi
2.2.1.2. Sistem Bakis Agist
2.2.1.3. Agiklik ve Deneyimcilik
2.2.1.4. Bilgi Transferi ve Entegrasyon
2.3. Hizmet Yenilik¢iligi
2.3.1. Hizmet Yenilikgiligi ve Uriin Yenilik¢iligi Arasindaki Farklar
2.3.1.1. Hizmetler Soyuttur

© N oo oo o1 b~ W P

N N B R R R R R R R R R
©O O O N N O O OO W W N Rk BB O



2.3.1.2. Hizmetler Kolay Modifiye Edilebilir
2.3.1.3. Hizmetler Kolay Kopyalanabilir
2.3.1.4. Hizmetler Heterojendir
2.3.1.5. Hizmetler Es Zamanl Uretilir ve Tiiketilir
2.3.2. Finans Sektoriinde Yenilik¢ilik
2.3.2.1. Sunulan Hizmette Yenilik
2.3.2.2. Var Olan Hizmetleri Birlestiren ya da Ayristiran Yapisal Yenilik
2.3.2.3. Var Olan Bir Hizmetin lyilestirilmesi ile Yenilik
2.3.2.4. Var Olan Bir Hizmet i¢in Siire¢ ve Organizasyonda Yenilik
2.3.3. Yeni Hizmet Gelistirmede Kritik Konular
2.3.4. Yeni Hizmet Gelistirmedeki Anahtar Aktiviteler
2.3.4.1. Insan
2.3.4.1.1. Saha Personelinin Yenilik Siirecine Katilim1
2.3.4.1.2. Uriin Sampiyonun Varlig1
2.3.4.1.3. Ust Yénetimin Destegi
2.3.4.2. Yap1
2.3.4.2.1. Yeni Hizmet Olusturmak I¢in Formal Sistem ve
Tekniklerin Tanimlanmast
2.3.4.2.2. Cok Fonksiyonlu Takimlarin Calistirilmast
2.3.4.2.3. Kaynaklarin Saglanmasi
2.3.4.2.4. Pazar Aragtirmalari
2.3.4.2.5. Pazar Testleri
2.3.5. Siirekli Yenilik Yapilmasini Kolaylastiracak Bir iklim Olusturulmasi
2.3.5.1. Insan
2.3.5.1.1. Kurum D1s1 Aktorlerle Temas Halinde Bulunulmasi
2.3.5.1.2. Bilgi Paylasiminin Tegvik Edilmesi
2.3.5.1.3. Personele Serbestlik Saglanmasi
2.3.5.2. Yap1
2.3.5.2.1. Stratejik Odaklanma
2.3.5.2.2. Ac¢ik Bir Vizyon Belirlenmesi
2.3.5.2.3. Egitim ve Ogretim
2.3.5.2.4. Kurum I¢i Organizasyon
2.3.5.2.5. Gorev Rotasyonlart
2.3.5.2.6. Bilgi Teknolojileri

v

20
21
21
21
22
23

24
24
24
26
26
26
26
27
27

27
28
28
28
29
29
29
29
30
30
31
31
31
32
32
32
33



2.3.6. Yeni Hizmet Gelistirme
2.3.6.1. Kurumsal Cevre
2.3.6.2. Siireg
2.3.6.3. Insanlar
2.3.6.4. Analiz
2.3.6.5. Gelisim
2.3.6.6. Uygulama

2.4. Orgiitsel Dayaniklilik

3. HIPOTEZ GELISTIRME

3.1. Hata Yénetimi Kiiltiirii ve Orgiitsel Ogrenme
3.2. Orgiitsel Ogrenme ve Orgiitsel Dayaniklilik
3.3. Orgiitsel Ogrenmenin Araci Etkisi

3.4. Orgiitsel Dayaniklilik ve Hizmet Yenilik¢iligi

3.5. Hizmet Hata Oraninin [limlastiric1 Ektisi

4. ARASTIRMA

4.1. Olgeklerin Olusturulmasi
4.1.1. Hata Yonetimi Kiiltiirti
4.1.2. Orgiitsel Ogrenme
4.1.3. Orgiitsel Dayamklilik
4.1.4. Hizmet Yenilikgiligi
4.1.5. Hata Orani
4.2. Orneklem Se¢imi
4.3. Olgiim Gegerliligi ve Giivenilirlik
4.4. Hipotez Testleri
4.4.1. Yapssal Esitlik Analizi

4.4.2. Orgiitsel Ogrenmenin Ara Degisken Etkisi

4.4.3. Hizmet Hata Oraninin Ilimlastiric1 Etkisi

5. TARTISMA, SONUC ve YORUMLAR

5.1. Tartisma ve Yorumlar

5.2. Yonetsel Cikarimlar

5.3. Arastirmanin Kisitlar1 ve Gelecek Arastirmalar I¢in Oneriler

KAYNAKCA
OZGECMIS

vi

33
34
35
36
37
37
38
39
42
42
42
43
44
44
47
47
48
49
51
51
52
52
57
61
61
62
64
66
66
68
69

71
82



EKLER
Ek-A: Anket Sorulari

Vii

83
83



Kisalmalar

KISALTMALAR DiZiNi

Aciklamalar

AVE
CFlI
CR

DF
DFA
IFI
KFA
KMO
oYVv
PNFI
RMSEA
SFP
SRMR
TLI
YEM

: Ortalama Agiklanan Varyans

: Comparative Fix Index (Karsilastirmal: Uyum Indeksi)

: Composite Reliability (AMOS-tabanli bilesik giivenilirlik)
: Degrees of Freedom (Serbestlik Derecesi)

: Dogrulayici Faktor Analizi

. Incremental Fit Index (Artirimsal Uyum Indeksi)

. Kesifsel Faktor Analizi

: Kaiser-Meyer-Olkin

: Ortak Yontem Varyansi

: Normlasmis Tutumluluk Uyum indeksi

: Yaklasim Hatalarinin Ortalama Karekokii

: Standart Faaliyet Prosediirii

: Standartlastirilmis Hata Kareleri Ortalamasinin Karekokii
: Tucker Lewis Fit Index (Tucker Lewis Uyum Indeksi)

- Yapisal Esitlik Modeli

viii



SEKILLER DIZINI

ekil No: Sayfa
2.1: Orgiitsel Hatalarin Olusum Safhalari 11
2.2: Bir Dinamik Siire¢ Olarak Orgiitsel Ogrenme 15
2.3: Yeni Hizmet Gelistirme Karakteristikleri 25
2.4: Yeni Hizmet Gelistirme Asamalari 33
2.5: Yeni Hizmet Gelistirmede Onemli Kavramlar 34
3.1: Arastirma Modeli 46
4.1: Hizmet Hata Oraninin Ilimlastiric1 Etkisi 65



TABLOLAR DIiZiNi

Tablo No: Sayfa
2.1: Hata Yonetimi ile ilgili Tanimlar 6
4.1: Hata Yonetimi Kiiltiirii Degiskenine Ait ifadeler 49
4.2: Orgiitsel Ogrenme Degiskenine Ait ifadeler 50
4.3: Orgiitsel Dayaniklilik Degiskenine Ait ifadeler 51
4.4: Hizmet Yenilikciligi Degiskenine Ait Ifadeler 52
4.5: Hata Oran1 Degiskenine Ait Ifadeler 52
4.6: Arastirmaya Katilan Calisanlarm Isletmelerinin Calisan Sayisi 95
4.7: Anketi Cevaplayan Kisilerin Firmadaki Konumlarina Gére Dagilimi 95
4.8: Anketi Cevaplayan Kisilerin Firmadaki Caligsma Siirelerine Gore Dagilimi 56
4.9: Anketi Cevaplayan Kisilerin Birimlerine Goére Dagilimi 56
4.10: Anketi Dolduran Kisilerin Yaslarina Gore Dagilim1 57
4.11: Anketi Cevaplayan Kisilerin Egitim Durumlarina Gére Dagilimi o7
4.12: Olgiim Modeline Ait Uyum lyiligi Indeksler 58
4.13: DFA Faktor Yiikleri Tablosu 59
4.14: Giivenilirlik, Gegerlilik ve Korelasyon Katsayilari 60
4.15: Yol Modeli 61
4.16: Orgiitsel Ogrenmenin Ara Degisken Etkisi 64
4.17: Hizmet Hata Oraninin Ilimlastiric1 Etkisi 65



1. GIRIS

Hatalar kac¢inilmaz olmakla birlikte orgiitler agisindan son derece Onemli
sonuglar dogurabilmektedir. Bu sonuglar maddi kayiplar, kaynak israfi, imaj kaybi,
cevresel felaketler, hatta yaralanma ve can kayiplart gibi olumsuz olabilecegi gibi
ogrenme ve yenilik yapma gibi olumlu da olabilmektedir. Bu 6nemli sonuglarindan
dolay1 orgiit igerisinde hatalarin nasil yonetildigi stratejik agidan oldukga kritiktir. Bu
gergevede kurumsal yaraticilik diizeyini yiikseltmek isteyen Oncii sirketler kurduklari
hata yonetim sistemleri ile belirli sinirlar dahilinde hata yapilmasini ve hatalardan ders
alimmasimi tesvik etmektedir (Van Dyck et al., 2005). Ciinkii orgiitler etkili bir hata
yonetim sistemi kurmayr basarirlarsa, hatalarin olumsuz sonuglarindan etkilenme
oranlar1 azalacaktir. Bu sekilde yasanmis hatalardan ders ¢ikararak, 6rgiitiin bir biitiin
olarak hatalardan 6grenmesini saglayabilecek ve daha yenilikgi olabileceklerdir.
Yenilik yapmak ise kurum kiiltiirii ile iligkili olup, kurum kiiltiirlerinde yenilikg¢ilik
olan firmalar kaynaklar elverisli oldugu zaman daha ¢ok yenilik yapmaya ve rekabet¢i
avantaj gelistirme egilimlidir (Hurley and Hult, 1998).

Yaptiklar1 saha ¢alismasinda Mark D. Cannon and Amy C. Edmondson (2004)
kurumlarin hatalardan 6grenmesinin miimkiin oldugunu fakat bunun i¢in birbirinden
farkli olmasma ragmen birbirleri ile iliskili olan hatalarin tanimlanmasi, analiz
edilmesi ve tartisilmasi siireclerinin ¢ok iyi bir sekilde yonetilmesi gerektiginden
bahsetmistir. Bu kapsamda, yoneticilerin kurumlarini ve kendilerini daha basarili bir
hale getirmek i¢in hatalarin orgiit icerisinde erken fark edilmesi davranigim
desteklemeleri gerekmektedir (Coelho and McClure, 2005). Orgiitler deneme yaparak
ve bu denemelerin sonucunda olusan beklenmedik sonuglardan ve hatalardan
ogrenerek orgiitiin tamami i¢in fayda saglayabilmektedir. Fakat deneme ve hata yapma
stirecinden sonra bir 6grenme olmuyorsa ya da ¢ok az miktarda 6grenme oluyorsa
hatalar daha biiyiik zararlara yol agabilir (Coelho and McClure, 2005). Bu nedenle
kurumlarm bir taraftan deneyim yapmay1 tesvik ederken diger bir taraftan ise bu
deneyimlerin sonuclarindan faydalanma konusunda aksiyon almasi gerekmektedir.
Ornegin, Dyck et al. (2005) hata ydnetimi kiiltiiriiniin 6rgiitsel hedef gerceklestirme

ile iligkili ve ekonomik performansin objektif bir gdstergesi oldugunu gostermistir.



Edmondson (2004) grup ve orgiitsel seviyedeki faktorlerin hastanede yatan
hastalara verilen ilaglardaki hatalara etkisini aragtirmistir. Sonuglar 2 farkli
hastanedeki hasta bakim ekiplerinin hem hata yapma sikliklar1 hem de hatalarin tespit
edilmesi ve bu hatalardan 6grenilmesi konusunda sistematik farkliliklara sahip
oldugunu gostermistir. Bu sonucun ana nedenlerinden birisi Orgiitsel 6grenmenin
bilesenlerinden olan birim yoneticilerinin ¢alisanlar tarafindan algilanan iletigime
acikligidir. Onlara gore yoneticiler hatalar konusunda konusmayi tesvik eden bir iklim
olusturmalidir. Clinkii bu sekilde hata oranlarinmi diistirebileceklerdir.

Literatiirde daha ¢ok Orgiitsel hatalarin olumsuz sonuglarina odaklanilmig
olmakla birlikte son zamanlarda Grgiitsel hatalarin uzun vadedeki olumlu sonuglar1 da
akademik galigmalara konu olmaktadir. Ornegin Van Dyck et al. (2005) orgiitsel
hatalarin yenilikgilik ve orgiitsel 6grenme gibi pozitif ¢iktilarina dikkat cekmektedir.
Onlara gore pozitif ¢iktilarin olugsmasinda kurum kiiltiirii 6nemli bir rol oynamaktadir.
Ciinkii hatalara kars1 gosterilen tepkiler ve bireylerin hatalarla nasil bas ettigi orgiitiin
kurumsal kiiltiirliniin gostergeleridir.

Hata yonetimi kiiltiirlinlin, 6nemli sonuglarina ve yenilik¢ilige etkilerine ragmen
hizmet sektoriinde orgiitsel 6grenme ve Orgiitsel dayanikliliga olan etkileri ve bu
degiskenlerin hizmet yenilik¢iligini nasil etkiledigi literatiirde biitlinsel olarak
incelenmemis olup karanlik bir nokta olarak arastirilmay1 beklemektedir. Bu nedenle,
calismada kurumlarin hata yonetim kiiltiiriiniin, Orglitsel 6grenmenin ve Orgiitsel
dayanikliligin hizmet yenilikgiligine olan etkisi incelenecektir.

Hizmet yenilik¢iliginin tercih edilmesinin nedeni ise hizmet sektdriiniin
ekonomik kalkinmadaki Oneminin giderek artiyor olmasidir. Ciinkii ekonomik
aktiviteler, hizmet yenilik¢iliginin gelistirilmesi ile anlamli sekilde ivme
kazanmaktadir (O'Cass et al., 2013). Buna ilaveten hizmet kalitesi, miisteri sadakatini
ve pazar paymi etkileyen faktorlerin basinda gelmektedir (Zhao and Anthony Di
Benedetto, 2013). Bu nedenlerle hizmet sektoriindeki yenilikgilik faaliyetlerini
etkileyen boyutlarin arastirilmasi 6nem arz etmektedir.

Hizmet yenilikg¢iligi lizerine ¢alisilmasinin 6nemli nedenlerinden biri de hizmet
yenilik¢iligi konusunda artarak devam eden arastirmalarin halen tam olarak yeterli
olmamasi ve daha ¢ok ampirik arastirmaya ihtiyag duyulmasidir (Grawe et al., 2009).

Caligmada ayrica Orgiitsel d0grenmenin hata yonetimi kiiltiirii ile dayaniklilik

arasindaki ara degisken etkisi arastirilacaktir. Goodman et al. (2011) ¢aligsmalarinda,



orgiitsel 6grenme ve Orgiitsel dayanikliligin ara degisken etkisini kavramsal olarak
tartismakta ve bu etkinin arastirilmasi gerektigine isaret etmektedir.

Sonug¢ olarak, literatiirde bahsedilen bu bosluklar1 doldurmak {izere, bu
calismanin amaci hata yonetimi kiiltiirii, orgiitsel 6grenme, Orgiitsel dayaniklilik ve
hizmet yenilikgiligi arasindaki iliskiyi agiklamak ve ampirik olarak test etmektedir.
Calismada Oncelikle hata yonetimi kiiltiirii, orgiitsel 6grenme, hizmet yenilikgiligi ve
orgiitsel dayaniklilik konularinda bir literatiir taramasi yapilmistir. Sonrasinda ise
degiskenler arasindaki ilisikler tartisilmis ve hipotezler olusturulmustur. Son olarak

sonuclar ve uygulamalara yer verilmistir.

1.1. Calismanin Amaci

Yenilik yapmak orgiitlerin karsilastiklar1 en kompleks ve 6nemli kavramlardan
biridir. Clinkii firmalar ¢evresel belirsizlikler ve calkantilar karsisinda daha dayanikli
olmanin yollarin1 ararken ayni zamanda yenilikler yaparak rekabet¢i avantaj
kazanmaya calismaktadir.

Calisma, literatiirde daha az calisilmis olan hizmet sektoriindeki yenilik
faaliyetlerinin orgiitsel 6grenme, oOrgiitsel dayaniklilik ve hata yonetim kiiltiirii
arasindaki iliskinin belirginlestirilmesine katkida bulunmaktadir.

Pazarin dinamik dogasi geregi siirekli ya da periyodik olarak yenilik¢ilik
faaliyetleri yiiriitmeyen bir endiistri bulmak neredeyse imkansizdir (Hurley and Hult,
1998). Ciinkli gevre, rekabet kosullar1 ve rekabet edilen isletmeler siirekli olarak
degismekte ve yenilenmektedir. Bu nedenle, isletmeler daha yenilik¢i ve degisikliklere
kars1 daha dayanakli olma arayisindadir. Isletmelerin bu arayisina katkida bulunmak,
tiyelerinin ve aragtirmacilarin 6nemli gorevlerindendir. Durum bu sekildeyken elbette
¢ogu zaman rutin aliskanliklarin disina ¢ikarak farkli davranmak gerekmektedir.
Bunun sonucu olarak isletmeler i¢in alisa gelmis bazi norm ve prosediirler yetersiz
hale gelebilir. Bu kapsamda ¢alismadaki ana amag¢ ydnetim literatiiriinii 6rgiitsel
dayanikliligin hizmet yenilik¢ilige etkisi konusundaki anlayisi iyilestirecek sekilde
gelistirmektir. Bununla birlikte orgiitsel dayaniklilik ile iliskili oldugu diisiiniilen
orgiitsel 0grenme ve hata yonetimi kiiltiirii kavramlar arasindaki iligki de detayl
olarak incelenecektir. Bu sayede hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin
yoneticilerine yenilik faaliyetlerini gelistirmeleri ve daha yiiksek bir rekabetci avantaj

elde etmeleri igin 6nemli araglar sunulmasi planlanmaktadir.



1.2. Cahsmanin Ozgiin Degeri

Hizmet sektoriiniin ekonomik refah yaratmaya g6z ardi edilemeyecek kadar
biiyiik bir katkis1 olmasina ragmen hizmet sektoriinde yenilik¢iligin olusturulmasi ve
kullanilmasi arastirmacilar tarafinca yeterince incelenmemistir. Bunun yerine daha
cok imalat sektoriindeki yenilik faaliyetleri aragtirmacilarin ¢alisma konusu olmustur
(Maidique and Zirger, 1990; Akgun et al., 2009; Akgiin and Keskin, 2014). Bununla
birlikte, hizmet sektoriinde yenilik faaliyetlerinin arastirilmasi ile ilgili ¢aligmalar
gittikce artiyor ve literatiir genisliyor olsa da bu ¢aligsmalar heniiz hem akademik hem
de is diinyasinin anlayisini arttirmak igin yeterli seviyede degildir (Alam and Perry,
2002; Eisingerich et al., 2009; Thakur and Hale, 2013).

Bunlara ilaveten, yapilan literatiir taramasinda, hizmet sektoriinde yenilik
faaliyetlerinin orgiitsel dayaniklilik ile nasil iligkili oldugu konusunda yapilmis olan
amprik bir ¢aligma bulunmadigi gériilmiistiir. Orgiitlerin rekabetgi avantaj
tiretmesinde 6nemli etkileri olan bu iki degiskenin arasindaki iliskinin aragtirilmasi
yonetim literatiirine 6nemli bir katki saglayacaktir. Caligmanin literatiire olan
katkisin1 daha da goriinlir hale getirmek icin bu calismada hizmet sektoriinde
dayaniklilik kavraminin 6rgiitsel 6grenmenin bilesenleri ile ve hata yonetimi kiiltiirii
ile nasil iligkili oldugu da incelenmektedir.

Bu ¢ergevede olusturulan kavramsal model dogrultusunda asagidaki arastirma
sorularia cevap aranmigtir:

1. Hata yOnetimi kiiltiiriiniin orgiitsel 6grenme bilesenleri lizerinde bir etkisi var
midir?

2. Orgiitsel dgrenme bilesenleri ile rgiitsel dayaniklilik arasinda bir iliski var midir?

3. Orgiitsel 6grenme bilesenlerinin hata yonetimi kiiltiirii ile 6rgiitsel dayaniklilik
arasindaki iliskide araci bir etkisi var midir?

4. Orgiitsel dayaniklilik ile hizmet yenilikgiligi arasinda bir iliski var midir?

5. Hizmet hata oranmin orgiitsel dayaniklilik ile hizmet yenilik¢iligi arasindaki

iligkide 1limlastirici bir etkisi var midir?



1.3. Calismanin Organizasyonu

Calisma bes ana boliimden olusmaktadir. Oncelikle giris boliimii ile calisma
tamtilmakta ve ¢alismanin dzgiin degeri ortaya konulmaktadir. Ikinci boliimde, genis
bir literatiir 6zeti ile calismanin ana degiskenleri detayli bir sekilde incelenmektedir.
Bu boliimde ilk olarak hata yonetimi kiiltiirii hakkinda detayli bilgi verilmektedir.
Sonrasinda sirastyla orgiitsel 6grenme, hizmet yenilik¢iligi ve orgiitsel dayaniklilik
kavramlar1 anlatilmaktadir. Ugiincii boliimde teorik gergeve verilmekte ve arastirmaya
uygun bir sekilde hipotezler olusturulmaktadir. Calismanin dordiincii boliimde, teorik
cercevesi olusturulan iligkileri ampirik bir sekilde acgiklamak ig¢in olusturulan
hipotezler yapisal esitlik modeli (YEM) ile test edilmektedir. Calismanin son boliimii
ise tartisma, sonug ve yorumlardan olusmaktadir. Sonug boliimiinde yapilan analizler
degerlendirilmekte, elde edilen bulgulara gore uygulamaya doniik tavsiyeler
verilmektedir. Arastirma, gelecek arastirmalara yonelik tavsiyeler ve ¢alismanin sahip

oldugu kisitlar boliimii ile sonlandirilmaktadir.



2. LITERATUR OZETI

2.1. Hata Yonetimi Kiiltiiru

Firmalarin kurumsal kiiltiiriinlin neredeyse firmanin basarisi ile ilgili her tiirli

faktor iizerinde etkisi oldugu literatiirdeki birgok calisma ile gdsterilmistir. Kurum

kiiltiiriiniin bir parcas1 olarak hata yonetimi kiiltiiri, orgiit tiyelerinin hatalarla ilgili

iletisimleri, bilgi paylagimlari, hatalarin diizeltilmesinde birbirlerine nasil yardime1

olduklari, hatalar1 nasil tespit ettikleri, analiz ettikleri ve basa ¢iktiklari ile ilgili resmi

prosediirler ve uygulamalari ifade etmektedir (Van Dyck et al., 2005). Hata yonetimi

kiiltiirinlin Orgiit lizerindeki etkisini daha iyi anlayabilmek i¢in Oncelikle hata

yonetimi kavraminin anlasilmasi gerekmektedir. Bu nedenle hata yonetimi ile ilgili

tanimlamalar Tablo 2.1°de verilmistir.

Tablo 2.1: Hata Y&netimi ile Ilgili Tanimlar

Calisma

Tanim

Helmreich, 1998

Hata yonetimi, biitiin ulagilabilir verileri kullanarak, kural ve
prosediirleri degistirmek, hatalarin tekrarlama oranini azaltmak ve
olugan olumsuz sonuglari en aza indirmek i¢in 6zel egitimler verme gibi

gerekli uygun adimlari atarak hatalarin sebeplerini anlamadir.

Van Dyck, 2000

Hata yonetimi, hatanin olumsuz sonuclarindan sakinmayi
amagclar ve erken hata teshisi, cabuk ve efektif diizeltme, hata analizi ile
hatalardan uzun doénemli O6grenme sayesinde hatalarin olumlu

sonuclarindan yararlanmay1 destekler.

Van Dyck et al.,
2005

Kurumsal kiiltiiriin bir pargasi olarak hata yonetimi kiiltiirii bir
orgiit icerisindeki, hatalarla ilgili iletisim, hatalardan 6grenme, hata
bilgisinin paylagimi, hata durumunda yardimlagsma ve hatalarin hizli bir
sekilde tespit edilerek analiz edilmesi ve ¢6ziilmesi ile ilgili uygulama

ve prosediirleri igerir.

Keith and Frese,
2011

Hata yonetimi, hata olustuktan sonra ne yapilabilir konusuna
odaklanir ve hatalar olustuktan sonra kigilerin bunlardan

Ogrenebilecegini varsayar.




Yukaridaki tanimlamalardan da anlasilacag: iizere, gii¢lii bir hata yonetimi
kiiltiirtine sahip olan Orgiitler insan hatalarinin tamamen Onlenemeyecegini Ve
hatalarin olusacagini bilir. Bu orgiitler hatalarin erken tespit edilmesi ve diizeltilmesi
ile hatalarin potansiyel tahribatlarin1 kontrol altinda tutmaya c¢alisir (Frese, 1991).
flave olarak bu kiiltiir hatalar hakkinda acik bir iletisimi ve bu sekilde hatalardan
ogrenmeyi destekler (Frese, 1995). Ciinkii hatalardan 6grenme ve hatalarin nedenini
arastirma gelecekte benzer hatalardan sakinma i¢in orgiitlere yardime1 olmaktadir.

Hata yonetimi kiiltiirii zayif olan isletmeler ise hatalarin olumsuz sonuglarina
odaklanir. Miimkiin oldugu durumlarda hatalardan korunmay: dener (Reason, 1990).
Bu orgiitler hatalarin olusumu ile ilgili cezalandirmaya egilimlidir ve bunun sonucu
olarak hatalarla ilgili iletisim azalir (Carmeli and Gittell, 2009). insanlar
suclanacaklar1 diislincesiyle hatalarla ilgili bilgi paylagsmazlar ve hatalardan 6grenme
firsatlar1 azalir.

Helmreich (1998) calismasinda, Orgiitlerde basarili bir hata yOnetimi
uygulayabilmenin alt1 gerekliligini su sekilde siralamistir:

1. Giiven (yonetim ve ¢alisanlar arasinda)

2. Hatalara karsi cezalandirici olmayan prosediirler

3. Hataya neden olan davraniglari/kosullari azaltmak igin gerekli adimlar1 atma
sorumlulugunun kurum igerisinde yerlestirilmesi

4. Meydana gelen hatalarin dogasini, tiplerini ve nasil olustuklarini gdsteren
verilerin toplanmasi

5. Calisanlara hatalari 6nleme ve hata yonetimi stratejileri egitimi verilmesi

6. Egitmenler ve degerlendiriciler i¢in hata yonetimini destekleme ve degerlendirme
egitimi verilmesi

Helmreich’e gore bu alti gereklilik birbirlerine sikica baglidir. Bu nedenle hata
yonetiminde basarili olabilmek i¢in birlikte uygulanmalar1 gerekmektedir. Hata
yonetimi kiiltlirii anlayisimizi gelistirmek ig¢in ilerleyen boliimde hata yonetimi

yaklagimlarina yer verilmektedir.

2.1.1. Hata Yonetimi Yaklasimlari

Bazi firmalar hatalarin belirlenmesi ve diizeltilmesiyle ilgili hata yonetimi
yaklasimlarim1 kolayca benimserken, bazilari benimseyemez. Ciinkii dogal insan

egilimi; calisanlar, miidiirler ve {ist yonetim icin durumu kurtarmak adina hatalar
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kabul etmek yerine hatalar1 gormezden gelme ve bu hatalar hakkinda ¢ok konugsmama
yoniindedir (Clampit and DeKoch, 2011). Yani, hatalar1 kabul etmek onlar igin
yenilmek ile es degerdir ve bu duruma diismemek i¢in hatalar1 gormezden gelirler.
Ciinkii hatanin diiriistge kabul edilmesi sadece nahos bir durum degil ayn1 zamanda
kisinin kimligine, 6zgiivenine ve imajina agir bir darbe indirilmesidir (Clampit and
DeKoch, 2011). Bu yiizden bir hata olustugunda egolar devreye girer ve hatayi
reddetme ya da sorumlulugu baskasina yiikleme davranisi ortaya ¢ikar (Clampit and
DeKoch, 2011). Bu nedenle hatalarin yonetimi konusu ve yaklagimlari onem
kazanmaktadir.

Literatiirde hata yonetimi ile ilgili korunma ve dayaniklilik olarak iki temel
yaklagim bulunmaktadir. Korunma yontemini benimseyen arastirmacilar, hatalarin
kontrol edilebilecegini savunur. Diger bir deyisle onlara gore hatalar engellenebilir,
toptan yok edilebilir ve hatalara karsi sifir tolerans arzulanan ve basarilabilecek olan
orgiitsel bir amactir (Spencer, 1994). Diger arastirmacilara gore ise Orgiitlerin
tamamen hatasiz bir sekilde ¢alismasi gergekc¢i olmayan bir kavramdir (Clarke, 1999).

Ilk olarak korunma yonteminin destekgileri orgiitlerin bilim ve teknolojiyi
kullanarak riskleri ve hatalar1 engelleyebilecegini savunmaktadir. Onlara gore hataya
yol acabilecek olan tiim olaylarin ve kosullarin tanimlanmasi ve daha sonra ise bu
olaylardan sakinmak i¢in prosediirler dizisi olusturulmasi miimkiindiir (Schulman,
2004; Wildavsky, 1991).

Ikinci yaklasim ise uyum saglamak ve toparlanmak i¢in dayanikliliga
odaklanmaktadir (Sutcliffe and Vogus, 2003). Bu yaklasimi destekleyen
aragtirmacilar, hatalarin meydana gelmesinden sakinma ya da onlar1 engellemenin
yani sira, hata yoOnetimi ile hatalarla bag etmenin yollarin1 bulmak, onlar
siirlandirmak ve onlart meydana gelme agamasinda baski altinda tutmak ve bdylece
onlarin etkisini azaltmanin ve hatalarin ¢ogalmamasinin yollarin1 tartismaktadir
(Hofmann, and Frese, 2011; Weick et al., 1999; Wildavsky, 1991). Dayaniklilik
modelinin altinda yatan ana mantik, bir orgiitiin ne kadar ugrassa da hatalarin
olugsmasini tam olarak engelleyemeyecegi ve bunun yerine olusan hatalar1 dogal kabul
ederek etkisini azaltmaya ve oOgrenerek tekrarlanmasini engellemeye c¢aligmasi

gerektigidir.



2.1.2. Orgiitsel Hatalarin Ozellikleri

Goodman et al. (2011) orgiitsel hatalar1 6rgiit iiyelerinin Orgiitiin spesifik
kurallarindan ve prosediirlerinden sapmas1 ve bunun sonucu olarak da o6rgiit agisindan
kot sonuglarin ortaya ¢ikma potansiyelinin olugsmasi olarak tanimlamistir. Onlara
gore oOrglitsel hatalarin 5 6zelligi bulunmaktadir.

Oncelikle orgiitsel hatalar kasitsiz bir sekilde olusmaktadir (Goodman et al.,
2011). Burada zarar verme kavramui ile hata yapma kavraminin birbirinden ayrilmasi
gerekmektedir. Zarar verme bireylerin kasithi bir sekilde kurallari ¢ignemesini ifade
ederken (Hofmann and Frese, 2011), hata yapma ise bireylerin kasitsiz bir sekilde daha
onceden belirlenmis standartlardan sapmasini ifade etmektedir. Bununla birlikte kasit
insanin kendi i¢ diinyas ile ilgili olan, gézlemlenmesi ve ispat edilmesi ¢ok zor olan
bir olgudur (Goodman et al., 2011).

Ikinci ozellik, orgiitsel hatalarin olusumuna birden ¢ok personelin neden
olmasidir (Goodman et al., 2011). Bu orgiitsel hatalarin kolektif yapisini
gostermektedir. Ornegin; bir bankanin subelerinde calisan tek bir gise yetkilisinin hata
yapmast ile ayni bankadaki birden ¢ok gise yetkilisinin ayni1 hatayr yapmasi farkl
seylerdir ve ikinci durumda Orgiitsel hatanin varligindan bahsedilebilir.

Ugiincii 6zellik, drgiitsel hatalarm 6rgiit igin olumsuz sonuglar dogurabilecek
potansiyele sahip olmasidir (Goodman et al., 2011). Orgiitsel hatalar 6rgiit icin oldukga
olumsuz sonuglara yol agabilmektedir. Bu sonuclar; imaj kaybi, finansal yapinin
zayiflamasi, personelin yaralanmasi ya da hayatin1 kaybetmesi gibi sekillerde ortaya
cikabilmektedir. Bir hatay1 orgiitsel hata olarak tanimlayabilmemiz i¢in anahtar nokta
hatanin potansiyel sonuglarinin orgiitsel seviyede ortaya ¢ikmasidir (Goodman et al.,
2011).

Doérdiincii 6zellik, orgiitsel hatalarin orgiitsel kosullar nedeniyle olusmasidir
(Goodman et al., 2011). Teorik olarak ve deneysel olarak orgiitsel hatalarin anahtar
etmenleri orgiitsel faktorlerdir. Ornegin banka subesinde ¢alisan ve ayni hatay1 yapan
memurlarin tamaminin ailesel sorunlar nedeniyle dikkatinin dagilmasi ve hata yapmis
olmasi olasilig1 ¢ok azdir. Daha olasi olan ise bu hatalarin 6rgiitsel kosullar nedeniyle
(6rnegin; ¢alisma yerinin uygunsuzlugu, sistemsel hatalar, siirecteki hatalar vb.) ortaya
¢ikmis oldugudur. Bu nedenle hataya neden olan orgiitsel kosullarin varligi devam

ettik¢e hata yapma olasilig1 da var olmaya devam edecektir.



Son olarak Orgiitsel hatalar orgiitiin farkli boliimlerinde meydana gelmektedir
(Goodman et al., 2011). Orgiitler farkli boliimlerden ve bu béliimler arasindaki iliski
aglarindan olusmaktadir. Genellikle bu boliimler kendi i¢lerinde yonetimsel olarak bir
bagimsizliklar1 olsa da 6zellikle girdi ve ¢ikti iliskileri agisindan birbirlerine bagli bir
sekilde calismalaria devam ederler. Ormegin bankalar genel miidiirliik birimleri ve
subeler gibi boliimlerden olusur. Orgiitsel hatalara neden olan sapmalar hem bu

boliimler igerisinde hem de boliimler arasindaki etkilesimde ortaya ¢ikabilmektedir.
2.1.3. Orgiitsel Hatalara Neden Olan Etmenler

Orgiitsel hatalar1 agiklamak igin, orgiit igindeki bircok bireyin beklenen
durumdan sapmasina neden olan siirecleri tanimlamamiz gerekmektedir. Bu
kapsamda, orglitsel hatalarin ortaya ¢ikmasina yol acan bir¢ok farkli neden olabilir.
Bunlardan bazilari;

* Hedeflerin ve kurallarin belirsiz olmasi (Goodman et al., 2011)

» Kurallar, potansiyel sapmalar ve bunlarin sonuglar1 hakkinda personelin farkli
inaniglara sahip olmasi1 (Tamuz and Thomas, 2006)

* Prosediir ve kurallarin karigik olmasi (March et al., 2000)

» Bazi durumlarda ise yeterince kural olmamasi (Goodman et al., 2011)

Orgiit icerisinde bireyler birbirine bagl aktiviteleri yerine getirerek galisir.
Boyle bir ortamda personel hem etkilesim i¢inde olarak hem de gorerek birbirinden
ogrenmektedir. Ilging bir sekilde 6grenme hatanin bireyselden orgiitsel seviyeye
donitismesinde 6nemli bir kavramdir (Wilson et al., 2007). Bir orgiitteki personel resmi
toplantilar ya da gayri resmi sosyal toplantilar (beraber yemege gitmek, giincel bir
konu hakkinda konusmak, sadece yakin gordiigii kisilerle zaman gecirme istegi vb.)
gibi yontemlerle siirekli olarak etkilesim iginde bulunmaktadir. Ornegin is yapilis
sekillerinin tanimlandig1 prosediirlerin bulunmamasi ya da eksik bilgi icermesi gibi
durumlarda personel bir islemin nasil yapilacagini benzer isi yapan/yapmis olan farkl
bir personele sorarak ya da onu gozlemleyerek 6grenmektedir. Boylece bir personelin
yanlig bir bilgisi diger personele de aktarilabilmektedir. Bunun bir sonucu olarak 6rgiit
icerisindeki bir¢ok birey ayn1 hatay tekrarlayabilmektedir.

Orgiitsel hatalarm etkili bir sekilde yonetimi igin {ist yonetimin hatalarin hangi

safhalarda olustuklart ile ilgili verilere sahip olmasi gerekmektedir. Veri olmadan
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hatalarin yonetimi i¢in alinan 6nlemler sadece tahminlere dayanacaktir. Bu nedenle

ilerleyen baglikta hata olusumu safhalarina ve alinacak aksiyonlara yer verilmektedir.
2.1.4. Orgiitsel Hatalarin Olusma Safhalan

Goodman et al. (2011)’ e gore hatalarin olusumu hata 6ncesi, hata olusumu ve
hata sonras1 olmak iizere ti¢ sathada ele alabilir. Bu {i¢ satha Sekil 2.1°de verilmis

ve ilerleyen boliimlerde detaylandirilmistir.

DAYANIKLILIK YAKLASIMI
e Egitim faaliyetleri e (Calisanlarin hatalara e Hatalardan 6grenilmesi
Hata yapmaktan karis1 duyarli olmasi e (Calisanlarin detayh
korkulmayan bir kiiltiir | ¢ Calisanlarin hatalarin analiz siirecine
olusturulmasi raporlanmasi katilmas1
e (Calisanlarin hatalar
hakkinda
konusulabilmesi
Hata Oncesi Satha Hata Olusumu Sathasi Hata Sonrasi1 Safha
e Tasarimlar e Olumsuz sonug ortaya e  Olumsuz sonuglarin
e Siiregler ¢ikmadan hizli bir bertaraf edilmesi
e Planlar ve Kurallar sekilde yamt e Politika ve
e Egitim faaliyetleri olusturulmasi prosediirlerin gézden
e Acil ve beklenmedik gecirilmesi
durum planlar
KORUNMA YAKLASIM

Sekil 2.1: Orgiitsel Hatalarin Olusum Safhalar1 (Goodman et al., 2011)

2.1.4.1. Hata Oncesi Safha

Bu safhada orgiitler tasarimlar, planlar, standart siirecler ve kurallar uygulayarak
olast hatalarin olusumunu engellemeye ¢aligmaktadir. Bununla birlikte orgiitler hata
olugmasini engelleyen giivenli davraniglari tutundurmak igin egitim faaliyetlerini bu
safhada yapmalidir (Goodman et al., 2011).

Bu sathada yapilan islemler hatalardan korunma yaklasimi ile yakindan
iligkilidir. Bu yaklasimin dogasinda ise prosediir ve kurallar uygulayarak hatalardan

korunmak yatmaktadir. Korunma yaklagimina gore ¢alisanlar ayni islemleri kurallara
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uygun olarak siirekli bir sekilde tekrarlayabilir ve boylece hatalarin olusumu
Onlenebilir.

Ne var ki hatalardan korunma yaklasimin uygulanmasi ile ilgili baz1 kisitlar
bulunmaktadir (Goodman et al., 2011). Oncelikle standart hale gelmis rutin
uygulamalar ile alisilagelmisin disindaki olaylarla basa ¢ikmak ¢ok zordur. Tkinci kisit
ise insanlarin genis kapsamli prosediirlerin oldugu bir ortamda c¢alisirken
esnekliklerini kaybedebilecek olmalaridir. Boylesi bir ortamda sirketin degisen ¢evre
kosullarma tepki vermesi zorlasabilir. Uciincii bir kisit ise korunma yaklasiminin
geriye doniik bir bakis acisina sahip olmasidir. Prosediir ve kurallar genel olarak
mevcut ¢evre icin ve hali hazirda var olan iyi uygulamalar disiiniilerek
hazirlanmaktadir. Boylesi bir diisiince daha c¢ok duragan bir cevre oldugunu
varsaymaktadir. Fakat gilinlimiizde cevre oldukca dinamiktir ve hizlica degisir. Bu
bakis agisiyla, var olan prosediirlerin siirekli olarak uygulanmasi aslinda kurumun

gecmisini tekrarlamasi demektir (Goodman et al., 2011).

2.1.4.2. Hatanmin Olusumu Safhasi

Bu asamada hatanin olumsuz sonuglari ortaya ¢ikmadan, hataya kars1 hizli bir
sekilde yanit olusturarak, hata ile hatanin olumsuz sonuglar1 arasindaki bagin
olugmasinin engellemesine odaklanilmaktadir.

Korunma yaklasimindaki acil ve beklenmedik durum planlari hatalar olustugu
zaman bu hatalarin etkisini azaltmak i¢in bir anlam tasimaktadir. Bunun ig¢in
calisanlarin hatalar1 es zamanli olarak fark etmesi ve karsi Onlem almasi
gerekmektedir. Fakat ¢ogunlukla bir hata olustugu zaman onun neden oldugu zarari
ortadan kaldirmak igin herhangi bir aksiyon bulunmayabilir (Goodman et al., 2011).
Ornegin bir banka gise gorevlisinin gerekli kimlik dogrulamalarmni tam olarak
yapmadan sahte bir kimlik kullanan kisiye 6deme yapmasi durumda hatanin artik zarar
vermeden diizeltilmesi ¢ok zordur.

Dayaniklilik yaklagimi ise orgiitsel bir hatanin olusumu esnasinda alinmasi
gercken aksiyonlara vurgu yapmaktadir (Goodman et al., 2011). Hatalarin daha
olusum asamasinda fark edilmesi ve zarar olusmadan durumun diizeltilmesini
gerektirmektedir. Bir hatanin olusumu biitiin hizmete, iiriine veya siirece zarar
vermeden tespit edilebilir. Bu sekilde es zamanli olarak aksiyon alinarak zarar

olusmadan ya da en az seviyede zarara katlanarak hata yonetilebilir. Dayaniklilik
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yaklagimi ile hatanin yonetimini saglayabilmek i¢in ¢alisanlarin hatalar konusunda
duyarli olmas1 ve hatalar1 6nleme konusunda kendilerini sorumlu hissediyor olmasi
gerekmektedir (Weick et al., 1999). Bununla birlikte galisanlar hatalar1 rapor etme ve

tartisma konusunda rahat hissetmelidir (Edmondson, 1996).
2.1.4.3. Hata Olustuktan Sonraki Safha

Hata olustuktan sonra yapilabilecek iki sey bulunmaktadir. Bunlar; hatanin
olumsuz sonuglarinin bertaraf edilmesi ve bu hatadan 6grenilmesidir (Goodman et al.,
2011). Bazi durumlarda zarar1 gidermenin bir yolu bulunmamaktadir (Goodman et al.,
2011). Bu nedenle, hatalarin yol agtigi olumsuz sonuglar1 yonetmek igin orgiitiin
izledigi yol hem orgiitsel 6grenme hem de Orgiitiin hata yonetimi kiiltiiriini
sekillendirme i¢in kritik 6nem tagimaktadir (Edmondson, 2004b). Hatalar olustuktan
sonra korunma yaklasimi sistemin giivenilirligini arttirmak igin orgiitiin anlayisinda
nelerin eksik oldugu ve normlarmn, politikalarin ve uygulamalarin nasil degismesi
gerektigi konularinda yararli olur. Dayaniklilik yaklagimi ise calisanlarin olusan
durumu detayli olarak analiz edebilmesi icin bu siirecin bir parcast olmasini
kolaylagtirir.

Gergeklesen bir hataya iligkin derslerin aciga ¢ikarilmasi ve orgiit igerisinde
raporlanmasi orgiitiin menfaatine olacaktir. Hatalarin her asamada (olusmadan 6nce,
olusurken ve olusuktan sonra) yonetilmesi Orgiitlin hata yonetim kiiltiiriini
olusturmaktadir. Calismanin ilerleyen boliimiinde hata yonetimi kiiltiirii ile iligkili

oldugu diistliniilen orgiitsel 6grenme kavrami agiklanmaktadir.
2.2. Orgiitsel Ogrenme

Orgiitsel 6grenme, drgiitiin i¢ ve dis cevresindeki degisiklikleri kabul etmesi,
anlamlandirmas1 ve karsilik vermesini igeren kollektif yeteneklerini orgiitliniin
tamamin1 kapsayacak sekilde siirekli olarak iyilestirmesidir (Umoh et al., 2014).
Tanimdan da anlasilacag: lizere Orgiitsel 6grenmenin 6nemli noktast dgrenmenin
kollektif bir sekilde ger¢eklesmesi diger bir deyisle orgiitiin tamaminin 6grenmesidir.
Bu kapsamda orgiitsel 6grenme orgiit igerisinde miisterek aksiyon gerektirir, yeni bilgi

sistematik bir sekilde orgiite entegre edilmeli ve kollektif olarak yorumlanmalidir.
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Sonug olarak orgiitsel 6grenme Orgiit teorisi igerisinde bir orgiitiin nasil 6grendigi ve
adapte oldugu ile ilgili teorileri ve modelleri ¢alisan bir alandir (Umoh et al., 2014).

Ogrenme ve yeni bilginin birikmesi her zaman bireysel diizeyde ve kisinin
bilgisi degistigi zaman baslar. Fakat bireysel 6grenme her zaman orgilitsel 6grenmeye
yol agmaz (Umoh et al., 2014). Orgiitsel bilgi &rgiitiin icerisindeki genellesmis ve
bireylere bagli olmayan bilgidir. Bu tarz bilgi politikalarda, prosediirlerde, gorev
tanimlarinda ve is yapis sekillerinde gizlidir. Ogrenme bireysel diizeyde basladig1 i¢in
bir Orgiitiin 6grenmesi bireylerin deneyimine, yetenegine ve aksiyonlarina baghidir
(Argyris and Schon, 1978). Bu nedenle, orgiitsel Ogrenmenin gergeklesmesi igin
bireylerin 6grenmesi ve Ogrenilen bilginin artik rutinlesmis olan uygulamalar
icerisinde tiim Orgiit tarafindan ve hatta yeni baslayanlar tarafindan da 6grenilebilmesi
gerekmektedir.

Ogrenen orgiitler konsepti Orgiitii bir biitiin olarak ele alir ve iiyelerinin
ogrenmesini tesvik eden karakteristiklere odaklanir (Umoh et al., 2014). Bu nedene,
kurum igerisinde oOrgiitiin bir biitlin olarak Ogrenmesini saglayan siireclere
odaklanilarak 6grenme, Ogrenilen bilgiyi diger personele aktarma ve bilginin
yayginlagtirilmasi kiiltliriiniin olusturulmasi gerekmektedir.

Kolektif bilginin olusturulmasi i¢in hepsi farkli orgiitsel seviyelerde (birey, grup
ve oOrglit) olustugu varsayilan dort alt prosesin isletilmesi gerekmektedir bunlar;
sezmek, anlamlandirmak, entegre etmek ve yayginlagtirmaktir (Crossan, et al., 1999).

Bu modelin isleyisi Sekil 2.2°de agiklanmustir.
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Sekil 2.2: Bir Dinamik Siire¢ Olarak Orgiitsel Ogrenme (Crossan et al., 1999)

Model; birey, grup ve orgiit seviyesindeki baglantilari agiklayan bir gergeve
olusturmaktadir. Ayrca, model drgiitsel 6grenmeyi bir siire¢ olarak tanimlamaktadir.
Bu nedenle, orgiitiin farkli seviyelerindeki etkilesimler model {izerinde
goriilebilmektedir. Bireylerin orgiitsel rutinlerin olusmasi tlizerindeki kisisel etkileri
tanimlanmaktadir. ileri besleme ile bireyden orgiitiin geneline dogru bir dgrenme
gerceklesirken, geri besleme ile Onceleri bireysel seviyede olusmus olan is yapis

rutinleri, sezgiler ve anlamlandirmalar yine bireylere aktarilmaktadir.
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2.2.1. Orgiitsel Ogrenmenin Boyutlar:

Bu tez calismasinda orgiitsel 6grenme ¢ok boyutlu, kompleks ve alt siireclerden
olusan bir yapr olarak incelenmektedir. Pilar et al. (2005) calismasinda oOrgiitsel

Ogrenmeinin dort boyutundan bahsetmektedir.
2.2.1.1. Yonetimin Adanmishgi

Orgiitiin bir biitiin olarak 6grenmesi igin ydneticilerin grenmenin dneminin
farkinda olmalar1 ve bilginin elde edilmesi, olusturulmasi ve transfer edilmesi
cabalarini kolaylastiracak bir kiiltiir olusturmasi gerekmektedir (McGill et al., 1992).
Bu kapsamda oncelikle yoneticiler orgiitsel 6grenmeyi 6rgiitiin hedeflerine ulasmasi
yolunda kullanilacak stratejik bir arag¢ haline getirmelidir (Ulrich et al., 1993). Ayrica
yonetimin adanmishigi personelin siirekli yeni seyler Ogrenerek miisterilerin
ihtiyaglarina ¢oziimler liretme ve duraganliga karsi ¢ikarak iyilestirmeye odaklanma
konusunda cesaretlendirmesi anlamina da gelmektedir. Bununla birlikte yonetim
O0grenmeye yatirim yapma konusunda istekli olmalidir (Ulrich et al., 1993). Sonug
olarak orgiitiin bir biitiin olarak 6grenebilmesi i¢in yoneticilerin insan dogasi hakkinda
bilgi sahibi olmasi ve islerinin 6nemli bir parcasinin da insan yonetimi oldugunun

farkinda olmas1 gerekmektedir (McGill et al., 1992).

2.2.1.2. Sistem Bakis Acisi

Orgiitler iliski aglar1 ve boliimlerden olusan kompleks yapilardir. Hatta bazi
durumlarda orgiit yapis1 oldukga biiyiik ve karmagik olabilmektedir. Bu tarz bir yapida,
orgiitlin biitiin dinamiklerini gz 6niinde bulunduran sistem bakis agis1 bireysel ve
orgiitsel 6grenmeyi kolaylastiran giiclii bir kavramdir (Stata, 1989). Boyle bir yapida
yoneticilerin Orgiitiin bir sistem olarak nasil ¢alistigi ve 6grendigi konusunda bilgi
sahibi olmas1 gerekmektedir (Hult and Ferrel, 1997). Orgiitiin bir sistem olarak ele
alimmas1 boliimler arasindaki bilgi paylasimi ve iletisimin Onemini kavramay1
gerektirmektedir (Ulrich et al., 1993). Bu anlayis ile orgiit i¢erisindeki bilgi paylasimi
ve iletisim daha da kuvvetlendirilebilecektir. Bu sayede orgiit icerisindeki 6grenme
faaliyetleri bireysel Ogrenmenin de Otesine gecerek kollektif olarak oOrgiitsel

o0grenmeye dontisebilecektir (McGill et al., 1992).
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2.2.1.3. Aciklik ve Deneyimcilik

Calisanlardan gelen yeni fikirlere acik olmak ve bunlarin deneyimlenmesi i¢in
destelemek yaratic1 bir sekilde 6grenme i¢in kritiktir. Yeni fikirlere acik olmak,
calisanlardan gelebilecek her tiirlii bilgi ve deneyimden 6grenilebilecegi ve bireylerin
kendi degerleri, inanislar1 ve deneyimlerinin biitiin diger ¢alisanlarinkinden daha iyi
oldugu diistincesinden uzaklastigi bir ¢alisma ortamini ifade etmektedir (McGill et al.,
1992). Bunula birlikte yoneticilerin orgiit i¢erisinde bilginin akisini1 kesen engelleri
ortandan kaldirmasi ve yeni fikirlerin konferanslar, toplantilar ve grup ¢aligsmalartyla
acik bir sekilde dile getirilebilecegi bir calisma ortami yaratmasi gerekmektedir
(Garvin, 1993). Deneyimcilik ise yeni seyler yapmanin tesfik edilmesi, kontrollii bir
sekilde risk alinabilmesi ve hatalarin birer 6grenme firsati olarak kabul edilmesi

anlamina gelmektedir (Slocum et al., 1994).

2.2.1.4. Bilgi Transferi ve Entegrasyon

Dordiincti boyut birbiri ile yakindan iligkili olan ve simultane olarak ger¢eklesen
bilginin i¢ transferi ve entegrasyonunu igermektedir (Pilar et al., 2005). Transfer
bireysel seviyede elde edilmis olan bilginin orgiit icerisinde diger bireylerle etkilesim
sonucunda dagilmasini ifade etmektedir (Brown and Duguid, 1991). Bireyler
bilgilerini diger c¢alisanlar ile yapilan formal tartigsmalarla, toplantilarla ve grup
caligmalari ile paylasirlar yeni bilginin takimlara ve 6rgiite entegre edilmesiyle birlikte
orgiitsel 0grenme gerceklesir (Hult and Ferrell, 1997). Bu bilgi, orgiit igerisinde
kullanilmakta olan ve is yapis sekillerinin tarif edildigi prosediirler ve talimatlar ile
orgiitsel rutinler haline gelir ve 6rgiit hafizasinin olusmasina katkida bulunur (Huber,
1991).
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2.3. Hizmet Yenilikc¢iligi

Rekabet¢i kosullar, hizla degisen teknolojiler ve biiylime igin ekonomilerin
hizmet sektoriine gitgide daha muhtag olmasi, firmalarin karli bir sekilde varligini
stirdiirebilmeleri igin basarili bir sekilde yeni hizmetler tiretmelerini zorunluluk haline
getirmistir (Brentani, 1995). Bu nedenle giiniimiizde firmalar sunduklar1 hizmetler ile
de miisterileri i¢in farklilik ve yenilik yaratmaya onem vermektedir. Hizmet
yenilik¢iligi kavramini incelemeden 6nce hizmet olgusunun tanimina bakmak yararl
olacaktir.

Hizmetler, hizmet saglayicisi tarafindan misterinin durumunda bir degisiklik
olusturmak i¢in (bir ihtiyacin karsilanmasi) miisteri tarafindan da istek goéren bir
ortamda bir miisterinin namina yapilan faaliyetlerdir (Gallouj and Weinstein, 1997).
Hizmetlerle ilgili daha genis ve kapsamli bir tanim ise Gronroos (1990) tarafindan
yapilmistir. Ona gore hizmet, dogasi geregi soyut olmasi beklenen (fakat soyut olmasi
sart degil), miisteri ile servisi sunan personel arasindaki bir etkilesim ile ve/veya
fiziksel kaynaklar ya da iriinlerin de varligr ile ve/veya hizmet saglayicisinin
sistemleri ile birlikte miisterinin talebine/problemine bir ¢6ziim saglamak i¢in yapilan
bir aktive ya da aktiviteler dizisidir.

Bu tanimlardan da anlasildigi {lizere miisteriye sunulan hizmetlerin bazi
Ozellikleri bulunmaktadir. Bunlar;

1. Oncelikle iiretilen bir iiriiniin fiziksel olarak varlig1 gerekmemektedir.

2. Hizmetler hem onu sunana hem de tiiketen bireylere son derecede dissal bagliliga
sahiptir. Soyle ki ayni1 hizmet ayni ortamda farkli bir hizmet saglayicisi ya da
personel tarafindan sunuldugunda tiiketicinin hizmetin kalitesi ile ilgili algisi
degisiklikler gosterebilir. Benzer bir sekilde birebir ayni sartlar altinda farkli
miisterilere sunulan bir hizmet miisteriler tarafindan farkli kalite seviyesinde
olarak degerlendirilebilir.

3. Genel olarak hizmetler soyuttur ve ayni1 digsalliga sahip degildir.

4. Hizmetler sunum esnasinda tiiketilirler bu nedenle stoklanamaz.

Hizmetler giiniimiizde olduk¢a yaygindir ve insanoglu alismis oldugu konfor
diizeyini siirdiirebilmek icin bu hizmetlere olduk¢a baglhdir. Ornegin telefon,
televizyon, taksi, toplu tasima, giivenlik, restoran, kiitiiphane, banka, market vb.

hizmet sunumlari rutin ihtiyaglar haline gelmistir. Artik bu tarz hizmetler neredeyse
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her insan tarafindan kullanilmaktadir. Bununla birlikte gelisen teknolojilerle
insanoglunun daha once hi¢ deneyimlemedigi yeni tlir hizmetler ortaya ¢ikmaktadir.
Ormegin gectigimiz yillarda telekomiinikasyon sektdriinde en biiyiik yeniliklerden
birini yasanmustir. Mobil telefonlarin icadi ile 1994 yilinda sebeke saglayicilar
hayatimiza girdi. 2000’1i yillarin ortasinda akilli telefonlarin icadiyla bankalar mobil
uygulamalar gelistirdi ve temel bankacilik hizmetlerini cep telefonlar1 {izerinden
sunmaya bagladilar. Giiniimiizde en kompleks bankacilik islemleri bile cep telefonuna
yiiklenen mobil uygulamalar ile yapilabilmektedir. Mobil uygulamalarin bankacilik
hizmetlerinin sunulmasinda kullanilmasi ile ilgili tasarimlar gitgide artmaktadir.

Hizmet ve yenilik¢ilige bagli olan ekonomilerde, lider sirketler, yenilik¢ilik
danigsmanlar1 ve akademisyenler dikkatlerini iiriinlerden hizmetlere ¢evirmeye
baslamiglardir (Djellal and Gallouj, 2001). Giiniimiiz piyasalarinda firmalarin
rekabetci pozisyonlarini korumalart i¢in sunduklari hizmetleri ve hizmet sunum
yontemlerini siirekli olarak yenilemeleri gerekmektedir.

O zaman hizmet yenilik¢iligi ne anlama gelmektedir? Zinger ve Maidique
(1990) tarafindan hizmet yenilikgiligi, yeni ve var olan hizmetler arasindaki farkliliklar
olarak tanimlanmistir. Daha kapsamli olarak ise hizmet yenilik¢iligi hizmet ile ilgili
paydaslarin herhangi birinde deger yaratmay1 hedefleyen, firma ve pazar i¢in yeni olan
hizmet teklifleri ve siiregleri olarak tanimlanmaktadir (Hipp et al., 2000).

Aragtirmacilar hizmet yenilikgiliginin birkag tiirtinii belirlemistir (Avlontis et al.,
2001).

1. Diinya i¢in yeni olan hizmetler

2. Firma icin yeni olan hizmetler

3. Var olan hizmetlerin iyilestirilmesi

4. Yeni tedarik siiregleri olusturulmasi ve/veya hizmetlerde ufak degisiklikler
yapilmasidir.

Gronroos’a gore (2000) gliniimiiz firmalari sunduklar tiriinlerle degil hizmetleri
ile rekabet etmektedir. Hizmetlerin rekabetgi avantaja etkisi git gide daha goriiniir hale
gelmeye baslamistir. Ciinkii tirtinlerin birbirinden farkliliklar git gide azalmaktadir.
Ornegin bir miisterinin bankacilik hizmeti almak icin yapti1 arastirmada {iriiniin
teknik Ozellikleri arasinda bir farklilik olmasa da subede yasamis oldugu hizmet
deneyimi satin alma kararini etkileyebilmektedir. Bu kapsam da hizmet yenlikgiligi
firmanin miisteriye deger liretecek teklifler olusturmak i¢in miisteri adina diisiinerek

On goriilerde bulunmasi olarak da disiiniilebilir (Kandampully, 2002).
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Hizmetler ig diinyasinin ¢ekirdek yeteneklerinden birisi olmus ve yonetimsel
bakis acisiyla stratejik bir fonksiyon da {istlenmeye baslamiglardir (Kandampully,
2002). Bir firmanin hizmet fonksiyonlar1 firmadaki neredeyse her faaliyet ve bilesen
ile etkilesim halindedir. Bu nedenle firmanin hizmet faaliyetlerinin kalitesi miisterinin
secim kararin1 etkileyen onemli bir olgu olabilmektedir. Hizmet yenilik¢iligi
kavraminin daha iyi anlagilmasi i¢in hizmet yenilik¢iligi ile tiriin yenilik¢iligi

arasindaki farklara bakmak yararl olacaktir.
2.3.1. Hizmet Yenilik¢iligi ve Uriin Yenilik¢iligi Arasindaki Farklar

Yeni iirtin gelistirilmesi ¢ok Oncelerden beri arastirmacilarin dikkatini ¢ekiyor
olsada yeni hizmet gelistirilmesi onceki boliimlerde de bahsedildigi gibi daha az
arastirilmis bir alandir. Bu arastirmaya katki saglamasi amaci ile bu baslikta yeni
hizmet tiretimi ve yeni iiriin tiretimi arasindaki farkliliklara deginilmistir.

Yeni hizmet dretimi ile yeni f{riin iretimi arassinda belirgin farklar

bulunmaktadir (Johne and Storey, 1998). Bunlar;

2.3.1.1. Hizmetler Soyuttur

Imalattan farkli olarak hizmet sektdriinde ¢ikti soyuttur ve tiiketim hizh
olmaktadir. Ayrica, hizmet saglayict miisteriye daha yakindir ve hizmet sunumun
tamamlanmasi i¢in miisteri ile temas kurulmasi gerekmektedir (Mills and Newton,
1980).

Hizmeti somut hale getirmek igin belirli bir ¢aba gosterilse dahi (6rnegin;
finansal hizmetleri sunmak i¢in miisterilere ¢ekici plastik ATM kartlar1 verilmesi gibi)
hizmetler baskin olarak soyuttur. Hizmetler elle dokunulabilen seylerden ziyade
siireglerdir. Soyutluk 6nemli operasyonel sonuglar da ortaya ¢ikarmaktadir. Ornegin

hizmetleri test etmek ve dlgiimlemek iiriinlere gére daha zor olmaktadir.
2.3.1.2. Hizmetler Kolay Modifiye Edilebilir

Hizmetler fiziksel iiriin ve siireglere gore ¢cok daha kolay bir sekilde modifiye
edilebilmektedir (Johne and Storey, 1998). Hizmet sunumundaki bu degisiklikler

goreceli olarak hizli ve kolay bir sekilde hizmeti sunan personel tarafindan yonetimin
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onay1 olmadan ve formal bir siireg isletilmeden dahi yapilabilir. Bu nedenle hizmet
sektoriindeki bircok yenilik var olan hizmetlerin ufak modifikasyonlart ile

yapilmaktadir.
2.3.1.3. Hizmetler Kolay Kopyalanabilir

Diger bir fark ise hizmetlerin rakipler tarafindan cok kolay bir sekilde
kopyalanabilir olmasidir (Johne and Storey, 1998). Hizmet gelistirmenin patent haklari
ile korunmamasi1 ise hizmetlerin kopyalanmasini daha da kolaylastirmaktadir.
Hizmetlerin basit modifikasyonlarla farkli kurumlar tarafindan kopyalandig: bir ¢cok
ornek bulunmaktadir. Ornegin, ilk olarak 6zel bir banka tarafindan sunulan taksit

atlayan kredi, farkli isimler verilerek bir ¢ok banka tarafindan da kullanilmistir.
2.3.1.4. Hizmetler Heterojendir

Sunulan hizmetler genellikle kalite anlaminda farkliliklar gstermektedir. Bu ise
hizmetlerin es zamanli olarak liretilmesi ve tiiketilmesinden kaynaklanmaktadir.
Hizmetlerin calisan miisteri etkilesimi ile ayni anda iiterildigi ve tiliketildigi i¢in
miisterilerin yasadigi hizmet deneyimi her defasinda farkli olabilmektedir (Johne and
Storey, 1998).

Farklilasmanin derecesi 6zellikle hizmet sunum ydnteminin standardize edilme
orani ve kullanilan teknoloji boyutuna baghdir. Hizmet alan miisteriler bir miktarda
daha once aldiklar1 hizmetin birebir ayni kalitede olanmi alamama riskini de
almaktadirlar. Operasyonel anlamda bu olumsuzlugun Oniine gegmek i¢in hizmet

sunan personele siirekli egitim ve uygulama yaptirilmas: gerekmektedir.
2.3.1.5. Hizmetler Es Zamanh Uretilir ve Tiiketilir

Hizmetler tipik olarak es zamanli dretilir ve tiiketilirler. Bu ¢ogu hizmetin
dogas1 geregi stoklanamamasi ve anlik olarak kullanilmasi sonucunu dogurmaktadir.
Bu nedenle, hizmet saglayicilar i¢in kaynak planlama ¢ok onemlidir (Johne and
Storey, 1998). Clinkii talep miktar1 biiyiik miktarlarda degisebilse de hizl bir sekilde
karsilanmas1 gerekmektedir. Aksi halde bu talep ortadan kaybolabilir. Ayrica talebin
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az oldugu durumlarda kaynagin fazla olmasida yiiksek maliyetlere katlanilmasina
neden olabilecektir.

Calismanin ilerleyen boliimiinde hem kaynaklarin toplanmasi hem de tahsis
edilmesi konusundaki rolii ile ekonomik kalkinmada dnemli rol sahibi olan finans

sektoriindeki yenilik faaliyetleri incelenecektir.

2.3.2. Finans Sektoriinde Yenilik¢ilik

Finans sektoriinlin gittikce artan Onemi ve ekonomik gelisimde anahtar
sektorlerden birisi olmasi nedeniyle bu sektorde gerceklestirilen yenilik ¢aligmalart
onem arz etmektedir.

Simdiye kadar finansal sektorde faaliyet gosteren firmalar bu sektor hiikiimetler
tarafindan siki bir sekilde kontrol altinda tutuldugu i¢in goreceli olarak daha stabil bir
rekabetei ortam i¢indeydi (Blazevic and Lievens, 2004). Fakat giiniimiizde rekabetgi
cevre artan rakiplerin sayisi ile birlikte gitgide daha dinamik hale gelmektedir
(Blazevic and Lievens, 2004). Bu nedenle bankalar gibi is yapis sekilleri siki
kanunlarla takip edilen kurumlar dahi miisteri tercihlerini etkileyebilmek i¢in daha
yenilikgi olmanin yollarin1 aramaktadirlar. Bankalarin nasil yenilik yaptigini
arastirmak i¢in bir literatiir taramasi yapilmig ve asagidaki sonuglara ulagilmistir.

Reidenbach and Moak (1986) ve Reidenbach and Grubbs (1987) Amerika
bankalarindaki yenilik¢ilik faaliyetlerini incelemislerdir. Bu inceleme sonucunda
onlar, bankalarin da yenilik¢ilik yaptigi sonucuna ulagmislardir. Fakat bankacilik
sektoriindeki yenilik faaliyetleri imalata gére daha gerideydi, hatta belirli bir dereceye
kadar diger hizmet sektorlerinden de gerideydi. Bankalar gelisimi saglayan bir faktor
olarak yenilik¢iligin farkinda degillerdi ve yenilik¢ilik faaliyetlerini sistematik bir
sekilde organize etmiyorlardi. Bu nedenle yenilik¢ilik faaliyetlerinin farkinda olan
bankalar digerlerine gore daha yiiksek performans gosteriyordu.

Naslund (1986) finans sektoriindeki yenilikgilik faaliyetleri ile imalat
sektoriindeki yenilikgilik faaliyetlerini karsilastirmistir. Arastirmasinda bankalarin
imalat sektoriinden farkli bir sekilde yenilik yaptigini bulmustur. Bankacilikta yapilan
yenilikler daha basit bir yapida oldugu icin rakipler tarafindan kopyalanmasi daha
kolaydir. Oysaki imalat sanayinde yapilan yenilikler genellikle kompleks ve teknolojik
bir yapida oldugu i¢in kopyalanmasi daha zordur. Naslund’un da belirttigi gibi hizmet

sektoriinde imalat sektoriinde oldugu gibi bir patent sistemi bulunmamaktadir. Fikri
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miilkiyet haklar1 yasasi bir fikrin belirli bir formatinin illegal yollarla kopyalanmasini
engellerken (fikrin kendisinin degil) bu diizenlemenin ¢ok az seviyede bir koruma
sagladig1 dustiniilmektedir. Barras (1986, 1990) bankacilik sektoriinde yaptigi
arastirmalar sonucunda, bankalarin da yenilik yapmak i¢in teknolojiyi artan bir
seviyede kullanmaya bagladiklarini ve artan teknoloji kullaniminin bankalar tarafindan
yapilan yeniliklerin bu teknolojilere ulasmanin zor olmasi nedeniyle kopyalanmasini
zorlastirabilecegini savunmustur. Buna ragmen finans sektoriinde birgok yenilik
faaliyeti yeni miisterileri ¢ekmek igin var olan programlarin iyilestirilmis
versiyonlarini miisterilere sunma seklinde olmaktadir (Davison et al., 1989).

Gadrey et al. (1995) finansal sektdrde ve sigorta sirketlerinde goriilen 4 farkl

tipte hizmet yenilik¢iligine deginmistir.

2.3.2.1. Sunulan Hizmette Yenilik

Miisterilerin ya da miisteri gruplarinin finansal sorunlarinin yeni hizmet liretme
yoluyla ¢oziilmeye ¢alisildigi yeniliktir. Genellikle yeni sozlesmeler (yeni hesap
acilmasi, yeni bir sézlesme imzalanmasi vb.) eslik eder. Ornek olarak kredi kartlart

verilebilir.

2.3.2.2. Var Olan Hizmetleri Birlestiren ya da Ayristiran Yapisal
Yenilik

Bu yontem iki farkli sekilde uygulanabilmektedir:

Birinci yontem: Daha 6nceden miisterinin ihtiyacini gidermek i¢in birbirinden
ayr1 sozlesmelerle sunulan hizmet ya da operasyonlarin takim halinde birlestirilerek
sunulmasi ya da entegre edilmesi ile miisteri namina yeni ¢oziimler iiretilmesidir.
Bankalarda uygulanan paket kampanyalar1 buna 6rnek olarak verilebilir.

Ikinci yontem: Daha &nceden birbirine entegre halde sunulan hizmetler
icerisinde belirli bir tanesinin ya da bir alt grup operasyonlar dizisinin ayristirilarak
miisteriye sunulmasidir. Ornek olarak kredi tahsis siirecinin operasyonlarindan biri
olan kredi risk skoru sorgulama hizmetinin miisteriye ayr1 bir hizmet olarak sunulmasi

verilebilir.
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2.3.2.3. Var Olan Bir Hizmetin Iyilestirilmesi ile Yenilik

Bu yaklasimda hizmetin ana muhteviyati (cinsi) miisteri bakis agisinda
degistirilmemektedir. Ufak iyilestirmeler yapilmakta ve bu iyilestirmelerle birlikte
sunum sdzlesmelerinde degisiklikler olmaktadir. Ornek olarak taksit ddemelerinin

belirli donemlerde durdurulabildigi krediler verilebilir.
2.3.2.4. Var Olan Bir Hizmet I¢in Siire¢ ve Organizasyonda Yenilik

Daha onceki yontemlerin hepsi yeni hizmet iiretme, hizmet birlestirme /
ayrigtirma ve iyilestirme ile hizmetin muhteviyatinda yenilik yapilmasini 6ngérmekte
iken, siire¢ ve organizasyonda yenilik ise hizmetler ile ilgili hizmetin sunulmasi,
musteri iligkileri, termin siiresi gibi faktorlerle ilgili siireglerin ve bunlarin
organizasyonlarindaki yeniligi kapsamaktadir. Bu tarz yenilikte hizmetin temel
Ozelliklerinde bir degisiklik olmamaktadir ve hizmet sozlesmesi degismeden
kalmaktadir. Ornek olarak otomatik tahsis siiregleri kullanilarak kredi kullandirim

stireclerinin siiresinin kisaltilmasi verilebilir.
2.3.3. Yeni Hizmet Gelistirmede Kritik Konular

Yeni hizmet gelistirmede etkili olan karakteristikler sekil 2.3’te verilmistir (Jong
and Vermeulen, 2003). Bunlardan bazilar1 siiregteki anahtar personele odaklanirken
digerleri yeni hizmet gelistirmeye en uygun formal yapiya odaklanmaktadir. Jong and
Vermeulen (2003) yaptiklart literatiir incelemesinde yeni hizmet gelistirmede 6nemli
olan bu kriterleri anahtar aktiviteler ve iklim olusturmasi olmak {iizere iki baslikta

gruplamistir.
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2.3.4. Yeni Hizmet Gelistirmedeki Anahtar Aktiviteler

Yeni hizmet gelistirilmesinde en 6nemli sorumluluk yenilik siirecinde yer alan
personele diismektedir. Clinkii insan yenilik¢i fikirler ve farkli bakis agilariyla
yeniligin ortaya ¢ikartilmasinda ana etmendir. Bu kapsamda oncelikle insanin yenilik

siirecindeki 6nemini aciklamak faydali olacaktir.
2.3.4.1. Insan

Personelin yenilik siirecinin kalbinde oldugu ile ilgili genel bir inanis
bulunmaktadir (Schneider and Bowen, 1984; Van de Ven A. , 1986). Ciinkii insanlar
yenilik fikirlerini ortaya atan ve onlar1 basarili bir sekilde uygulamaya doniistiiren ana
unsurlardir. Personelin yenilik siirecine katilimi ile ilgili olarak anahtar unsurlar ise

ilerleyen sayfalarda verilmistir.
2.3.4.1.1. Saha Personelinin Yenilik Siirecine Katilim

Insanin ¢ok énemli bir rol aldig: yenilik siirecine, saha personelinin katilmasi
yenilik faaliyetinin basarili bir sekilde uygulamaya alinmasi sansini arttirmaktadir.
Ornek olarak, satis ve hizmet sunumu ile sorumlu olan personel yeni hizmetin
bigimlendirilmesinde énemli bir rol oynayabilir. Bu personel miisterinin tercihlerini
degistirmesi ve rekabet¢i avantaji saglayacak hizmetler iiretilmesini saglayabilir
(Atuahene-Gima, 1996; Johne and Storey, 1998). Daha fazlasi, yeniligin uygulanmasi
karar1 alinmadan once saha personeline danisilmasi onlarin basariya ulagmadaki
motivasyonunu da arttirmaktadir. Cilinkii saha personeli tatmin olmamis olan
miisterilerin yakinmalarin1 genellikle ilk fark eden kisilerdir. Bu nedenle onlar

iyilestirme firsatlarin1 daha 6nceden gorebilirler (Brentani, 2001).
2.3.4.1.2. Uriin Sampiyonun Varhg

Insanla ilgili diger bir karakteristik {iriin sampiyonunun varhigidir. Uriin
sampiyonu yeni bir iirlin ya da hizmetin olugsmasinda itici giici oynayan ve engellerin
asilmasinda rol alan kisiye denmektedir (Shane, 1994). Uriin sampiyonu kendini yeni

hizmet yolunda kaynaklarin harekete gegirilmesine adamaktadir. Bu nedenle yenilik
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projesinin uygulama asamasinda kritik bir rol oynar. Fakat simdiye kadar yapilan
aragtirmalar {irlin  sampiyonunun varhigindan iretim firmalarmin daha fazla
faydalandigini gostermektedir. Genellikle hizmet firmalarinda {iriin sampiyonundan

yararlanilmamaktadir (Martin and Horne, 1993; Vermeulen P. A., 2001).

2.3.4.1.3. Ust Yonetimin Destegi

Ust yonetimin destedi, personelin yenilik igin cesaretlendirmesinde ¢ok
onemlidir (Johne and Vermaak, 1993; Johne, 1993; Martin and Horne, 1995;
Atuahene-Gima, 1996). Yeni hizmet fikirlerinin basarili bir sekilde hayata gegmesi,
olusan hatalarda personelin yllmamasi ve bu hatalardan 6grenerek denemeye devam

edebilmesi i¢in iist yonetiminde yenilik yapmaya odaklanmis olmasi gerekmektedir.
2.3.4.2. Yap1

Etkililigi ve etkinligi arttirmak i¢in orgiitler farkli gorevleri belirli bir sistematik
icerisinde gruplayarak oOrgiiti farkli boliimlere ayirabilmekte ve bu bdliimler
arasindaki koordinasyonu saglamak i¢in formal siiregler olusturabilmektedir (Jong and

Vermeulen, 2003).

2.3.4.2.1. Yeni Hizmet Olusturmak I¢in Formal Sistem ve Tekniklerin

Tanimlanmasi

Yenilik ¢abalarmin desteklenmesi igin oOrgiit yoneticilerinin yeni hizmet
gelistirmeyi kolaylastiracak organizasyonel yapilar olusturmasi gerekmektedir (Jong
and Vermeulen, 2003).

Bu tarz bir formal sistem ile firmalar;

1. Personelin ¢arpict fikirlerini elde etmek icin yaraticilik teknikleri ve formal
sistemlerle siireci tetikleyebilirler (Jong and Vermeulen, 2003).

2. Gelistirme siirecine yardimci olmak ve yol gostermek igin kurallar ve
prosediirler saglayabilirler (Bowers R. M., 1989; Scheuing and Johnson,
1989b; Avlontis, Papastathopoulou, and Gounaris, 2001).
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2.3.4.2.2. Cok Fonksiyonlu Takimlarin Cahstirilmasi

Cok fonksiyonlu takimlarin ¢alistirilmasi direkt olarak yeni hizmet gelistirmenin
etkinligine katkida bulunmaktadir (Avlontis et al., 2001). Gallouj and Weinstein,
(1997) bu inamis1 kendi calismalarinda ¢apraz fonksiyonel takimlarin gelistirme
aktivitelerinde bilginin yeni sekillerde kombinasyonlarinda ve sunulan teklifin
yeterliliginde yararl oldugunu gostererek yansitmaktadir.

Ayrica, bu durum uygulama esnasinda ortaya ¢ikan sorunlardan etkilenmemek
icin problem ¢6zme yeteneginin gelismesine de yardimci olmaktadir (Jong and
Vermeulen, 2003). Fonksiyonel birimlerin temsilcilerinin ig birligi yapmasi ve bilgi
paylasimi yapmasi siirecin basari ile tamamlanmasi i¢in hayati 6nem tagimaktadir
(Hart and Service, 1993; Edgett and Parkinson, 1994). Cok fonksiyonlu takimlar
kullanmadan  yeni  hizmet gelistirmeye c¢alisan  firmalar  problemlerle
karsilasabilmektedir (Vermeulen P. A., 2001).

2.3.4.2.3. Kaynaklarin Saglanmasi

Kaynaklarin varlig1 yeni hizmetin uygulamaya alinmasinda énemli bir etkendir.
Zaman ve para yeni hizmetlerin gelistirilmesi i¢in gereklidir. Ayrica, gérev alacak olan
calisanlar acik bir sekilde gelistirme projesi ile gérevlendirilmelidir. Personel sadece
zamaninin belirli bir béliimiinde yeni hizmet gelistirme icin ¢alisacak olursa, projeyi
kendi giinliik islerine ilave bir is olarak gorebilir. Buda siirecin olmasi gerekenden
fazla uzamasina neden olabilir. Clinkii c¢alisanlar oOnceligi kendi rutin islerine
vermektedirler. Bununla birlikte tam zamanli ¢aligma takimlart ile siirdiiriilen projeler

daha hizli tamamlanmaktadir (Vermeulen P. A., 2001).

2.3.4.2.4. Pazar Arastirmalari

Pazar arastirmalart miisterilerin ihtiyaglarii ve tercihlerini anlamak igin
onemlidir ve firmaya farkl profildeki miisterilerin ihtiyag¢larini karsilayacak hizmetler
tiretme imkan1 saglamaktadir (Storey and Easingwood, 1993; Edgett and Parkinson,
1994).  Pazara sunusun yeterliligi yeni hizmet gelistirme siirecinin &nemli
aktivitelerinden biridir (Atuahene-Gima, 1996; Brentani, 2001) ve zamanlamaya ¢ok

baghidir (Chryssochoidis and Wong, 2000). Dikkatli bir pazara sunus saha personelinin
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egitimi, etkili pazarlama ve sunus sonuc¢larinin degerlendirilmesinden olusmaktadir
(Jong and Vermeulen, 2003). Var olan pazarlama gabalari ile bir sinerji olusturulmasi
da 6nemlidir. Yeni bir hizmet, firmanin pazarlama yetenekleri ile uyumlu olmalidir.
Bu yetenekler ise satis personelinin becerileri, promosyonlar, dagitim sistemleri ve

miisteri hizmetleridir (Edgett, 1994; Storey and Easingwood, 1996).
2.3.4.2.5. Pazar Testleri

Genel olarak hizmet firmalar1 uygulamaya alma 6ncesinde yapilacak bir testten
kaginmaktadir (Davison et al., 1989). Oysa ki yapilan arastirmalara gore basarili
hizmet firmalar1 yeni bir hizmet gelistirdikleri zaman formal bir pazar testi yapmakta
ve miisteriden gelen geri doniisleri dikkate alarak hizmette iyilestirmeler yapmaktadir
(Brentani, 2001). Yeni hizmeti pazara sunup sonuglarini bekleme riskini almaktansa
pazar testleri yapmak olas1 gelistirme firsatlarin1 6nceden gérmeyi saglamaktadir. Bu

ise olasi itibar, kaybi, miisteri kayb1 ve kaynak israfinin dniine gegmektedir.

2.3.5. Siirekli  Yenilik Yapilmasim Kolaylastiracak Bir iklim

Olusturulmasi

Yeni hizmet gelistirme aktiviteleri uygulamaya alindiktan sonra yoneticilerin
sirekliligi saglamak icin yenilik yapmayr destekleyen bir iklim olusturmasi
gerekmektedir. Bu kavrami da insan ve yapi boyutu ile incelenmesi ilerleyen

sayfalarda verilmistir.
2.3.5.1. Insan

Yenilik faaliyetlerini kalbinde insan bulunmaktadir. Jong and Vermeulen (2003)

yenilik yapmada insan ile ilgili karakteristikleri asagida verildigi sekilde tartismistir
2.3.5.1.1. Kurum Dis1 Aktorlerle Temas Halinde Bulunulmasi

Yoneticiler belirli aralikla miisterileri ve tedarikgileri de igeren kurum disindan
ilgili kisilerle iletisim kurulmasini tesvik etmelidir (Martin et al., 1999; Kandampully,

2002). Rakiplerin aksiyonlarindan haberdar olmak i¢in konferanslara ve fuarlara
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katilmak yararli sonuglar ortaya c¢ikarmaktadir. Literatiir belirli aralikla disardan
kontaklarla temasa ge¢menin yeni fikirler olusturma ve firsatlari gérme i¢in faydali
oldugunu gostermektedir (Martin and Horne, 1995; Brentani, 2001; Alam and Perry,
2002; Sundbo, 1997). D1s kaynaklarla temas halinde olmak firmaya kendi hizmetleri
ile ilgili geri doniisleri toplamada yardimci olmaktadir (Davison et al., 1989; Thwaites
and Edgett, 1991). Hizmet iireten bir firma miisterilerinden gelen tepkilere karsi hassas
ise yenilik yapmadaki daha basaril1 olabilecektir.

Diger bir dis kontak rakiplerden haberdar olmay1 icermektedir. Kopyalamanin
daha kolay olmasindan dolay1 rakipler yeni hizmet gelistirmede 6nemli bir kaynak
olarak diisiiniilebilir (Easingwood, 1986; Hooley and Mann, 1988). Ornegin Teixeira
and Ziskin (1993) bankalarin ve sigorta sirketlerinin yaklasik olarak %80’inin

rakiplerini yeni hizmet gelistirme de ana kaynak olarak gordiiklerini belirtmektedir.

2.3.5.1.2. Bilgi Paylasiminin Tesvik Edilmesi

Yeni fikirleri basarili bir sekilde olusturup, uygulamaya almak icin yoneticiler,
caliganlar arasinda bilgi paylasimi yapilmasini tesvik etmelidir. Yenilik¢iligi
zenginlestiren c¢alisma ortaminin 6nemli bir boyutu birimler arasinda bilginin
paylasilmasinin m1 yoksa saklanmasmin mi 6zendirildigidir (Lievens et al., 1999;
Lievens and Moenaert, 2000). Bilginin ¢esitliligi ¢alisanlarin yeni fikirler iiretme
yetenegini arttirmaktadir. Ayrica bu sekilde firmanin problem ¢ézme kapasitesi
artmakta ve gelecekteki yeni hizmet gelistirme projelerinde hatalarla karsilasma
thtimalini azaltmaktadir. Diger taraftan, farkli uzmanlar arasindaki iletisim sorunlar
yenilik faaliyetlerinin basari ihtimalini azaltabilir (Vermeulen and Dankbaar, 2002).
Bu nedenlerle, yoneticilerin serbest bir sekilde bilgi paylagimi yapilan bir kiiltiir ve

calisma ortami olusturmasi gerekmektedir.

2.3.5.1.3. Personele Serbestlik Saglanmasi

Diger bir insanla ilgili karakteristik, personele yeteri derecede serbestlik
saglanmasidir. Serbestlik yonetsel pozisyonlarda olanlarin c¢alisanlara gorevlerini
yerine getirirken asir1 bir sekilde denetim yapmadan verdikleri serbestliktir (Basu and
Green, 1997). Serbestlikle yenilikgilik sonuglar1 arasinda pozitif bir iliski birkag
deneysel ¢alismada tespit edilmistir (Nijhof et al., 2002). Dogal olarak alt kademe

30



calisanlar serbestlik deneyimini yasadiklari zaman daha az kisitlanmis hissetmekte,

firsatlar1 kesfetmekte ve yeni fikirler tiretmektedir.

2.3.5.2. Yap1

Insanla ilgili karakteristiklerden farkli olarak, ydneticiler yenilikgiligi pozitif
olarak etkileyen bazi yapisal faktorleri daha uzun siireli olacak sekilde organize
edebilmektedir (Jong and Vermeulen, 2003). Bunlar, stratejik odaklanmayi ve
vizyonu, egitim ve 0gretimi, i¢ organizasyonu (gorev rotasyonlari1 da dahil) ve iletisim

teknolojilerine yatirimlari igermektedir (Jong and Vermeulen, 2003).

2.3.5.2.1. Stratejik Odaklanma

Stratejik odaklanma ¢ogu hizmet kurulusu igin yeni hizmet gelistirme
cabalarinda farklilik olusturmada onemli bir etmendir. Bir¢ok yazar yeni hizmet
gelistirme i¢in agikg¢a belirlenmis amaglarin gerekliligine vurgu yapmaktadir (Edgett,
1993; Edvardsson et al., 1995; Johne and Storey, 1998; Johne and Davies, 2000).
Yenilik¢ilige stratejik bir sekilde odaklanmak personelin yenilikgilige katki saglama
ve yeni hizmetlerin basariya ulagsmasinda gosterecegi caba icin Onemli bir
belirleyicidir. Yeni hizmet gelistirme ¢abalart firmalarin genel stratejileri ile uyumlu
olmalidir. Yeni hizmetin firmanin hedef pazari i¢in gelistirildiginden emin olmak
firmanin gelecegi i¢in ¢ok dnemlidir ve gelistirmeyi yapan firmanin mevcut kaynaklari

ile daha iyi bir uyumun saglanacagini garantiye almaktadir (Brentani, 2001).

2.3.5.2.2. A¢ik Bir Vizyon Belirlenmesi

Organizasyonun nereye gittigi hakkindaki ac¢ik bir vizyon yenilikgilik
cabalarinin basariya ulagsmasi igin kritiktir (Thwaites and Edgett, 1991; Thwaites,
1992; Johne and Davies, 2000). Ayn1 zamanda yoneticiler tarafindan belirlenen bu
vizyon saha personeli de dahil olmak {izere tiim personel tarafindan benimsenmelidir.
Vizyonun c¢alisanlar tarafindan anlasilmast ve ¢alisanlarin  bu  vizyonun
gerceklesebilecegine inanmasi yenilik gelistirme aktiviteleri i¢in biiylik 6nem

tasimaktadir.
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2.3.5.2.3. Egitim ve Ogretim

Egitim ve 6gretim genel anlamda hizmet gelistirme siirecinde gorev alacak olan
temel unsur olan personelin bilgi ve becerilerini arttirmaktadir. Uzmanlagmis ve
kaliteli personelin olmayist yeni hizmet gelistirmedeki en onemli engellerdendir
(Johne and Harborne, 1985). Hizmet firmalar1 genellikle trendler, teknolojideki
gelismeler, misteriler ve dagitim siiregleri hakkinda detayli bilgiye ihtiyag
duymaktadir (Jong and Vermeulen, 2003). Boylesi bir bilgi yenilik siirecinin etkili bir
sekilde uygulanmasi i¢in kritiktir ve yenilik siirecinin, miisteri ara yiizlinlin ve dagitim

kanallarinin basarisini belirlemektedir (Jong and Vermeulen, 2003).
2.3.5.2.4. Kurum Ici Organizasyon

Bazi orgiitler 6zel olarak tahsis edilmis yenilikgilik birimlerine sahiptir (Sundbo,
1997). Orgiit icerisinde yenilik faaliyetlerin takip edilmesi, test edilmesi,
sahiplenilmesi ve siirdiiriilmesi faaliyetlerinden sorumlu olacak bir {initenin
belirlenmesi, yenilik faaliyetlerinin basariya ulagma ihtimalini arttirmaktadir. Fakat
diger taraftan calisanlar tiim yenilik faaliyetlerini bu birimin isi olarak algilayabilir.
Bu durum ise yenilik faaliyetlerinin diger calisanlar tarafindan sahiplenilmemesine
neden olabilir. Bu nedenle yoéneticilerin i¢ iletisimi ¢ok dikkatli yapmalari

gerekmektedir.
2.3.5.2.5. Gorev Rotasyonlari

Yenilik i¢in 6zel bir boliim olusturmanin yaninda organizasyonun yenilik yapma
potansiyelini arttirmanin diger yollar1 belirli organizasyonel yapilar1 ve goérev
rotasyonlarini igermektedir (Scarbrough and Lannon, 1989; Johne, 1993; Vermeulen
P. A., 2001). Gorev rotasyonlar1 belirli araliklarla gérevlerin ve islerin galisanlar
arasinda degistirilmesi anlamina gelmektedir. Bu metot personelin bakis acisinm
gelistirmektedir. Farkli alanlarda is deneyimi yenilik potansiyelini zenginlestirir.
Bunun yaninda genis bir is alaninda deneyim sahibi olmak personelin yeni hizmetler
gelistirildigi alandaki problem ¢dzme yetenegini arttirmaktadir. Personel farkli isleri
deneyimleyerek kendisine deger kattigi gibi bu degerin kurum faydasina yeni

hizmetler gelistirilmede kullanilmasi gibi faydalar saglayabilmektedir.
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2.3.5.2.6. Bilgi Teknolojileri

Bilgi Teknolojileri (BT) yeni hizmet gelistirilmesini desteklemek i¢in bir dizi
olanak saglayabilmektedir. Ciinkii BT daha iyi bilgi paylagimi ve bu bilgilerin analiz
edilmesini ve anlamlandirilmasini saglamaktadir. Yeni bir hizmete ait tiim bilgilerin
merkezi bir veri tabaninda tutulmasi ve paylasilmasi tiim satis personelinin hizmetin
en yeni versiyonunu miisterilere sunmasini kolaylastirmaktadir (Jong and Vermeulen,
2003). BT olanaklarinin ve veri isleme kapasitesinin siirekli olarak artmasi
miisterilerin simdiki davraniglarini analiz etme, gelecek davraniglarini tahmin etme ve
ozellikle bankacilik gibi giiniimiizde hizla dijitallesen sektorlerde miisterilere daha iyi

hizmet sunum deneyimleri yasatma konusunda faydali olmaktadir.

2.3.6. Yeni Hizmet Gelistirme

Literatiirde yeni hizmet gelistirme siireci ile ilgili olarak yapilmasi gereken
birgok islemden bahsedilmektedir. Bu islemler, yeni hizmet fikrinden baslayip da bu
hizmetin pazara siiriilmesine kadar gegen siireci igermektedir (Scheuing and Johnson,
1989b). Genel anlamda bu adimlar sekil 2.4’de verildigi gibidir.

4

5-

Ticarilestirme
4- Devreye Alma
Gelistirmenin

3-Teknik Test Edilmesi
Gelistirme

2- Is Analizi
= ve Pazarlama
1- Fikir Stratejisi
Olusturma ve

Gorlntileme

Sekil 2.4: Yeni Hizmet Gelistirme Asamalar1 (Avlontis et al., 2001)

Fikir olusturma ve goriintiileme baslangigtaki devam etme ya da devam etmeme
kararin1 almak i¢in farkli yeni tiriin fikirlerinin belirli pazar ve teknik kriterlere gore
analiz edilmesi siirecidir. Is analizi ve pazarlama stratejisi olusturma ile pazar
kosullarina, egilimlere, miisteri ihtiyaclarina ve yatirnm gereksinimlerine gore yeni

rtin fikri fayda maliyet analizine tabi tutulmaktadir. Teknik gelistirme asamasinda
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sistem tasarimi, siireglerin dizayn edilmesi ve gelistirilmesi yapilmaktadir.
Gelistirmenin test edilmesinde ise yeni hizmetin operasyonlart ve yeni hizmetin pazar
beklentilerini karsilayip karsilayamadigi hem firma igerisinde hem de hedef pazarda
test edilmektedir. Son olarak ise ticarilestirme ve devreye alma ile yeni hizmet pazara
sunulmakta ve performansi degerlendirilmektedir.

Bu asamalara ilave olarak, literatlir arastirmasi yapildigr zaman yeni hizmet

gelistirme siireci ile ilgili 6 6nemli konu agiga ¢ikmaktadir.

VR
Kurumsal Cevre
N
7\ N\
Siireg insanlar
N N
/l\ VR /l\
Firsatlarin Analizi Gelistirme Uygulama

Sekil 2.5: Yeni Hizmet Gelistirmede Onemli Kavramlar (Johne and Storey,
1998).

2.3.6.1. Kurumsal Cevre

Pazarda her zaman firsatlar bulunmasina ragmen bu firsatlardan ¢ikar saglamak
cok da kolay olmamaktadir. Arastirmalar yenilik yapmanin ve yeni hizmet gelistirme
on kosullart saglammin Oniine gegen bazi bariyerlerin oldugunu gdstermektedir
(Drew, 1995; Thwaites, 1992). Bu bariyerleri agsmak ve yeni hizmet gelistirme
cabalarinin arttirilmasi i¢in iist yonetimin hem kaynaklarin tahsisi hem de uygulamada
gelistiricilere yardimc1 olmak konularinda yenilige adanmis olmasi1 gerekmektedir.

Yeni hizmet gelistirme igin agik bir sekilde hedeflerin belirlenmesi gerekir. Genel
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anlamda orgiit kiiltiiri yenilik siirecinde ¢ok 6nemli bir rol oynamaktadir. Hata
yapmaktan korkulmayan bir orgiit kiiltiirii yenilik yapmak i¢in elzemdir. Benzer bir
sekilde asir1 biirokratik siirecler yenilik faaliyetlerini engelleyebilmektedir. Ig
sistemlerin yeniligi desteklemesi ve iletisimi de arttiracak sekilde kurulmasi faydal
olacaktir.

Arastirmalar yiiksek performans gosteren bankalarin daha ¢ok resmilestirilmis
ve iyi yapilandirilmis yeni hizmet gelistirme siireglerinin oldugunu gostermistir (Johne

and Harborne, 1985; Johne and Pavlidis, 1996; Reidenbach and Moak, 1986).

2.3.6.2. Siirec

Etkin yeni hizmet gelistirme siireci i¢in dort temel karakteristik tanimlamigtir
(Shostack, 1984).
1. Amagsallik
2. Kesinlik
3. Gergeklere dayanmak
4. Metodoloji temelli olma

Gelistirilen hizmetlerin genellikle kiigiik yatirimlarla ¢ok hizli bir sekilde
kopyalanabildigi hizmet sektoriinde Shostack’in karakteristiklerini karsilamak ¢ok da
kolay degildir. Literatiirde birgok g¢alisma hizmet tedarikgilerinin genel anlamda
gelismis ve resmi olan yenilik yapma siiregleri kullanmadiklarini gostermektedir
(Bowers, 1989; Scheuing and Johnson, 1989b; Martin and Horne, 1993). Ornegin,
Reidenbach and Moak, (1986) bankalarda yenilik gelistirme siirecinin sasirtic1 bir
sekilde ortalama alt1 ay kadar oldugunu ve 6zellikle bazi yenilik yapma siire¢ adimlarin
atlandig1 ve sans eseri olarak yapilan bu tarz yeniliklerin hatayla sonuglanma
thtimalinin daha yiiksek oldugunu belirtmistir.

Yeni hizmet gelistirme ve yeni {irlin gelistirme islemleri ayni genel stireci takip
ediyor gibi goriilse de her adimin goreceli 6nemi ve nasil yapilacagi hizmetin benzersiz
karakterlerinden ¢ok fazla etkilenmektedir. Arastirmacilar, {iriin izleme, konsept testi,
irlin testi ve pazar testi tekniklerinin yeni hizmet gelistirme siirecinde c¢ok az
kullanildigini tespit etmistir (Bowers, 1989; Davison et al., 1989; Easingwood, 1986;
Edgett, 1993; Scheuing and Johnson, 1989b). Daha biiyiik biitceli yeni hizmet
gelistirme siireglerinde ise goreceli olarak sofistike ve resmi prosediirleri

kullanilmaktadir.
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2.3.6.3. Insanlar

Her zaman iizerinde duruldugu iizere yeni hizmet gelistirmede insalarin rolii
kritiktir. Etkili bir gelistirme projesi i¢in ii¢ farkli gruptaki bireylerin etkin bir sekilde
yonetilmesi gerekmektedir.

1. Gelistirmeyi yapan personel,
2. Miisteri ile temas halindeki personel,
3. Miisteriler.

Yetenekli ve deneyimli personel eksikligi yeni hizmet gelistirme siirecinin
onilindeki Oonemli bariyerlerden biridir (Drew, 1995; Johne and Harborne, 1985).
Ayrica yenilik yapma siirecinin basarisinin arttirtlmasi ig¢in personeli yeteri derecede
tesvik eden 6diil sisteminin de gelistirilmis olmas1 gerekmektedir (Atuahene-Gima,
1996; Scheuing and Johnson, 1989b).

Hizmet gelistirmeye direkt etki eden ikinci grup ise On saha c¢alisanlaridir.
Personelin yeni hizmet gelistirme siirecine katilmasi i¢in tesfik edilmesinin 4 adet
faydas1 bulunmaktadir (Schneider and Bowen, 1984).

1. Miisteri ihtiyaglarini tanimlamaya yardimer olmaktadir.

2. Personelin gorev almasi uygulamanin basar1 sansini arttirmaktadir.

3. Siiregteki verimlilik isteginin miisteri ihtiyaglarini bastirmasini engellemeye
yardimc1 olmaktadir.

4. Personelin miisterilere daha i1yi davranmasina yardimci olmaktadir.

Nevarki calisanlar kendilerinin 1§ ylikiinii arttiracak olan yeni hizmet
gelistirilmesi  slirecine katilmada isteksiz olabilirler (Davison, et al., 1989;
Easingwood, 1986; Scheuing and Johnson, 1989b). Is tasarimi, personel se¢imi, egitim
ve 0diil sistemleri isteksizligi ortadan kaldirmada oldukg¢a 6nemlidir (Edvardsson and
Olson, 1996).

Yeni hizmet gelistirme siirecinde 6nemli olan son grup miisterilerin kendisidir.
Miisterileri yeni hizmet gelistirme siirecine dahil edebilmek onlarin ihtiyaglarini
anlamak i¢in Onemlidir. Edvardsson and Olson (1996) miisterinin yeni hizmet
gelistirme siirecine etkisi ile ilgili olarak birka¢ 6nemli gézlemde bulunmustur. Hizmet
stireci miisteri ile ¢ok yonli etkilesim halinde bulunmay1 gerektirmektedir. Fiziksel
cevre ve teknolojik sistem ¢ok biiylik 6nem tagimaktadir. Bunlarin kullanici dostu ve

insan mantigina yatkin olmasi gerekmektedir.
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2.3.6.4. Analiz

Genel anlamda bir ¢ok hizmet saglayici sirket yeni hizmet gelistirme fikirleri
olusturmay1 goreceli olarak kolay gormektedir (Easingwood, 1986). Fakat hizmet
sektorlinde tamamiyle bir yenilikten ziyade daha ¢ok gelistirmeye odaklanilmaktadir.
Yeni hizmetler c¢ogunlukla var olanlarda bir giincelleme olarak tiiketicilere
sunulmaktadir.

Hizmet sektoriinde rakiplerin yeniliklerinin kopyalanmasi kolay oldugu igin
rakipler miisterilere kiyasla daha 6nemli bir yenilik kaynagi olarak goriilmektedir
(Easingwood, 1986; Hooley and Mann, 1988; Scheuing and Johnson, 1989a). Yeni
hizmet i¢in yapilmasi gereken pazar arastirmalari maliyetli goriildiigii i¢in hizmet
saglayicilar tarafindan yapilmamaktadir. Langeard et al. (1986) hizmet sektoriinde
miisterilerin hizmeti kullanmaya istekli olmasi ile ilgili sayisal arastirmalarin ¢ok da
giivenilir olmayacagini belirmistir. Ciinkii pazar kosullarinin olusturulamamasi ve
iriiniin fiziksel olarak var olmamasi arastirmayi1 zorlastirmaktadir. Bu nedenle
miisterilerin kendilerine has ihtiyaglarin1 anlamak i¢in derin niteliksel arastirmalara

daha ¢ok ihtiya¢ duyulmaktadir.

2.3.6.5. Gelisim

Bazi aragtirmacilar 6rnegin; Cowell (1984), oncelikle ¢ekirdek o6zelliklerin
tanimlanmast sonrasinda ise hizmet sunum sistemlerinin (insanlar, siirecler ve
mekanlar) tanimlanmasi gerekliligine vurgu yapmistir. Lovelock (1996), ise hizmet
pazarlama konsepti (faydalar1 ve maliyeti) ile hizmet operasyonlarin1 (operasyonel
gereksinimlerin tanimlanmasi) birbirinden ayirmaktadir.

Edvardsson and Olson (1996), hizmet gelistirmenin {i¢ farkli aktivite olarak ele
aliabilecegini savunmustur.

1. Hizmet konseptinin gelistirilmesi,
2. Hizmet sisteminin gelistirilmesi,
3. Hizmet siirecinin gelistirilmesi,

Hizmet konsepti miisteri ihtiyaglarinin ve bunlarin nasil karsilanabileceginin
tanimidir. Hizmet sistemi hizmet i¢in gerekli olan statik kaynaklar1 temsil etmektedir.
Bunlar1 hizmet saglayici firmanin personelini, fiziksel/teknik ¢evreyi, organizasyon

yapisin1 ve yonetimsel destek sistemleri ve miisterilerin kendisini kapsar. Hizmet
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stireci hizmet fonksiyonunun yerine getirilmesi i¢in gerekli olan aktiviteler zincirini
tanimlamaktadir.

Sunulan hizmet g6z Oniine alindiginda kurum iginde hizmetin sunulmasinda
kullanilan ag degistirildigi zaman miisterinin hizmet sunumundaki algisida
degisebilmektedir. Bu nedenle operasyonel personel hizmet sunumunda 6nemli bir rol
oynamaktadir (Brentani, 1989; Easingwood, 1986).

Yeni hizmet gelistirme siirecinde karsilasilan 6nemli sorunlardan biri de yeni
hizmete ait operasyon ve siireglerin var olan is aktiviteleri ile entegre edilmesidir. Bu
nedenle isletme iginde siirdiiriilen gelistirme projelerinin ve hizmet sunum
teknolojilerinin bagimsizligi nedeniyle dikkatli koordinasyon ¢aligsmalarinin yapilmast

gerekmektedir (Edvardsson et al., 1995).

2.3.6.6. Uygulama

Uygulama yeni hizmet gelistirmede en Kritik satha olarak dikkate alinmaktadir
(Schneider and Bowen, 1984). Bu asama planlanan hizmet konseptinin ve hizmet
stireglerinin birlikte uygulamaya alindigi asamadir. Shostack (1984) uygulama
sathasini 3 boliime ayirmustir.

1. Operasyon planlarinin uygulanmasi
2. [lletisim stratejilerinin uygulanmasi
3. Pazar tanitimi

Uygulama asamasinda kapmsamli test ve egitimlere ihtiya¢ duyulmaktadir
(Scheuing and Johnson, 1989a). Egitim sadece personel igin diisiiniilmemeli ayni
zamanda miisterilerinde yeni hizmeti nasil kullanabilecekleri konusunda egitilmesi
gerekmektedir. Bu kapsamda, iletisim miisterinin yeni hizmet hakkindaki
beklentilerini kontrol etmede hayati bir rol oynayabilmektedir (Edvardsson and Olson,
1996; Schneider and Bowen, 1984).

Hizmetin pazara sunulmasindan once pazar testlerinin yapilmasi, genel olarak
onerilen bir durumdur. Ciinkii hizmetin tasarimindan ve hizmet destek sistemlerinden
kaynaklanabilecek hatalar1 resmi bir sunumdan 6nce diizeltmek hem daha kolay hem
de daha ucuzdur

Pazar arastirmasi miisteri reaksiyonlariyla ilgili olarak bilgi verse de pazarin test
edilmesi miisterinin degerlendirebilecegi hizmet deneyimini olusturmak i¢in 6nemli

olarak goriilmektedir. Bu sekilde hizmetin beklenen sekilde calistigindan emin
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olunabilir. Ne var ki pazarin test edilmesi nadiren kullanilmaktadir. Calismanin
sonraki boliimiinde hizmet yenilik¢iligini pozitif bir sekilde etkiledigi onere siiriilen

orglitsel dayaniklilik kavrami incelenecektir.
2.4, Orgiitsel Dayamkhlik

Orgiitlerin siirdiiriilebilir performans ve rekabet iistiinliigii sergilemesi igin artik
geemis tecriibeleri ve basarilar yeterli olmamaktadir. Bu nedenle orgiitler stratejik
dayanikliliga ihtiyag duymaktadir (Goodman et al., 2011). Stratejik dayaniklilik;
cevresel degisikliklerde yeni is modelleri ve stratejilerini dinamik bir sekilde yeniden
tasarlama yetenegi ve ¢ekirdek para kazanma yeteneklerinin zarar gérmemesi i¢in
stirekli olarak tahmin etme ve uyarlanma siirecidir (Goodman et al., 2011). Bu sekilde
orgiitler tipk1 canli bir organizma gibi ¢evresel degisikliklere karsi duyarli olabilmekte
ve faaliyetlerini stirdiirebilmektedir.

Orgiitler bilinmezliklerle ve beklenmedik olaylarla siirekli olarak miicadele
etmektedirler. Aslinda bu durumu yonetmek onlarin rutin isinin bir pargasi olmalidir.
Ne var ki, orgiitler rutin faaliyetleri disinda krizlerle karsilastigi zaman konfor
alanlarmin disinda hareket etmek zorunda kalmaktadir. Béyle bir durumda onlar
stratejik kararlarin1 hizli ve dogru bir sekilde almak zorundadir. Aksi taktirde orgiitiin
faaliyetlerini silirdiirmesi zorlasacak ve rekabet avantajlarimi kaybedebilecektir.
Krizlere karsilik verebilmek orgiitte islerin yoluna gittiginin ger¢ek zamanli olarak test
edilmesidir.

Bu kapsamda dayaniklilik bir orgiitiin zorlu, sikintili ve karmasik durumlarda
bile ana hedeflerini basarabilme yetenegine sahip olmasi ile ilgilidir (Seville E. , 2009).
Bu, sadece krizlerin siddetinin azaltilmasi ve tekrarlamasini engellemek anlamina
gelmemektedir. Ayn1 zamanda Kriz ortamu ile etkili bir sekilde basa ¢ikabilmesi ve
rutin iglemlerine devam ettirebilmesini de ifade etmektedir. Bir orgiitiin gergek
anlamda dayanikli olabilmesi igin etrafindaki siirekli olarak degisen ¢evrenin farkinda
olmasi ve kriz ortamlarinda bile firsatlar aramas1 gerekmektedir (Seville E. , 2009).

Alastir (2010) dayanikliligin amacini Orgiite zarar  verebilecek olaylarin
gerceklesme ihtimalini ve sonuglarini azaltmak i¢in koruyucu unsurlar gelistirerek
oOrgiitlin tehdit ve hasarlara maruz kalma ihtimalini indirgemek veya ortadan kaldirmak
olarak tanimlamistir. Bunun i¢in bir olay gerceklestigi zaman etkili ve etkin bir sekilde

cevap verilmesi ve sistemin miimkiin oldugu kadar hizli ve tam bir sekilde kurtarilmasi
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gerekmektedir. Benzer bir sekilde Seville (2009) orgiitsel dayanikliligi orgiitiin kriz
zamanlarinda bile hayatta kalabilmesi ve biiyliyebilmesi yetenegi olarak tanimlamistir.
Bu kapsamda, dayanikli bir orgiitiin, canli bir sistem gibi i¢ ve dis ¢evredeki
degisiklikleri anlayabilmesi ve bekasini siirdiirebilmek i¢in bu degisiklikler karisisinda
stratejiler tiretebilmesi gerekmektedir.

Madni (2007) dayanikliligt miimkiin oldugu kadar adapte olmak ve 6n hazirlik
yaparak kriz durumlari ile basa ¢ikmak icin diizensizligin tahmin edilmesi yetenegi
olarak tanimlamaktadir. McManus et al. (2008) orgiitsel dayaniklilik hakkinda
cevresel farkindalik, diizensizligin derecesi, diizensizligin tahmin edilmesi,
adaptasyon ve kurtarma kapasitesini de i¢eren baz1 konseptler ileri siirmiistiir. Orgiitiin
cevresindeki diizensizliklere diren¢ olusturmasi ya da soklari absorbe edebilmesi
yetenekleri orgiitiin bu olumsuz sartlara ne kadar hazirlikli oldugunun gostergesidir.
Basarili orgiitlerin dayanikli bir ekosistem gibi siirekli olarak degisen ¢evrenin yeni
kosullarina uyum gosterebiliyor olmasi gerekmektedir (Amah and Daminabo-Weje,
2004).

Alastir, (2010) direngli Orgiitlerin yoneticilerinin  yonetim seviyesinde
faaliyetlerini yiirtttiikleri cevreyi ve ¢evredeki risk icerebilecek (insanlar, tesisler,
aktiviteler, hizmetler ve tedarik zinciri) degisikliklerin farkinda olmas1 gerektigini
savunmaktadir. Ona gore yoneticilerin paydaslarin degerlerini ve beklentilerini
etkileyen orgiitiin amaglari iizerinde etkisi olan anahtar meseleler ve trendlerdeki artan
kiiltiirel karmasikligi, politikalari, yasalari, diizenlemeleri, teknolojiyi ve rekabeti
anlamalar gerekmektedir.

Hizl1 bir sekilde devrimsel nitelikteki degisiklikler yapan dayanikli bir 6rgiit i¢in
yoneticilerin gézetmesi gereken bazi hususlar bulunmaktadir (Hamel and Valikangas,
2003). Bunlar;

1. Orgiitte gelecekte olabilecek cevresel degisikliklerle derinlemesine ilgilenen
kisilerin tespit edilmesi gerekmektedir.

2. Bu tarz insanlarin yoneticilere kolayca ulagabilmesi ve fikirlerini
sunabilmelerinin saglanmasi gerekmektedir.

3. Yonetimin Ozgiirce diisiinme yetenegi gelismis calisanlara ayri bir 6nem
vermesi, onlar1 gerek resmi toplantilarda gerekse gayri resmi toplantilarda
(beraber yemege gitmek, sdylesiler, fikir aligverisleri vb.) fikirlerini dile

getirebilmesi konusunda cesaretlendirmesi gerekmektedir.
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4. Yoneticilerin sirketleri tarafindan tretilen iriin/hizmeti almayan potansiyel
musterilerle bir araya gelmesi ve onlarin fikirlerine de bagvurmasi
gerekmektedir.

5. Ogzellikle hizmet sektdriinde daha hizli ve kolay olmak iizere yoneticilerin,
sirket stratejilerinin eninde sonunda rakipler tarafindan kopyalanabileceginin
farkinda olmas1 gerekmektedir.

6. Yoneticilerin ¢cevrede neler degistiginin ve bu degisikliklerin orgiitiin mevcut
basarilarini nasil etkileyeceginin farkinda olmas1 gerekmektedir.

7. Yoneticilerin, eski stratejiler ise yaramaz hale gelirken bir siiri yeni strateji
tiretilebiliyor olmasi gerekmektedir.

8. Yoneticilerin orgiitiin eski tirtinlerine ve programlarina ayrilan kaynaklari vakti
geldiginde, yeni iirlin ve programlara aktarabiliyor olmas1 gerekmektedir. Bu
yeni deneyimlere yeteri miktarda para ve yetenek ile destek olmak anlamina
gelmektedir.

Gilinlimiizde diinyanin ¢alkalanmasi/degismesi firmalarin bu degisikliklere direng

kazanmasina nazaran c¢ok daha hizli gergeklesmektedir. Dayaniklilik, sartlar

degistikge bu degisikliklerle ilgili olarak yeni is modelleri ve stratejiler iiretebilme
yetenegidir. Yenilenme bir orgiitiin direngli olmasiin dogal gostergelerindendir.

Bir sirket i¢in esas hedef gegmisinden ders alirken ayni zamanda ge¢misine korii

koriine bagli kalmaktansa degisen ¢evreye uygun olarak siirekli olarak gelecegini

inga etmektir.
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3. HIPOTEZ GELISTIRME

3.1. Hata Yénetimi Kiiltiirii ve Orgiitsel Ogrenme

Bu tez ¢alismasinda hata yonetimi kiltliriiniin rgiitsel 6grenmeyi pozitif bir
sekilde etkiledigi one siiriilmektedir. Ornegin Frese (1995) hatalarin hizl1 bir sekilde
tespit edilmesini ve raporlamasini saglayan hata yonetimi kiiltiiriiniin, hatalarin negatif
sonuclarinin etkin bir sekilde kontrol/minimize edilmesini sagladigini ve bu sekilde
orgiitsel 6grenmenin gergeklestigini belirtmistir.

Daha fazlasi pozitif bir hata yonetim kiiltiirii sayesinde zayifliklar ve sistematik
problemler raporlanmakta, raporlanan bu bilgiler sayesinde etkili 6grenme
gerceklesmekte ve orgiit gelecekte benzer hatalarin tekrarlanmasini 6nleyebilmektedir
(Gronewold and Donle, 2011). Orgiitler hatalar1 yonetirken dncelikli olarak hatalarin
nasil olustugunu 6grenmeye calismaktadir. Bireylerin hatalar ile ilgili 6grendigi
bilgiler pozitif bir hata yonetimi kiiltiirii ile 6rgiitsel bilgiye doniismekte ve Orgiitiin
tamami tarafindan 6grenilmektedir.

Hatalar1 6grenme firsat1 olarak goren, calisanlari hatalarin agik bir sekilde
tartisilmas1 konusunda cesaretlendiren ve bu sekilde ileriki operasyonlarda ayni
hatalarin olusmasini engelleyen hata yonetimi politikalar1 6rgiitiin her seviyesinde
uygulanirsa, ¢alisanlar hatalar1 bildirme konusunda daha duyarli olmaktadir. Boylesi
bir kiiltiirde hatalar 6grenme firsatlar1 olarak goriilmektedir. Bunlara dayanarak
Hipotez 1 asagidaki gibi ifade edilmistir.

H1: Hata yonetimi kiiltiiri ile 6rgiitsel 6grenme arasinda pozitif bir iliski vardir.
3.2. Orgiitsel Ogrenme ve Orgiitsel Dayamklihk

Bu tez c¢aligmasinda orgiitsel 6grenmenin orgiitsel dayanmikliligir pozitif bir
sekilde etkiledigi 6ne siiriilmektedir. Orgiitsel dayaniklilik 6rgiitiin kriz durumlarindan
basariyla ¢ikmasi ve faaliyetlerini siirdiirmesi anlamina gelmektedir. Orgiitlerin kendi
kriz deneyimlerinden hatta daha da sanshi olanlar i¢in baska oOrgiitlerin kriz
deneyimlerinden de Ogrenmesi onlarin dayanikliligini arttirmaktadir (Smith and
Elliott, 2007). Dayanikliik bir orgiitin  durumsal farkindaligini arttirir  ve
performansini etkileyen kirilganliklar hakkinda daha yiiksek bir anlayisa sahip
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olmasini saglar. Bununla birlikte karar vericilerin orgiitiin ve anahtar personelin deger
sistemini daha fazla Ogrenmesi ile Orgiitiin adaptasyon kapasitesi artmaktadir
(McManus S. et al., 2007). Son olarak, Oorgiitsel dayanikliligi etkileyen
karakteristiklerden biri Orgiitin  6grenmesi ve adapte olmasi kapasitesidir
(Linnenluecke and Griffiths, 2010).

Bunlara dayanarak Hipotez 2 asagidaki gibi ifade edilmistir.

H2: Orgiitsel 6grenme ile drgiitsel dayaniklilik arasinda pozitif bir iliski vardir.
3.3. Orgiitsel Ogrenmenin Araci Etkisi

Yonetim literatiirii hata yonetimi kiiltiirintin 6rgiit dayanikliligini etkiledigini
gostermektedir (Carroll et al., 2002; McManus et al. 2007; Akgiin and Keskin, 2014).
Diger taraftan arastirmacilar etkili bir hata yonetimi kiiltlirtiniin orglitsel 6grenme
seviyesini etkiledigini (Dyck et al., 2005) ve kriz durumlari ile basa ¢ikmak i¢in alinan
aksiyonlarin orgiit tarafindan 6grenilmesi ile orgiitsel dayanikliligin etkilendigini de
savunmaktadir (Carroll et al., 2002). Bu bakis agisina gore pozitif bir hata yonetimi
kiiltiiriine sahip olan ve hatalar1 ayn1 zamanda 6grenme firsatlar1 olarak goren firmalar
beklenmedik durumlar karsisinda daha dayanikli olabilmektedir.

Anahtar siireclerdeki ufak hatalar ileride biiyiik dlgekte bir¢ok hataya neden
olabilecegi i¢in dayaniklilik seviyesini arttirmak isteyen firmalarin bu anahtar siirecler
ve kirillganliklart hakkinda yeterli 6ngdriiye sahip olmalari gerekmektedir (McManus
S. et al., 2007). Beklenmedik kriz anlarina hazir olmak igin yoneticilerin personelin
goriis ve diislincelerine basvurmasi gerekmektedir. Dahas1 personel endiselerini iist
yonetime bildirme konusunda rahat olmalidir. Onlar suglanacaklari konusunda endise
duymaktansa iist yonetimin uygun aksiyonlar1 alacagina glivenmeleri gerekmektedir
(Carroll et al., 2002).

Bunlara dayanarak Hipotez 3 asagidaki gibi ifade edilmistir.

H3: Orgiitsel 6grenme hata yonetimi kiiltiirii ile 6rgiitsel dayaniklilik arasindaki

iliskide arac1 rol oynamaktadir.
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3.4. Orgiitsel Dayamkhlik ve Hizmet Yenilik¢iligi

Bu tez ¢alismasinda orgiitsel dayanikliligin hizmet yenilik¢iligini pozitif bir
sekilde etkiledigi one siiriilmektedir. Ciinkii cevresindeki degisiklikleri anlamaya daha
fazla 6nem veren firmalar yeni hizmetler olusturmada daha basarili olmaktadir
(Michael, 1989). Benzer sekilde Tushman (1977) yenilik¢i firmalarin Orgiitsel
dayanikliligin bir bileseni olan ¢evresel farkindalik olugturma konusunda daha bagarili
olduklarini belirtmektedir.

D1s c¢evrenin arastirilmast ve kurum dis1 iletisim icin yapilan aktiviteler
yenilikg¢i fikirlerin olusturulmasini kolaylastirabilir (Jervis, 1975; Miller and Friesen,
1982). Bu nedenle Yenilik¢i firmalar ¢evreleri etkin bir sekilde bilgi degis tokusu
yaparlar.

Daha fazlasi, orgiitsel dayaniklilik kapasitesi firmalarin yenilikg¢ilik seviyesini
yeni fikirler ve bilgiler kesfedilmesi yoluyla zenginlestirmektedir. (Akgun and Keskin,
2014). insanlar arasindaki sosyal acidan yararl olan davranislar pozitif duygular ve
beklentiler olusturulmasini kolaylastirir ki bu durumun zorlayici hedeflere adapte
olma, daha yiiksek hedef odaklilik gésterme ve zenginlestirilmis yaratici sorun ¢zme
gibi bir siiri olumlu etkisi bulunmaktadir (Akgun and Keskin, 2014).

Bunlara dayanarak Hipotez 4 asagidaki gibi ifade edilmistir.

H4: Orgiitsel dayanmiklilik ile hizmet yenilikgiligi arasinda pozitif bir iliski

vardir.
3.5. Hizmet Hata Oranimin Ihmlastirici1 Ektisi

Bu calismada, Orgiitsel dayaniklilik ile hizmet yenilik¢iligi arasinda
bulundugunu 6ne siirdiigtimiiz pozitif iliskiyi bir adim daha ileriye goétiirerek hizmet
hata oraninin daha az oldugu firmalarda bu iliskinin daha da gii¢clendigi
savunulmaktadir. Bu bakis agisiyla dayaniklilik kapasitesi yeni hizmet gelistirme
cabalarindaki orgiitsel hatalar1 azaltmaktadir. Ciinkii yeni hizmet gelistirme sirasinda
olusan hatalardan Ogrenilmesi gelecek hatalarin olugma ihtimalini azaltan bir
iyilestirme faaliyetidir (Carroll et al., 2002).

Bununla birlikte dayanikliliga adanmis olmak hatalar olustugu zaman bu

hatalardan hizli bir sekilde donebilmeyi ve siirpriz durumlar ile basarili bir sekilde
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basa ¢ikmay1 icermektedir (Wildavsky, 1991). Ayrica, orgiit liyelerinin arasinda
pozitif bir iligki ve iletisim olmasi beklenmedik siirprizlerin olusum frekansini ve
etkisini azaltacak ve yenilik¢ilik faaliyetlerinin Oniinii acacaktir (Vogus and
Welbourne, 2003).

Bunlara dayanarak Hipotez 5 asagidaki gibi ifade edilmistir.

H5: Hizmet hata oranmi seviyesi azaldikg¢a oOrgiitsel dayaniklilik ile hizmet
yenilik¢iligi arasinda pozitif iligki artacaktir.

Bu hipotezlere gore olusturulan arastirma modeli sekil 3.1°de verilmistir.
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4. ARASTIRMA

Bu bolim iizerinde ¢alisilan arastirma sorusunu ve kavramsal modeli test
edebilmek i¢in atilan adimlardan olusmaktadir. Boliimde ilk olarak detayli bir sekilde
Olgekler incelenmekte, sonra ilgili analizler yapilarak arastirma bulgular1 ortaya

konmaktadir.
4.1. Olgeklerin Olusturulmasi

Arastirma degiskenlerini ifade eden kavramlar1 operasyonellestirmek igin,
literatiirde gecerli ve gilivenilir olarak rapor edilmis olan dl¢ekler incelenmistir.

Literatiire uygun bir sekilde gelistirilen arastirma modelinde degiskenler
arasindaki iligkileri isaret eden hipotezleri test etmek amaciyla ¢coktan segmeli dlgek
kullanilmistir. Katilimeilarin cevaplart (1=kesinlikle katilmiyorum’dan, 5=kesinlikle
katiliyorum’a) 1-5 tipi Likert dlgegi kullanilarak 6l¢iilmiistiir. Anket 6 bdliimden
olusmaktadir. Ik béliim demografik degiskenler ile firma bilgilerini, ikinci boliim
toplam 17 soruyu igeren hata yonetimi kiiltiirlinii, tiglincii boliim 16 soruluk orgiitsel
O6grenmeyi, dordiincii boliim 5 soruluk orgiitsel dayanikliligi, besinci boliim 6 soruluk
hizmet yenilik¢iligini ve altinct bolim 5 soruluk hata oranmi gostermektedir.
Olgeklerin kisa bir dzeti sonraki boliimlerde verilmistir. Anketin uygulandigi soru
formu EK-A da yer almaktadir.

Kullanilacak dlgeklerin belirlenmesinden sonra yiizeysel gecerliligi saglamak
icin Usunier (2011) ve Akgun et al., (2009)’un 6nerdigi yontem izlenerek en az 5 yil
deneyimi olan ii¢ akademisyen Ingilizce sorulari igerik ve anlamlilik acisindan
degerlendirmis ve sorularin anlagilmasinda herhangi bir zorluk olmadigini ifade
etmislerdir. Sonrasinda sorular paralel terciime yontemi kullanilarak 6nce Tiirkge’ye
cevrilmis; ardindan da Tiirkge‘ye cevrilmis olan sorular farkli bir uzman tarafindan
yeniden Ingilizce’ye ¢evrilmistir. Tiirkge‘ye cevirme siirecinde ortak kavramsal bir dil
olusturmak i¢in uzmanin ¢evirisi ile akademik perspektif uyumlastirilarak
birlestirilmistir. Bu baglamda ¢eviri mekanik bir iglem siireci olmak yerine iki dil
arasindaki kavramsal benzerlikleri g6z 6nlinde bulunduran kiiltiir odakli bir ¢evirme

siireci haline gelmistir. Sorular Tiirkce’ye ¢evrildikten sonra az dnce de belirtildigi gibi
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farkl1 bir uzman tarafindan tekrar Ingilizce’ye cevrilmis ve sonrasinda da iki uzman
aradaki farkliliklar1 birlikte uyumlastirmistir. Bu silire¢ sonucunda olusturulan taslak
anket Orgiit tasarimi1 ve yenilik¢ilik konusunda uzman akademisyenler tarafindan
yeniden tartisilip degerlendirilmis, yeterince agik olmayan veya dilbilgisi hatasi
bulunan sorular tekrar gozden geg¢irilmis ve literatiire uygun olarak gerekli
giincellemeler yapilmistir. Sonra, anketlerin Tiirk¢e‘ye uygunlugu farkli sektorlerde
calisan ve lisans egitimini tamamlamis olan 10 kisi ile On test yapilarak kontrol
edilmistir. ilave olarak, icerik gecerliligini saglamak icin Istanbul‘da faaliyet gdsteren
cesitli firmalardan rastgele segilen bes {ist diizey yonetici ile endiistriyel kavramlar
lizerine goriismeler gerceklestirilmis, sorularin  igerigini  ve anlamlarim
degerlendirmeleri istenmistir. Bu yoneticiler sorulari anlayip cevap vermede herhangi
bir zorluk c¢ekmediklerini belirtmislerdir. Sorularin  uygunluk acisindan

onaylanmasinin ardindan arastirma anketine son hali verilmistir.

4.1.1. Hata Yonetimi Kiiltiiri

Hata yonetimi kiiltiirli bir orglit icerisindeki, hatalarla ilgili iletisim, hatalardan
O0grenme, hata bilgisinin paylagimi, hata durumunda yardimlagma ve hatalarin hizli bir
sekilde tespit edilerek analiz edilmesi ve ¢oziilmesi ile ilgili uygulama ve prosediirleri
iceren bir siirectir (Van Dyck et al., 2005). Bu kapsamda hata yonetimi kiiltiiriinii
6lgmek amaciyla Dyck et al. (2005) de kullanmis olduklar1 ve Rybowiak et al. (1999)
tarafindan gelistirilmis olan 6l¢ekten uyarlanan sorular kullanilmistir. Bu baglamda
hata yonetimi kiiltiiriinii 6l¢meye yonelik olarak 17 adet soru sorulmustur. Olcegi

olusturan ifadeler Tablo 4.1°de verilmistir.
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Tablo 4.1: Hata Yonetimi Kiiltiirii Degiskenine Ait Ifadeler

Hata Yonetim Kiiltiiri
Kurumumuzda:

Hatalar is siirecini gelistirmek i¢in olduk¢a faydali goriilmektedir.

Bir hata ortaya ¢iktiktan sonra g¢alisanlar hatanin nasil diizeltilecegi konusunda
detayh bir sekilde diisiintirler.

Bir hata olustuktan sonra, hata detayli bir sekilde analiz edilir.

Yanlis giden bir seyler oldugunda ¢alisanlar bunun tizerinde detayl1 olarak
distintirler.

Calisanlar bir hata yaptiktan sonra hataya neyin yol actigini analiz ederler.
Calisanlar yapilmis bir hatadan ne sekilde kaginilabilecegi lizerinde diisiiniirler.
Yapilmis bir hatanin isin devamliligi i¢in 6nemli bilgiler sagladigina inanilir.
Hatalarin, iyilestirmemiz gereken noktalar1 bize gosterdigi diistiniiliir.
Hatalarin, bir iste uzmanlasma konusunda ¢ok fayda saglayabildigi inanci
yaygindir.

Bir hata olustugu zaman genellikle onu nasil diizeltecegimizi biliriz.

Bir hata yapildig1 zaman aninda diizeltilir.

Hatalar yapmamiza ragmen hedefledigimiz sonuca kadar ilerleriz.

Calisanlar hatalar1 kendi baslarina diizeltmede yetersiz kaldiklarinda is
arkadaslarindan yardim isterler.

Bir hatadan sonra calisanlar islerini devam ettiremez hale gelirlerse digerlerinden
yardim isterler.

Caligsanlar hata yaptiklari zaman nasil devam etmeleri gerektigi konusunda
digerlerinden tavsiye alirlar.

Calisanlar bir hata yaptiklari zaman bunu digerleri ile paylasarak digerlerinin de
ayn1 hataya diismesini engellerler.

Calisanlar hatalardan nasil kaginilabilecegi konusunda fazlaca diisiiniirler.

4.1.2. Orgiitsel Ogrenme

Litaretiirde, orgiitsel 6grenme, orgiitiin i¢ ve dis ¢cevresindeki degisiklikleri kabul
etmesi, anlamlandirmasi ve karsilik vermesini igeren kollektif yeteneklerini orgiitliniin
tamamini kapsayacak sekilde siirekli olarak iyilestirmesi olarak tanimlanmistir (Umoh
etal., 2014).

Yukarida verilen tanima da uygun olarak orgiitsel 6grenme degiskenini 6lgmek
icin Pilar et al., (2005) tarafindan gelistirilen 6l¢ekten yararlanilmistir. Bu kapsamda,
yonetimin adanmigligi 5 soru, sistem bakis agis1 3 soru, aciklik ve deneyimcilik 4 soru
ve bilgi transferi ve entegrasyon 4 soru olmak iizere 16 soru sorulmustur. Olcegi

olusturan ifadeler Tablo 4.2°de yer almaktadir.
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Tablo 4.2: Orgiitsel Ogrenme Degiskenine Ait Ifadeler

Orgiitsel Ogrenme

YoOnetimin Adanmisligi

Kurumumuzda yoneticiler ¢aliganlart 6nemli karar verme stire¢lerine siklikla dahil
etmektedir.

Kurumumuzda calisanlarinin egitimi maliyetten ziyade yatirim olarak
distiniilmektedir.

Yonetimimiz yeni ¢evresel kosullara ayak uydurmak ig¢in herhangi bir alandaki
degisiklikleri benimsemeye olumlu bakmaktadir.

Kurumumuzda, ¢alisanlarin 6grenme yetenegi anahtar bir faktor olarak kabul
edilmektedir.

Kurumumuzda, isle ilgili yenilikei fikirler 6diillendirilmektedir.

Sistem Bakis Acist

Tiim ¢alisanlar kurumumuzun hedefleri (amaglar) ile ilgili olan bilgiyi
O0ztimsemislerdir.

Bu kurumu meydana getiren tiim bilesenler (departmanlar, boliimler, calisma
takimlar1 ve bireyler) genel hedeflerin basarilmasina nasil katkida
bulunabileceklerinin bilincindedir.

Bu kurumu meydana getiren tiim bilesenler, koordineli bir sekilde
calismaktadirlar.

Aciklik ve Deneyimcilik

Kurumumuz, yeni yollar denemeyi ve yenilik¢iligi, is siire¢lerini iyilestirmenin bir
yolu olarak desteklemektedir.

Kurumumuz, sektordeki diger firmalarin yaptiklarii takip ederek ilgi ¢ekici ve
kullanigh olduguna inandig1 uygulama ve teknikleri adapte etmektedir.

D1s kaynaklardan (danismanlar, miisteriler, egitim firmalar, vb.) saglanan tecriibe
ve fikirler, kurumumuzun 6grenmesi igin faydali bir arag olarak kabul
edilmektedir.

Kurum kiiltiirlinlin bir pargas1 olarak, ¢alisanlar prosediir ve metotlarla ilgili
fikirlerini rahatlikla ifade edebilmekte ve dnerilerde bulunabilmektedirler.

Bilgi Transferi ve Entegrasyon

Kurumumuzda hata ve basarisizliklar her seviyede tartisilmakta ve analiz
edilmektedir.

Calisanlar, kurumun kullanabilecegi yeni fikirler, programlar ve faaliyetler
hakkinda kendi aralarinda konugsma sansina sahiptirler.

Kurumumuzda, takim ¢aligmasi sik kullanilan bir ¢alisma yontemi degildir.
Kurumumuz, ¢alisanlar degismis olsa bile gegmiste 6grenilenlerin ylirtirliikte
kalmasini saglayabilecek araclara (kilavuzlar, veri tabanlari, dosyalar, orgiitsel
rutinler gibi) sahiptir.
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4.1.3. Orgiitsel Dayamklihk

Literatiirde, Orgiitsel dayaniklilik, Orgiite zarar verebilecek olaylarin
gerceklesme ihtimalini ve sonuglarint hafifletmek i¢in koruyucu unsurlar gelistirmek,
miimkiin oldugu kadar adapte olmak ve 6n hazirlik yaparak kriz durumlart ile basa
¢ikmak olarak tanimlanmistir (Alastir, 2010; Madni, 2007). Bu kapsamda o6rgiitsel
dayaniklilik degiskenini 6lgmek i¢in 4 sorusu Saurabh et al. (2015) tarafindan
gelistirilen 6lgekten ve 1 sorusu da Amy et al. (2013) tarafindan gelistirilen 6lgekten
olmak iizere 5 adet soru sorulmustur. Olgegi olusturan ifadeler Tablo 4.3’de yer

almaktadir.

Tablo 4.3: Orgiitsel Dayamklilik Degiskenine Ait ifadeler

Orgiitsel Dayamklihk

Kurum caligsanlarinin yapmis olduklari hatalar nedeniyle olusan yeni durumlarla bag
edebilmekteyiz.

Kurumsal beklentilerimizde olan istem dis1 sapmalara kolaylikla adapte
olabilmekteyiz.

Kurumumuzda hatalarin 6ngoériilemeyen sonuglarina hizli cevap verilebilmektedir.
Icinde bulundugumuz durumla ilgili farkindaligimiz her daim yiiksektir.

Hatalarin beklenmedik sonuglarina karsilik verebilmeye odaklaniriz.

4.1.4. Hizmet Yenilikciligi

Hizmet yenilik¢iligi, 6rgiitiin yenilik yapma istegi ve yetenegi ile ilgili ¢esitli
unsurlarla ifade edilmektedir (Bigoness and Perreault, 1981; Ozsomer, Calantone, and
Anthony , 1997). Orgiitsel yenilikgilik ile ilgili olarak birgok 6lgek bulunmaktadir. Bu
baglamda gesitli 6lgeklerden (Thakur and Hale, 2013; Grawe et al., 2009; Hurley and
Hult, 1998) derlenen ve orgiitsel yenilikgilik unsurlarini ifade ettikleri diistiniilen alt1
soru sorulmustur. Sorular firmanin yeni teknolojileri, siiregleri, teknikleri ve
tirin/hizmet fikirlerini arastirma diizeyini ve sikligini agiga ¢ikarmaya yonelik olarak

belirlenmistir. Olgegi olusturan ifadeler Tablo 4.4°de yer almaktadir.
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Tablo 4.4: Hizmet Yenilikciligi Degiskenine Ait Ifadeler

Hizmet Yenilik¢iligi

Kurumumuz gectigimiz birkag yilda siklikla:

Kurumumuz i¢in tamamen yeni olan bir hizmet/iiriin liretti.

Kurumumuzun yeni bir pazara girmesini saglayan bir hizmet/iiriin tiretti.
Kurumumuz i¢in yeni bir iiriin grubu olusturan bir hizmet/{iriin {iretti.

Pazar (miisteri) i¢in tamamen yeni olan bir hizmet/iirlin iiretti.

Rakip triinler karsisinda yeni 6zellikler sunan bir hizmet/iiriin {iretti.
Miisterilerin satin alma davranisinda degisiklik gerektiren bir hizmet/iiriin iiretti.

4.1.5. Hata Oram

Anketin uygulandigi isletmelerdeki hata oranini 6lgmek amaciyla Edmondson
(2004)’den uyarlanan 5 sorulu &lgek kullanilmistir. Olgegi olusturan ifadeler Tablo
4.5’de yer almaktadir.

Tablo 4.5: Hata Oram1 Degiskenine Ait Ifadeler

Hata Oram
Kurumunuzda isle ilgili hatalarin olusma siklig1 nedir?

Kurumunuzda isle ilgili hatalarin bildirilme siklig1 nedir?

Kurumunuzda yapilan hatalarin, hatay1 yapan kisiye kars1 kullanilma siklig1
nedir?

Kurumunuz calisanlarinin isle ilgili hata yapma siklig1 nedir?

Kurumunuz ¢alisanlarinin is hatalarin1 normal bir durum olarak gérme siklig1
nedir?

4.2. Orneklem Sec¢imi

Anket sorularinin dogrulanmasiin ardindan anketler “kisisel olarak yonetilen
anket yontemi” uygulanarak dagitilip toplanmigtir. Anketler banka, sigorta gibi hizmet
sektorlerinde galisan yonetici diizeyindeki personele verilerek bu anketleri galistiklar
firmalarda dagitmalar1 ve/veya doldurmalari istenmistir. Burada, anket toplanacak
firmalari Akgiin et al. (2009) galismalarinda belirttikleri lizere en az 30 ¢aligsana sahip
olmast ve bes yildan fazladir faaliyetlerini siirdiirmesi gerektigi hususuna dikkat
edilmistir. Bununla birlikte anketi dolduracak kisilerin, firmalarinda en az 1 yil

deneyime sahip olan miidiir/yonetici veya oOrgiitiin farkli fonksiyonlarinda gorev alan

52



kidemli c¢alisan pozisyonunda anahtar bilgiye sahip kisiler olmasma 6zen
gosterilmistir. Bu kisilerin segilme sebebi biiyiik resmi diger ¢alisanlardan daha iyi
gorebilmeleri ve calisanlarin bilgileri, gegmis deneyimleri ve sosyal etkilesimleri ile
orglitsel bilgiyi, siliregleri ve yenilikgiligi diger ¢alisanlara goére daha dogru
degerlendirebilme yeteneklerine sahip olmalaridir (Kumar et al., 1993). Bununla
birlikte, yoneticilerin ve tecriibeli ¢alisanlarin tek kaynak ile ilgili olast problemleri
azaltmasi da onlarmn secilme nedenlerinden bir digeridir. Ozellikle, (Podsakoff and
Organ, 1986) c¢alismalarinda yoneticilerin giivenilir ve objektif verilere
ulasabilecegini belirtmektedir. Katilimcilar belirlendikten sonra, onlara bu ¢alismanin
bilimsel bir amag i¢in kullanilacagi ve katilimcilarin herhangi bir 6diil veya prim
almayacaklar1 bilgisi verilmis ve goniillii olarak bu calisma da yer alip almayacaklari
sorulmustur. Katilimcilara anket formunda katilimcinin kimlik bilgisini anlamaya dair
kisisel bilgilere yer verilmedigi, anket sorularina verdikleri yanitlar ile kendi sahislari,
isletmeleri ya da tirettikleri iiriin ve hizmetler arasinda bir baglanti kurulamayacagi da
yeniden hatirlatilmistir. Ayrica verilen cevaplarin kesinlikle gizli tutulacagina dair
bilgi verilmistir. Katilimcilarin anketi giivenli ve rahat bir bigimde cevaplayabilmeleri
icin gerekli agiklamalar anket formuna yazilmistir. Izlenen bu prosediirler
katilimcilarin endise duymadan, is birligi yapma istegi ile sorulari cevaplama egilimini
arttirirken, cevaplarimi sosyal olarak uyumlu, 1limli ya da arastirmacilarin onlarin
cevaplamalarim1 talep ettigini diislindiikleri sekilde diizenleme egilimlerini
diistirmektedir (Podsakoff et al., 2003).

Anket formundaki biitiin sorular 5’li Likert tipi 6lcege gore cevaplandirilmaya
uygun bi¢imde tasarlanmistir. Boliimler arasina kisa ve agiklayict climleler
yerlestirilerek anketin daha diizenli ve anlagilir bir yapiya kavusmasi temin edilmistir.
Anket sorularinin kapali u¢lu olmalarmin tercih edilmesiyle, yanitsiz birakma oranini
azaltict bir Onlem alinmis ve anketi cevaplayanlarin harcayacaklari zamanin
azaltilmasi saglanmistir. Ayrica anket sorularinin miimkiin oldugunca kisa, agik,
anlasilir ve gerektigi kadar spesifik olmalarina 6zen gosterilmistir.

Olgeklerin igsel tutarliliklarina iliskin fikir edinmek, sorularin agikliklarini ve
anlagilirliklarini kontrol etmek ve dolayisiyla anket formunun ¢aligmanin amaglarina
uygun olup olmadigini test etmek gayesiyle bir pilot uygulama yapilmistir. Pilot
uygulama siirecinde, anketi dolduranlardan sorularla ilgili fikirleri alinmistir.
Gorlismelerde, calisanlarin net sayisal/oransal veriler iletmekten ve ozellikle

isletmelerinin yenilik¢ilik faaliyetlerinin igerigi ile ilgili detayl bilgiler vermekten
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kacindiklart 6grenilmistir. Bahsedilen endise, elestiri, 6neri ve degerlendirmeler goz
ontinde bulundurularak ankette gerekli giincellemeler yapilmistir. Anlagilmadig: ya da
birden fazla anlam ifade ettigi diistintilen sorular anketten ¢ikarilmistir. Sonug olarak
anket sorularinin tam olarak saptanmasi saglanarak ankete nihai hali verilmis, bigimsel
gerekliliklerle ilgili degerlendirmeler de géz oniinde bulundurularak son anket formu
olusturulmustur.

Diger taraftan, pilot uygulama siirecindeki goriismelerde ulasilan diger bir sonug
olarak, anketi cevaplayacak olan katilimcilarin belirli bir siiredir halihazirdaki
isletmelerinde c¢alisiyor olmalar1 gerekliligidir. Ciinkii  6rgiitsel yenilikgilik,
dayaniklilik, hata yonetimi, orgiitsel 6grenme gibi orgiitsel degiskenlere iliskin fikir
sahibi olmak zaman gerektirmektedir. Arastirma tasariminda isletmenin taninmasi i¢in
“yeterli calisma zamani unsuru” makul bir bicimde g6z Onilinde bulundurulmadig
takdirde yaniltict sonuglar elde edilebilecegi goriilmiistiir. Bu kapsamda, dnceden de
belirtildigi iizere yalnizca en az bir yildir mevcut isletmelerinde ¢alisan kisilerden bilgi
toplanmasina karar verilmistir. Bu degisiklik, diizenleme, degerlendirme ve kararlar
neticesinde veri toplama siirecine gegilmistir.

Aragtirmalarin tamami maddi ve zamansal kisitliliklar dahilinde yiiriitiilmek
durumundadir (Tiitengil, 1969). Calismanin 6rneklem belirleme siirecinde de hem
zaman ve maliyet faktorleri g6z Oniinde bulunduran gergek¢i bir yaklagim
benimsenmis, hem de 6rneklemin arastirma evrenini temsil edici giiciiniin miimkiin
oldugunca yiiksek olmasini saglayacak bicimde davranilmaya ¢alisilmistir. Arastirma
kapsaminda, ¢ok asamali tesadiifi 6rnekleme yontemiyle belirlenen 50 farkli isletmeye
ulagilmustir. isletmelerin tamam Tiirkiye hizmet sektdriiniin ve banka genel miidiirliik
binalarinin toplandig1 Istanbul ve Kocaeli illerindedir. Orneklem alinan isletmelerin
tamami ¢aligmanin amacina uygun olarak hizmet sektoriinden se¢ilmistir.

50 isletmenin her birinden ilgili yoneticilerle goriisiilmiis, kendilerine
arastirmanin kapsamina ve amacina dair izahat verilmistir. Bunlar arasindan, 26
isletme arastirmaya katkida bulunmay1 kabul etmistir. Bu igletmelere toplam 700 adet
anket iletilmistir. Mart 2016- Temmuz 2016 tarihleri arasinda gerceklestirilen veri
toplama siirecinin sonucunda 26 isletmenin farkli boliimlerinden 300 anket elde
edilmistir. Boylelikle, %43 civarinda bir doniis orani saglanmistir.

Veri toplanan isletmeler bankacilik, sigorta, elektronik, bilisim, gibi ¢ok farkli
sektorlerde yer almaktadirlar. Burada, Akgiin et al. (2009) calismalarinda belirttikleri

tizere en az 30 ¢alisana sahip ve bes yildan fazladir faaliyetlerini siirdiiren firmalara
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odaklanilmistir. Bu nedenle secilen sirketler 30’un iizerinde ¢alisani olan ve
fonksiyonel bazda ayrigtirilmig bir organizasyon yapisina sahip isletmelerdir. Diger bir
deyisle hepsi kendi i¢inde departmanlara, birimlere ya da subelere sahip olacak sekilde
boliimlerden olusan organizasyonlardir.

Cevap verme oranmni yiikksek tutmak icin, literatiirde de uygun gorildigi
bicimde sistematik hatirlatmalarda bulunulmus, ancak asir1 zorlayici girisimlerden
kaginilmigtir (Fowler, 2002). Arastirmaya katilan isletmelerden toplanan verilere
uygulanan analizler ve analizler neticesinde elde edilen bulgular bir sonraki boliimde
ayrica degerlendirilecektir.

Ormeklemi olusturan isletmelere ve anketi cevaplayan calisanlara iliskin temel
bilgiler asagida verilmistir. Tablo 4.6°da anketi dolduran ¢alisanlarin galistiklar

firmalardaki personel sayilar1 verilmistir

Tablo 4.6: Arastirmaya Katilan Calisanlarin Isletmelerinin Calisan Sayisi

Calisan Sayisi Frekans Oran (%)
4001 ve daha fazla 28 9%
4000-3001 172 57%
3000-1001 30 10%
1000-251 3 1%
250-30 67 22%
Toplam 300 100

Tablo 4.7°ye gore, anketi cevaplayan kisilerin %70’i yonetici diizeyindeyken

%5’lik kisim unvan bilgisi vermek istememistir.

Tablo 4.7: Anketi Cevaplayan Kisilerin Firmadaki Konumlarina Gére Dagilimi

Unvan Frekans Oran (%)
Yo6netim Kurulu Bagkani/Sahip/Genel Miidiir 6 204
Yardimcisi 0
Boliim Midiiri 14 5%
Miidiir Yrd./Y6netmen 137 46%
Miihendis 17 6%
Avukat 2 1%
Sef/Yetkili 30 10%
Uzman/Uzman Yrd. 79 26%
Diger 15 5%
Toplam 300 100
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Tablo 4.8’de anketi cevaplayan kisilerin kurumlarindaki c¢alisma siireleri

goriilmektedir.

Tablo 4.8: Anketi Cevaplayan Kisilerin Firmadaki Calisma Siirelerine Gore

Dagilim1
Calisma Siiresi Frekans Oran (%)
1-2 Y1l 157 52%
3-4 Yil 35 12%
5-10 Y1l 62 21%
10 Yildan Fazla 42 14%
Diger 4 1%
Genel Toplam 300 100

Tablo 4.9°da anketi cevaplayan kisilerin kurumlarindaki birimlerine gore

dagilim1 verilmistir.

Tablo 4.9: Anketi Cevaplayan Kisilerin Birimlerine Gore Dagilimi

Boliim Frekans Oran (%)
Bilgi Islem 17 6%
Finans/Muhasebe 28 9%
Idari isler 4 1%
Imalat/Operasyon 65 22%
Insan Kaynaklari/Egitim 12 4%
Kredi Tahsis 6 2%
Miihendislik/Tasarim 15 5%
Pazarlama/Satis 127 42%
Proje Gelistirme ve Yonetim 3 1%
Diger 23 8%
Genel Toplam 300 100

Tablo 4.10°da anketi dolduran kisilerin yaglarina gére dagilimlart verilmistir.
Anketi dolduran kisilerinin énemli bir kismi (%37) 26-30 yas araligindandir. Bu
nedenle, anket sonuclarinin is hayatina yeni atilmis olan ve bununla birlikte 1 yildan

fazla tecriibesi de olan kisilerin goriislerini de yansitmaktadir.
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Tablo 4.10: Anketi Dolduran Kisilerin Yaslarina Gére Dagilimi

Yas Aralig Frekans Oran (%)

21-25 64 21%
26-30 112 38%
31-35 59 20%
36-40 43 14%
40 ve Uzeri 22 7%
Genel Toplam 300 100

Tablo 4.11°de anketi cevaplayan kisilerin egitim durumlarina gore dagilimi

verilmigtir.

Tablo 4.11: Anketi Cevaplayan Kisilerin Egitim Durumlarina Gore Dagilimi

Egitim Durumu Frekans Oran (%)
Doktora 3 1%
Yiiksek Lisans 78 26%
Lisans 208 69%
On Lisans 5 2%
Lise 5 2%
Diger 1 0,3%
Genel Toplam 300 100

4.3. Ol¢iim Gegerliligi ve Giivenilirlik

Degiskenlerin gegerliligi ve giivenilirligi dogrulayici faktoér analizi (DFA)
kullanilarak degerlendirilmistir (Anderson and Gerbing, 1988; Fornell and Larcker,
1981). Bu kapsamda, yapisal esitlik yontemi kullanilarak anketler analiz edilmistir.

DFA, en yliksek olabilirlik kestirimi yontemi (maximum likelihood estimation)
ile hesaplamalar yaparak veriyi olusturan faktorlerin yapisina ait iyilik indekslerinin
degerlendirilmesini saglamaktadir. Buna gore 44 soru maddesi igeren 5 degisken tek
bir DFA modeli ile incelenmistir (N=300). Modelin veriyle uyumunu test etmek i¢in
Hair et al., (2006) argiimanlar1 izlenerek, aragtirmada ki-kare degeri ve df degeri,
artirrmsal uyum indeksi (IFI), karsilastirmali uyum indeksi (CFI), Tucker-Lewis
indeksi (TLI), standartlastirilmis hata kareleri ortalamasinin karekdkii (SRMR) ve son
olarak yaklasim hatalarinin ortalama karekokii (RMSEA) kullanilmistir. Bu uyum
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indekslerinden CFI, TLI ve IFI degerlerinin 0.90’1n iizerinde olmasi 6ngoriilen
modelin ideal bir model oldugunu gostermektedir (Bagozzi and Yi, 1991,
Bentler,1992; Byrne, 1994). RMSEA ve SRMR degerinin ise 0.05 ile 0 arasinda deger
almasi iyi, 0.08 ile 0.05 arasinda deger almasi ise kabul edilebilir bir uyum 1yiligi
degerine sahip oldugunu belirtmektedir (Byrne , 1994; Hu and Bentler, 1995;
Schermelleh-Engel and Moosbrugger, 2003). Ayrica y2/df oraninin 5°ten kii¢iik
olmasi da iyi bir model-veri uyumunu ifade etmektedir (Joreskog and Sérbom, 1993)
Buna gore, capraz yliklere sahip problemli sorular elendikten sonra elde edilen sonug
modelinin veri seti ile oldukg¢a uyumlu oldugu goriilmiistiir: ¥2(868) = 1691.206, CFI
=.908, IFI =.908, TLI =.900, ¥2/df = 1.948, SRMR = .053 ve RMSEA = .056 olarak
hesaplanmustir. Ayrica, Normlasmig Tutumluluk Uyum Indeksi (PNFI) = .76 olarak
hesaplanmis olup bu deger kesme noktasi olan .70 ten biiyiiktiir. Bunlara ek olarak,
sorularin her biri kendi degiskenine anlamli bir sekilde yiiklenmistir (en diigiik t- degeri
2.50). Gostergelerin istatistiki olarak anlamli bir sekilde kendi faktorlerine yiiklenmesi
yakinsama gegerliligi i¢in destek saglamaktadir. Tablo 4.12 yapilan analizler sonucu

elde edilen indeksleri gostermektedir.

Tablo 4.12: Olgiim Modeline Ait Uyum lyiligi Indeksler

X2 x2/df CFI IFI TLI RMSEA | PNFI SRMR

1691.206 1.948 908 |.908 |.900 |.056 .76 .053

Olgekleri olusturan sorularin standardize edilmis yiiklemeleri de hesaplanmis ve
yakinsak gecerliligi test edilmistir. Analiz sonucu elde edilen degerler Tablo 4.13’te

gosterilmistir.
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Tablo 4.13: DFA Faktor Yiikleri Tablosu

Degisken

F1

F2

F3

F4

F5

F6

F7

F8

Hata Yonetimi
Kiiltiirii

HYK2

.836

HYK3

.836

HYK4

.822

HYKS

.801

HYKG6

753

HYKY

701

HYK8

672

HYK9

632

HYK10

612

HYK13

.645

HYK14

.613

HYK15

.693

HYK16

672

HYK17

.730

Adanmishk

O0YALI

621

O0OYA2

671

O0YA3

.788

O00YA4

.833

OOYAS5

673

Sistem Bakis1

OOSBA1

.796

OOSBA2

.864

OOSBA3

.802

Bilgi Transferi

OOBTEI1

735

OOBTE2

.768

OOBTE4

122

Acik Deneyim

OOADI1

.822

OOAD2

814

OOAD3

778

O0OAD4

742

Orgiitsel Dayamkhlik

ODI1

.667

OD2

742

OD3

797

OD4

A47

OD5

752

Hizmet Yenilikgiligi

HY1

676

HY2

.846
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Degisken F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8
HY3 .844

HY4 .880

HY5 .881

HY6 .853

Hata Oram

HO1 .670
HO3 .604
HO4 .870
HO5 .690

Tablo 4.14° de degiskenlerin giivenilirlikleri, korelasyon Kkatsayilart ve

orneklemle ilgili tanimlayict degerler (ortalama ve standart sapma) verilmistir. Ayrica,

bu tabloda alfa katsayisi (coefficient alpha), ortalama agiklanan varyans (average

variance extracted- AVE) degerleri ve AMOS-tabanl bilesik giivenilirlik (composite

reliability-CR) degerleri de yer almaktadir. Biitiin sonuglar Fornell ve Larcker (1981)

tarafindan 6nerilen degerlerin istiinde ya da o degerlerle uyum halindedir. Sonrasinda,

ayrisma gecerliliginin ikinci kez kontrolii yine Fornell ve Larcker (1981)’1in 6nerdigi

sekilde yapilmistir. Buna gore, faktorler arasi korelasyon katsayilarinin, degiskenlerin

her biri i¢in hesaplanan AVE degerinin karekokiinden diisiik oldugu sonucuna

ulagilmistir. Bu ise, 6lgeklerin yeterli giivenilirlik ve ayrisma gegerliligi gosterdigini

giiclii bir sekilde ortaya koymaktadir.

Tablo 4.14: Giivenilirlik, Gegerlilik ve Korelasyon Katsayilari

Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7 8
HYK 1 (72

00YA 2 |,580*%* [(,72)

00SBA 3 [,619** | 702**  [(,82)

00AD 4 | 586** |,666** |, 715** |(,74)

OOBTE 5 |,591** | 625%* |,635%* |, 714** [(,79)

(0))) 6 |,669** | 635** ,688** | ,688** | 690** |(,74)

HY 7 |,333** A22** ,506** ,365** | 417** | 426** | (,83)

HO 8 |-0,058 -0,057 -0,005 0,004 0,001 0,02 ,226** | (,72)
Ortalama 3,71 3,52 3,51 3,59 3,64 359 [3,36 [3,00
Standart

Sapma 0,71 0,78 0,85 0,81 0,78 0,73 |0,89 (0,78
AVE 0,52 0,52 0,67 0,55 0,62 0,55 0,69 0,51
CR 0,94 0,84 0,86 0,79 0,87 0,86 (0,93 (0,80
Cronbach's

Alpha 0,94 0,84 0,86 0,78 0,87 0,86 [0,93 (0,79

*p<.1 ] ** p<.05 [ ***p<.01
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4.4. Hipotez Testleri

Teorik ¢ercevesi sunulan hipotezlerin ampirik olarak test edilmesi i¢in AMOS
programi kullanilarak yapisal esitlik analizi ger¢eklestirilmistir. Daha sonra orgiitsel
O0grenmenin hata yonetimi kiiltiiri ve oOrgiitsel dayaniklilik arasinda oynadigi ara
degisken etkisi incelenmis ve hizmet hata oraninin orgiitsel dayaniklilik ve hizmet

yenilik¢iligi arasindaki 1limlastirict etkisi arastirilmagtir.
4.4.1. Yapisal Esitlik Analizi

Sekil 1.1°de gosterilen teorik modeldeki iliskileri test etmek icin AMOS araciligt
ile yapisal esitlik analizi yapilmistir. Tablo 4-15’te hata yonetimi kiltiirii, orgiitsel

ogrenme, dayaniklilik ve hizmet yenilikgiligi arasindaki iligkiler gosterilmektedir.

Tablo 4.15: Yol Modeli

Hipotez | Yol Yol Degeri Sonug
H1 Hata Yo6netimi Kiiltiirii> Adanmighk .641%** Desteklendi
Hata Yo6netimi Kiiltiirii—> Sistem Bakis Agist JL1F**

Hata Yonetimi Kiiltiirii=> Aciklik ve Deneyimeilik .642%**
Hata Yo6netimi Kiiltiirii=> Bilgi Transferi ve Enteg. J19***

H2 Adanmiglik> Dayaniklilik -.104 Kismen
Sistem Bakis A¢is1>Dayaniklilik 533*** Desteklendi
Aciklik ve Deneyimcilik—>Dayaniklilik -.202
Bilgi Transferi ve Enteg. - Dayaniklilik 718***

H4 Dayaniklilik->Hizmet Yenilikg¢iligi .809*** Desteklendi

¥2(713=1362.11 / CFI=.923 , IFI=.923 / TLI1=.916 / »2/df=1.91 / PNFI=.779 / RMSEA=.05
*p<.1/** p<.05 [ ***p<.01

Tablo 4.15 incelendiginde kavramsal modelin veri ile uyum iginde oldugu
goriilmektedir. CFI, IFI ve TLI degerleri kesme noktas1 .90’dan yiiksek oldugu igin
kabul edilebilir diizeydedir. Kikare ve serbestlik derecesi orani 6nerildigi gibi 5’ten
kiigiik bir degerdir (y2/df= 1.91). RMSEA degerinin Schermelleh-Engel ve
Moosbrugger (2003)’1n 6nerdigi sekilde .05 olmasi yiliksek bir uyumu gostermektedir.
Ayrica PNFI kesme degeri olan .70 degerine yakindir.
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Orgiitsel 6grenmenin bilesenleri olarak ele alman adanmislik sistem bakis agis1,
aciklik ve deneyimcilik ve bilgi transferi ve entegrasyon degiskenleri ile hata yonetimi
kiiltiirti arasindaki iliskinin incelendigi H1 hipotezinde, adanmiglik (p =.641 p<.01),
sistem bakis acis1 (B=.711, p<.01), aciklik ve deneyimcilik (p=.642, p<.01) ve bilgi
transferi ve entegrasyon (B=.719, p<.01) ile pozitif iliski igerisinde oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla H1 hipotezi desteklenmektedir.

Orgiitsel 6grenme degiskenlerinin dayaniklilik ile iliskisi incelendigi H2
hipotezinde sistem bakis agisi, (B = .533 p<.01) ve bilgi transferi ve entegrasyon
(B=.718, p<.01) dayaniklilik ile aralarinda pozitif bir iliski oldugu ancak adanmislik
(B=-.104) ve aciklik ve deneyimcilik (B=-.202) ile dayaniklilik arasinda istatistiki
olarak anlamli bir iliski olmadig1r goriilmektedir. Bu nedenle, H2 hipotezi kismen
desteklenmektedir.

Ayrica analiz sonucunda dayaniklilik ile hizmet yenilik¢iligi arasinda (f=.809,
p<.01) dogrudan ve pozitif bir iliski oldugu goriilmektedir. Dolayistyla H4 hipotezi

desteklenmektedir.
4.4.2. Orgiitsel Ogrenmenin Ara Degisken EtKisi

Orgiitsel 6grenmenin, orgiitsel dayaniklilik ile hata yonetimi kiiltiirii arasindaki
ara degisken etkisi Baron and Kenny (1986)’nin 6nerdigi prosediir takip edilerek test
edilmistir. Buna gore bagimsiz bir degisken (X- hata yonetimi kiiltiirii) ile bagiml bir
degisken (Y-orgiitsel dayaniklilik) arasindaki iligkiye ti¢lincii bir degisken olarak (M-
orgiitsel 6grenme) dahil oldugunda;

a) X, Y ile anlaml bir sekilde iliskiliyse,
b) X, M ile anlamli bir sekilde iliskiliyse,
c) X kontrol altinda tutulurken M, Y ile hala anlaml1 bir sekilde iligkiliyse ve
d) M kontrol altinda tutulurken X-Y arasindaki iliskisi ortadan kalkiyorsa,
degisken (M), bagimsiz bir degisken (X) ile bagimli bir degisken (Y) arasindaki
iligkide aracilik ediyor anlamina gelir. “b” ve “c” maddeleri aracilik etkisinin
tespitinde temel adimlardir, “d” adimu ise aracilik etkisinin derecesini bir baska ifade
ile tam araci etkisini gostermek i¢in gereklidir. Bununla birlikte, ara degiskenin (M)
olmadigi durumlar ile karsilastirildiginda M’nin varligi bagimsiz degiskenin ¢ikti

tizerindeki etkisini azaltmalidir. Dahasi, ara degisken, YEM modelini esas alan modele
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dahil edildiginde R?de anlamli bir artisa neden olmalidir. Bu sekilde, Tablo 4-16’da

gosterilen ii¢ farkli YEM modeli gelistirilmistir. Buna gore:

a)

b)

Hata yonetimi kiiltiirii (X) ile orgiitsel dayaniklilik (Y') arasindaki iligkiyi
analiz eden Model 1 incelendiginde; hata yonetimi kiiltiirtiniin ( =.745, p
<.01) orgiitsel dayaniklilikla anlamli ve pozitif bir sekilde iligkili
(R2dayaniknik=.554) oldugu goriilmiistiir.

Hata yonetimi kiiltiirii ile orgiitsel 6grenmeyi olusturan adanmislik, sistem
bakis agisi, agiklik ve deneyimcilik ve bilgi transferi ve entegrasyonu igeren
Model 2 incelediginde hata yonetimi kiiltiiriiniin adanmighikla (f = .643, p
<.01, RZ%ganmisik=.414), sistem bakis acisiyla (B = .697, p <.0l,
RZgistembakis=.486), aciklik ve deneyimcilikle (B = .646, p <.01,
R%uikiikvedeneyim=.417) ve bilgi transferi ve entegrasyonla (B = .673, p <.01,
R2bilgitransferi=.453) anlaml1 ve pozitif bir sekilde iliskili oldugu goriilmiistiir.
Model 3’te goriildiigii lizere hata yonetimi kiiltiirii kontrol altina alindiktan
sonra orgiitsel dayaniklilik ile orgiitsel 6grenmenin bilesenlerinden olan
sistem bakis acistyla (f = .292, p <.05) ve bilgi transferi ve entegrasyonla
(B = .391, p <.05) anlamli ve pozitif bir sekilde iliskili oldugu fakat
adanmighik ve acgiklik ve deneyimcilikle ilisikli olmadiglr goriilmiistiir.
Orgiitsel 6grenmenin modele eklenmesi orgiitsel dayanikliligin R2’sini

arttirmaktadir (R%ayaniknik=.782).
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Tablo 4.16: Orgiitsel Ogrenmenin Ara Degisken Etkisi

iliski Model 1 Model 2 Model 3
Hata Yonetimi Kiltiirii-> Dayaniklilik JT45FF* 243%F*
Hata Y6netimi Kiiltiirii> Adanmiglik .643*** .643***
Hata Y6netimi Kiiltiirii—> Sistem Bakis Agist B697*** .696***
Hata Yonetimi Kiiltiirii—> Ag¢iklik ve Deneyimeilik .646*** .646***
Hata Yonetimi Kiiltiirii-=> Bilgi Transferi ve Enteg. 673%** 676%**
Adanmiglik>Dayaniklilik -.011
Sistem Bakis Ac¢is1—>Dayaniklilik 292 **
Aciklik ve Deneyimcilik>Dayaniklilik .065
Bilgi Transferi ve Enteg. > Dayaniklilik .391%*
¥2(140)= Full model %2 (335)=
329.42 947.267
CFI=.949 CFI=.934
IF1=.949 IFI=.935
PNFI=.749 PNFI=.776
¥2/df=2.35 ¥2/df=1.895
RMSEA=.06 RMSEA=.05
7 5

*p<.1/** p<.05 / ***p<.01

Yukarida yer verilen sonuglara gore orgiitsel 6grenme degiskenleri, dayaniklilik
ile hata yonetimi kiiltlirii arasindaki iliskide kismi ara degisken etkisine yol

agmaktadir, bu sebeple H3 kismen desteklenmektedir.

4.4.3. Hizmet Hata Oraninin Ilhmlastirici Etkisi

Hizmet Hata Oraninin 1limlagtirict etkisinin degerlendirildigi H5 hipotezi igin,
coklu hiyerarsik regresyon analizi yapilmistir (Irwin and McClelland, 2001). Coklu
baglant1 seviyesini degerlendirmek amaciyla tolerans ve varyans etkileme faktorii
(variance inflation factor-VIFs) hesaplanmis ve bulunan degerlerin istenilen degerler
arasinda oldugu goriilmektedir (VIF<10) (Kutner et al., 2005).

Tablo 4.17 ve Sekil 4.1 incelendiginde Hizmet Hata Oraninin, Orgiitsel
dayaniklilik ve hizmet yenilik¢iligi (B =-.334 p <.01) arasindaki iligkiyi negatif olarak
ilimlastirict etki ettigi goriilmektedir. Diger bir deyisle hata oraninin yliksek oldugu
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isletmelerde dayanikliligin hizmet yenilik¢iligine olan etkisi daha zayif olmaktadir.

Dolayisiyla H5 hipotezi desteklenmektedir.

Tablo 4.17: Hizmet Hata Oraninin Ilimlastiric1 Etkisi

iliski Model 1 Model 2
Ana Etki
Dayaniklilik->Hizmet Yenilik¢iligi A22%** 559%**
Hizmet Hata Oram1i=>Hizmet Yenilik¢iligi -.218*** .081*
Etkilesim Etkisi
Dayaniklilik*Hizmet Hata Oran1->Hizmet Yenilik¢iligi - -.334***
R? | .228 233
RZqqj. | .223 225
AR? | 228 .005
F | 43.94%** 29.9%**

*p<,1/** p<.05 | ***p<.01

5 -
4,5 -
y =1,392x + 1,019

o 4 )
b0
= 35 Moderator
(&) == ow Hata Orani
& 3 -

y=1,772x + 0,235 =8 High Hata Orani

1 I 1

Hizmet Yen

Low Dayaniklilik High Dayaniklilik

Sekil 4.1: Hizmet Hata Oraninin Ilimlastiric1 Etkisi
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5. TARTISMA, SONUC ve YORUMLAR

Calismanin son béliimiinii olusturan tartisma, sonug ve yorumlar boliimiinde bir
onceki boliimde elde edilmis olan kantitatif bulgular degerlendirilecektir. Calismanin
genel olarak literatiirde dolduracagi bosluk iizerine vurgu yapilip 1) ¢alismanin
akademik ve pratik katkisi, 2) teori ve uygulamaya yonelik ¢ikarimlar ve 3) gelecek
arastirmalar i¢in Oneriler sunulacaktir. Ayrica ¢alismanin kisitlari {izerinde durularak

boliim neticelendirilecektir.
5.1. Tartisma ve Yorumlar

Bu calisma, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalar i¢in hizmet
yenilik¢iligi, hata yonetimi kiiltiirli, Orgiitsel 6grenme ve oOrgiitsel dayaniklilik
kavramlarinin birbirleri ile nasil iliskili olduguna dair daha dogru bir anlayis
gelistirmek {izere ampirik kamitlar ileri siirmektedir. Imalat sektdriinden farkli olarak
hizmet sektoriindeki yenilik faaliyetleri ¢ok fazla incelenmemistir. Oysaki yeni hizmet
gelistirmenin hizmet firmalarina birgok faydasi bulunmaktadir. Bu faydalar Storey and
Easingwood, (1996) tarafindan asagida gibi gelirtilmistir.

1- Mevcutta sunulan hizmetlerin karliligin arttirir.

2- Yeni ve potansiyel miisterilerin firmaya olan ilgisini arttirir.
3- Mevcut miisterilerin bagliligini arttirir.

4- Orgiitiin imajin gelistirir.

5- Gelecegin yeni hizmetleri i¢in bir platform olusturur.

6- Yeni pazar firsatlar1 acar.

7- Orgiitiin imajini/pozisyonunu degistirir.

Bu kapsamda arastirma orgiitler ig¢in birgok faydasi olan hizmet yenilik¢iligi
kavraminin daha iyi anlasilmasi konusunda literatiire katma deger saglamaktir. Ayni
zamanda tez ¢alismasinda hata yonetimi kiiltiiriiniin firma i¢inde orgiitsel 6grenme
bilesenlerinin gelistirilmesindeki etkisini ve bu bilesenlerin orgiit dayanikliligi ile olan
iliskisini gosteren, bununla birlikte 6rgiitsel dayanikliligin da hizmet yenilikgiligine
olan etkisini gosteren bir model ortaya konmaktadir. Bu sayede galismamiz hizmet
yenilikg¢iligini etkileyen unsurlarin firma igerisinde nasil gelistigini ampirik tabanli bir

bigimde agiklayarak aragtirmaci ve yoneticiler i¢in bir ¢ergeve sunmaktadir.
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Bu ¢alismada oncelikle hata yonetimi kiiltiiriiniin, 6rgiitsel 6grenme kapasitesini
gelistirilmesindeki uyarici rolii ampirik olarak gosterilmektedir. Buna gore orgiitsel
O0grenmenin Onciileri olan yonetimin adanmishgi, sistem bakis acisi, aciklik ve
deneyimcilik ve bilgi transferi ve entegrasyonun gelistirilmesi i¢in 6rgiitlerin pozitif
bir hata yonetimi kiiltiirii olusturmalari gerekmektedir. Hata yonetimi kiiltiirii ve
orgiitsel 6grenme degiskenleri acisindan baktigimiz zaman g¢aligmamizin yonetim
literatiiriine li¢ alanda katki saglamaktadir.

Ik olarak daha onceki calismalar kurumlarin hatalardan &grenmesinin
gerekliligi ve bunu engelleyen bariyerler konusuna odaklanmigken (Cannon and
Edmondson, 2004; Carroll et al., 2002) bizim ¢alismamiz hata yonetimi kiiltiirii ile
orgiitsel 6grenme arasindaki direkt iliskiyi gdstermektedir. ikinci olarak hata yonetimi
kiiltiirintin 6rgiitsel 6grenme kapasitesini nasil etkiledigi konusunda anlayisimizi
gelistirmektedir. Pozitif bir hata yonetimi kiiltiiri, hata yapmaktan korkulmayan,
hatalar hakkinda rahat bir sekilde konusulabilen ve hatalarin raporlandig kiiltiirii ifade
etmektedir. Ozellikle hatalarin diger personelin benzer hatalardan kaginabilmesi igin
raporlanmasi drgiitiin dgrenmesini kolaylastirmaktadir. Ugiincii olarak calisma hizmet
sektorinde odaklanmis olmasi nedeniyle, hizmetler alanindaki literatiiriin
genislemesine katki saglamaktadir.

Calismada hizmet sektoriinde orglitsel 6grenme ile orglitsel dayaniklilik arasinda
kismu iligki oldugu da ampirik olarak gdsterilmistir. Buna gore orgiitsel 6grenmenin
onciileri olan, sistem bakis acist ve bilgi transferi ve entegrasyon dayaniklilig
etkilerken, yonetimin adanmishigi ve agiklik ve deneyimcilik dayaniklilik ile iliskili
olduguna dair ampirik bir kanit saglanamamistir. Carpenter et al. (2001) ¢caligmasinda
orgiitsel dayanikliligin 3 6zelliginden bahsetmistir. Bunlar; sistemin maruz kaldig:
degisimin miktar1, sistemin kendi kendini diizene sokmasi ve sistemin ne derece de
ogrendigi ve adapte oldugudur. Bu bakis asisiyla orgiitsel 6grenmenin sistem bakis
acis1 ve bilgi transferi ve entegrasyon boyutlari ile 6rgiitsel dayanikliligin iligkili olarak
tespit edilmesi Ortlismektedir.

Bunlara ilaveten daha 6nceden Goodman et al. (2011) orgiitsel 6grenmenin hata
yonetimi kiiltiirti ile dayaniklilik arasindaki iliskide ara degisken etkisine sahip
olabilecegini belirmistir. Bu goriisii destekler nitelikte ¢calismada 6rgiitsel 6grenmenin
kismi ara degisken etkisine sahip oldugu gosterilmistir.

Caligma orgilitsel dayanmikliligin hizmet yenilikgiligini pozitif bir sekilde

etkiledigini ampirik olarak gostermektedir. Firmalarin daha dayanikli olmak igin
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cevresel farkindaligini arttirmasi ve ¢alkantili durumlarla basa etmek icin
gelistirecekleri stratejiler, hizmet yenilik¢iligini de gelistirmektedir. Bu bulgu Akgiin
and Keskin, (2014) imalat sektoriinde yapmis olduklar1 ¢alismanin bulgulari ile
ortiismektedir. Bizim bu konuda yonetim literatiiriine katkimiz hizmet sektoriinde de
hizmet yenilik¢iligi seviyesini arttirmak isteyen yoneticilerin firmalarin dayanikliligini
arttirmalar1 gerektigini tespit etmek olmustur. Ayrica hizmet hata oranin dayaniklilik
ile hizmet yenilik¢iligi arasindaki iliskide ilimlastirict etkiye sahip oldugu ve hata
orani iyilestik¢e (daha az hata yapilmasi durumu) dayanikliligin hizmet yenilikg¢iligi
tizerinde olan etkisinin arttig1 tespit edilmistir. Bu bulgu Maidique and Zirger, (1990)
158 adet yeni iirlinli analiz ettigi ve hatalarin basartya gotiiren siireglerin unutulmaya
baslamasindan olustugunu buldugu calismanin sonuglar ile ortiismektedir. Daha
dayanakilt olan firmalar hatalar ile daha iyi bas edebilmekte ve daha yenilik¢i

olabilmektedir.
5.2. Yonetsel Cikarimlar

Gilintimiizde rekabetin git gide artmasiyla birlikte hizmet sektdriinde faaliyet
gosteren firmalar yenilik gelistirme ve organizasyonel 6grenme yeteneklerini arttirma
yollarini aramaya baslamislardir.

Bu kapsamda c¢alismamiz ilk olarak hata yonetimi kavramimin Onemini
vurgulamaktadir. Pozitif bir hata yonetimi kiiltiiriinde personel cezalandirilmadan
korkmamasi, personelin hata yonetimi konusunda egitilmesi ve hatalar ile ilgili
bilgilerin siirekli olarak toplanmasi ve raporlanmast gerekmektedir. Bunu
kolaylagtirmak igin yoneticilerin firmalari igerisinde is birligini arttiracak sekilde
iletisim aglar1 kurmalar1 ve hizli degisen sartlar altinda daha dayanikli olabilmek adina
personel arasinda bilgi paylasimini tesvik etmeleri gerekmektedir. Yoneticilerin
personel ile yiiz yiize goriisebilecekleri bir ¢alisma kiiltiirii yaratmalar1 ve bilgiye
bir¢cok farkli kaynaktan ulasabilmenin yollarin1 agmalar1 gerekmektedir. Ciinkii i¢
iletisim ve bilgiye ulagsma fikirlerin kurum i¢inde yayilmasini kolaylastirip, ¢esitliligi
arttirarak fikirlerin ¢apraz olarak ¢cogalmasini saglamaktadir (Aiken and Hage, 1971).

Clark and Staunton (1989) orgiitsel 6grenmenin dnciilerinden olan bilginin elde
edilmesiyle ve birimler, ortaklar ve tedarik¢iler arasinda bilginin degis tokusunun
canlandirilmasiyla yenilik yapmanin kolaylastiracagini isaret etmektedir. Calismada

tespit ettigimiz bulgular bu ¢alismayr dogrular niteliktedir. Yenilik¢ilik seviyesini
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arttirarak siirdiiriilebilir rekabet tstiinliigii elde etme yolunda ydneticilerin orgiitiin
amaglart konusunda acik bir anlayis saglamalar1 gerekmektedir. Personel
deneyimlerini birbirine rahat bir sekilde aktarabilmeli ve hatalar konusunda ag¢ik bir
sekilde iletisim kurulabilmelidir. Yenilik¢ilik i¢in ¢ok dnemli bir karakteristik olarak
personelin risk almasi tesvik edilmelidir.

Bu kapsamda stratejik yonetimin rolii ¢ok onemli olmaktadir. Kesinlikle bunu
sOylemesi yapmasindan daha kolaydir. Bir¢ok sirket tutucu davranmaktadir. Onlar
degisiklik yapmay1 gerektirecek bir bilgi ile karsilagsalar bile eski uygulamalarina
bagli kalmaya egilimli olmaktadir. Bu ise yeni bir bilgiyle yeni yollarla karsilagildigi
zaman, olusan Orgiitsel atalet, yetenek ya da cesaret eksiligi ve daha dogrusu bilgi
eksikliginden kaynaklanmaktadir.

Ciinkii, orgiitsel yetenekler yiliksek bir sekilde kurumdaki bireylere baglidir.
Bireylerin aktiviteleri ve katkilar1 orgiitsel 6grenmeyi miimkiin hale getirir. Ne var ki
orgiitlerin igerisindeki bireyler sayesinde 6grenebilecegini fark etmesi yeterli degildir.
Eger orgiitsel Ogrenmenin kolaylastirilmas: isteniyorsa, yoOnetimin Ogrenmeye
adanmis olmasi1 gerekmektedir.

Bilgi ve yenilik organizasyon {iyelerinin gruplari nasil olusturdugu sosyal olarak
nasil etkilesimde bulundugu, nasil sorumluluk aldig1 ve iistlerinden gelen emirleri nasil
yorumladigi konularina bagli olarak gelisir. Yenilik kapasitesi yliksek olan firmalar
cevrelerine tepki vermede, yeni rekabet¢i avantajlar ve yiiksek performans saglayan

yetenekler gelistirme de daha basarili olacaklardir.

5.3. Arastirmanin Kisitlar1 ve Gelecek Arastirmalar Icin

Oneriler

Bu ¢alisma bazi metodolojik kisitlar icermektedir. Bunlardan ilki kesitsel
tasarim kullanilarak hazirlanmis olan ankettir. “Anket ¢alismasi dogal ¢evredeki
aragtirmalar i¢in bilyiik ve gelismekte olan bir alan olmasina ragmen” (Graziano and
Rauiln, 1997), kullanilan yontem (sadece anket yontemi) orgiitlerde dogasi geregi
dinamik bir olgu olan hata yonetimi kiiltiirii, 6rgiitsel 6grenme, dayaniklilik ve hizmet
yenilik¢iligi agisindan objektif sonuglar saglamayabilir. Ne var ki kesitsel bir ¢alisma
alan1 olarak bu calisma bir¢ok gelecek arastirmaya test ettigi iliskilere dair deliller

saglayacaktir. Nitekim Podsakoff and Organ (1986)’1n belirttigi gibi mevcut orgiitsel

69



diizen icerisinde iliskiler hakkinda yararl bilgiler sunduklari i¢in bu tiir ¢aligmalarin
onemi goz ardi edilememektedir. Ancak yine de gelecekte yapilacak boylamsal bir
arastirma ile ¢alismanin bu kisitina ¢6ziim bulunabilir. Yapilacak olan boylamsal
calisma, hata yonetimi kiiltiirii orgiitsel 6grenme, dayaniklilik ve hizmet yenilikgiligi
iliskisi hakkinda bilgi verici olacaktir.

Calismanin diger bir kisiti da verilerin 6zelliklerine bagli olarak calismanin
genellene bilirligidir. Calisma, Tirkiye’de faaliyet gosteren hizmet firmalarinda, yani
ulusal baglamda gergeklestirilmistir. Arastirmacilarin ¢alismanin bulgularimi farkli
kiiltiirlere genellestirirken bu hususu dikkate almalar1 gerekmektedir.

Bahsedilen kisitlara ragmen, bu aragtirmanin birgok yeni arastirma i¢in tesvik
edici rol oynayacagmi diisiiniiyoruz. Ornegin bu calisma hizmet yenilikgiligi
seviyesinin arttiritlmasi i¢in ampirik bulgular sunmaktadir. Gelecek arastirmalar diinya
capinda hizmet sunan bankalar, sigorta sirketleri, restoranlar gibi firmalarda yapilacak
olan vaka ¢aligmalari ile bulgular genisletebilir ve hizmet yenilikgiliginin kara kutusu
daha fazla acikliga kavusturulabilir.

Son olarak bu ¢alismada drneklemimiz ¢esitli hizmet sektorlerini igerdigi igin,
gelecekteki ¢aligmalarda bu model ve ilgili degiskenleri yazilim, yiiksek teknolojili
imalat, kimya vs. gibi belli sektorler igin incelenebilir. Hatta sek Aiken torel

kiyaslamalar ile potansiyel farkliliklar da ortaya ¢ikarilabilir.
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Sayin Tlgili,

Bu anket formu, Gebze Teknik Universitesi Isletme Fakiiltesi 6gretim elemanlar tarafindan yiiriitiilen
“Kurumlarda hata yonetimi Kiiltiirii ve orgiitsel 68renmenin hizmet yenilikgiligine (inovasyon) etkisi”
konulu Doktora Tez galismasinin uygulama kismu ile ilgilidir. Anketi olusturan sorulari cevaplandirmak
siiphesiz ¢cok kiymetli zamaninizin bir kismini alacaktir. Ancak yonetim biliminin ilerlemesine ve Tiirk i
diinyasinin gelisimine 6nemli katki saglayacaktir. Birbirine benzeyen ve tekrar gibi goriinen sorular aragtirma
teknigi acisindan sorulmasi zorunlu sorulardir. Dolayisiyla biitiin sorularin cevaplandirilmasi
degerlendirmenin saglikli yapilabilmesi icin biiyiik 5Snem arz etmektedir. ilginiz icin tesekkiirlerimizi sunar,
¢alismalarinizda basarilar dileriz.
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Siileyman Yigital

Gebze Teknik Universitesi
Isletme Fakiiltesi

Kisisel Bilgiler

e Calistiginiz kurum:

¢ Kurumunuzdaki calisan sayisi:
e Kurumunuzdaki kidem siireniz:
e Kurumunuz kag yildir faaliyet gosteriyor:

e Kurumunuzun sektorii (iskolu):

1 Bankaallik/Finans __ 2 Saghk __ 3 Turizm/Seyehat
4 Egitim ___ 5 Enerji ____ 6 Metal/Celik Sanayi

___ 7 Mobilya Sanayi __ 8insaat 9 Tekstil

10 Otomotiv __ 11 Kimya/Boya __ 12 Diger

e Kurumunuzda galistiginiz boliim:

____ 1 Mihendislik/Tasarim _____ 2 Pazarlama/Satis __ 3 imalat/Operasyon
4 Finans/Muhasebe __ 5 Insan Kaynaklari 6 Egitim

__ 7 Bilgiislem __ 81idariigler ____ 9 Diger

e Kurumunuzdaki unvaniniz:

__ 1 Ydnetim Kurulu Bagkani/Sahip _____ 2 Genel Mudur _____ 3 Genel Mudur Yardimaisi
4 Uriin/Proje Miidirii __ 5 Bo6lim Mudiri ____ 6 Mudir Yrd./YOnetmen

__ 7 Sef/Yetkili __ 8Uzman __ 9 Mihendis

10 Teknisyen ___ 11 Dider:
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(1=Kesinlikle Katilmiyorum; 2=Katilmiyorum; 3=Kararsizim; 4=Katiliyorum; 5=Kesinlikle Katiliyorum)

Hata Yonetim Kiiltiirii
(1=Kesinlikle Katilmiyorum; 2=Katiimiyorum; 3=Kararsizim; 4=Katiliyorum; 5=Kesinlikle Katiliyorum)
Kurumumuzda:

Hatalar is surecini gelistirmek igin oldukga faydali

gorulmektedir..... ...

Bir hata ortaya ¢iktiktan sonra calisanlar hatanin nasil diizeltilecedi konusunda detayl bir sekilde
Lo U ES T T L= PN

Bir hata olustuktan sonra, hata detayli bir sekilde analiz edilir....................coooiiiiiiii
Yanlis giden bir seyler oldugunda calisanlar bunun izerinde detayli olarak diglndrler...
Calisanlar bir hata yaptiktan sonra hataya neyin yol agtigini analiz ederler....................c.cooceeiin.
Calisanlar yapilmis bir hatadan ne sekilde kaginilabilecegi Gzerinde disunurler............ccccooviienennne.
Yapilmig bir hatanin isin devamhildi igin dnemli bilgiler sagladigina inanilir...............coovveiviiiinnnn.
Hatalarin, iyilestirmemiz gereken noktalari bize gosterdigi dUsUnUIUr..........c..ooviiiiiiiiiiiieie,
Hatalarin, bir iste uzmanlagsma konusunda gok fayda saglayabildidi inanci yaygindir ..................

Bir hata olustugu zaman genellikle onu nasil diizeltecedimizi biliriz..............c..cooooiiiiiiiii,
Bir hata yapildigi zaman aninda diizeltilir...........................oooe..

Hatalar yapmamiza ragmen hedefledigimiz sonuca kadar ilerleriz
Calisanlar hatalari kendi baglarina diizeltmede yetersiz kaldiklarinda is arkadaslarindan yardim
(5 =T =] PP UPT PPN

Bir hatadan sonra galiganlar islerini devam ettiremez hale gelirlerse digerlerinden yardim isterler....
Calisanlar hata yaptiklari zaman nasil devam etmeleri gerektigi konusunda diderlerinden tavsiye

Calisanlar bir hata yaptiklari zaman bunu digerleri ile paylasarak digerlerinin de ayni hataya
dUsmesini @NGEIIETIET. .. .. .. e

Calisanlar hatalardan nasil kaginilabileceg@i konusunda fazlaca duginurler..............c..coooviiiiiinenn

Orgiitsel Ogrenme
(1=Kesinlikle Katilmiyorum; 2=Katilmiyorum; 3=Kararsizim; 4=Katiliyorum; 5=Kesinlikle Katiliyorum)

YOnetimin Adanmishidi
Kurumumuzda yoneticiler calisanlari énemli karar verme sureglerine siklikla dahil etmektedir..........

Kurumumuzda galisanlarinin egitimi maliyetten ziyade yatirim olarak disunulmektedir
Yonetimimiz yeni ¢evresel kosullara ayak uydurmak icin herhangi bir alandaki deg|§|kllklerl
benimsemeye olumlu baKmaKtadir. . ... e

Kurumumuzda, galisanlarin 6grenme yetenegi anahtar bir faktér olarak kabul edilmektedir..................
Kurumumuzda, isle ilgili yenilikgi fikirler ddullendirilmektedir..............coooiiiiiii e,

Sistem Bakis Acisi

Tum calisanlar kurumumuzun hedefleri (amaglari) ile ilgili olan bilgiyi 6zimsemislerdir.....................
Bu kurumu meydana getiren tim bilesenler (departmanlar, bolimler, calisma takimlari ve bireyler)
genel hedeflerin basariimasina nasil katkida bulunabileceklerinin bilincindedir...............cc..cooeiiinie.

Bu kurumu meydana getiren tim bilesenler, koordineli bir sekilde galismaktadirlar..........................

Aciklik ve Deneyimcilik

Kurumumuz, yeni yollar denemeyi ve yenilikgilidi, is streglerini iyilestirmenin bir yolu olarak
AESEEKIEMEKIEAIN. ... ettt et
Kurumumuz, sektérdeki diger firmalarin yaptiklarini takip ederek ilgi gekici ve kullanigli olduguna
inandigi uygulama ve teknikleri adapte etmektedir...............ooooii
Dis kaynaklardan (danigmanlar, misteriler, egitim firmalar, vb.) sadlanan tecriibe ve fikirler,
kurumumuzun 6grenmesi igin faydali bir arag olarak kabul edilmektedir..................c.cooiiiii
Kurum kultGrinuin bir pargasi olarak, ¢alisanlar prosedur ve metotlarla ilgili fikirlerini rahatlikla ifade
edebilmekte ve dnerilerde bulunabilmektedirler............. oo
Bilgi Transferi ve Entegrasyon

Kurumumuzda hata ve basarisizliklar her seviyede tartigiimakta ve analiz edilmektedir...................
Calisanlar, kurumun kullanabilecegi yeni fikirler, programlar ve faaliyetler hakkinda kendi aralarinda
konusma sansina Sahiptirler. . ...
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Kurumumuzda, takim galismasi sik kullanilan bir galisma yontemi degildir...............co.cooviiiiinennn. 1 2 3 4

Kurumumuz, ¢alisanlar degismis olsa bile gegmiste 6grenilenlerin ylrirliikte kalmasini

saglayabilecek araclara (kilavuzlar, veri tabanlari, dosyalar, érgitsel rutinler gibi) sahiptir................ 1 2 3 4

Orgiitsel Dayanikhilik

Kurum ¢aliganlarinin yapmig olduklari hatalar nedeniyle olusan yeni durumlarla bag edebilmekteyiz... 1 2 3
Kurumsal beklentilerimizde olan istem diglI sapmalara kolaylikla adapte olabilmekteyiz.................... 1 2 3
Kurumumuzda hatalarin éngériilemeyen sonuglarina hizli cevap verilebilmektedir...............ccc.cccceee. 12 3
icinde bulundugumuz durumla ilgili farkindaligimiz her daim yikseKtir.................cccceeeeeeeiiunnnnnnnnnn. 1 2 3
Hatalarin beklenmedik sonuglarina karsilik verebilmeye odaklaniriz.............ccccccceeiiiiiiiiiniiiiieee e 1 2 3
Hizmet Yenilikgiligi

Kurumumuz gegtigimiz bir kag yilda siklikla:

Kurumumuz igin tamamen yeni olan bir hizmet/rin Uretti..................... 1 2 3
Kurumumuzun yeni bir pazara girmesini saglayan bir hizmet/Grin Uretti 1 2 3
Kurumumuz igin yeni bir rtin grubu olusturan bir hizmet/Uriin Gretti.................cooiii e 1 2 3
Pazar (misteri) igin tamamen yeni olan bir hizmet/Griin Gretti ..o 1 2 3
Rakip Urtnler kargisinda yeni 6zellikler sunan bir hizmet/Grin Uretti ..., 1 2 3
Msterilerin satin alma davranisinda degisiklik gerektiren bir hizmet/Urtin dretti ............................. 1 2 3

Asadidaki sorulara (1= Higbir Zaman; 2=Nadiren; 3=Bazen; 4=Sik¢a; 5=Cok Sik) élcedine gére cevap
veriniz.

Kurumsal Hata Orani

Kurumunuzda isle ilgili hatalarin olusma sIKIGI Nedir?.........oieuiiiii e 12 3 4
Kurumunuzda igle ilgili hatalarin bildirilme sikligi nedir?..............oooiiii e 12 3 4
Kurumunuzda yapilan hatalarin hatayi yapan kisiye karsi kullaniima sikligi nedir?..............c.coooeennes 12 3 4
Kurumunuz c¢aligsanlarinin igle ilgili hata yapma sikligi nedir?..............cooooiiiiiiiiiiee 12 3 4
Kurumunuz ¢aliganlarinin ig hatalarini normal bir durum olarak gérme sikligi nedir?...............cccceee 1234
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