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Hata Yonetimi Kiiltiirii ve Hizmet Yenilikciligi Iliskisi
The Relationship of Error Management Culture and Service Innovativeness
Halit KESKIN @ | Siileyman YIGITAL @

Oz: Giiniimiizde sirketler siirdiiriilebilir rekabet iistiinliigii saglamak igin daha
yenilik¢i olma ¢abasindadir. Hatalar ise orgiitler i¢in 6grenme ve yenilik yapma gibi
onemli sonuglar dogurabilmektedir. Bu kapsamda galismanin amaci, kurumlardaki
hata yonetimi ve hizmet yenilik¢iligi iligkisi ile ilgili olarak kavramsal bir ¢6ziimleme
yapmaktir. Calismanin ilk boliimiinde hata yonetimi ve hizmet yenilik¢iligi
kavramlarinin detayli olarak tanimlamalarma yer verilmis olup, ilerleyen
boliimlerinde ise s6z konusu kavramlarin arasinda bulunan iliskinin teorik olarak
incelemesi yapilmaktadir. Sonu¢ olarak calisma hata yonetimi kiiltiiriiniin hizmet
yenilik¢iligine olan etkisi ile ilgili olarak teorik bir ¢ergceve olugturmaktadir.
Calismada eckonomik geligmede ©Onemli bir rol oynayan finans sektoriindeki
yenilik¢ilik faaliyetlerine de deginilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hata Yonetimi, Hata Yonetimi Kiiltiirii, Hizmet Yenilik¢iligi.

Abstract: Today companies strive for being more innovative to be able to provide
sustainable competitive advantage. Errors can lead to significant results such as
learning and innovation for organizations. Within this scope, the purpose of this study
is to make a conceptual analysis on the relationship of error management and service
innovativeness in organizations. The first section of the study includes the detailed
definition of the concepts error management and service innovativeness while the
other sections cover the analysis of the relationship between the concepts in a
theoretical framework. As a result, the study provides a theoretical framework for the
effect of error management culture on service innovativeness. Additionally, innovative
activities within financial sector that play a crucial role in economic development are
also touched upon in this study.
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1. Giris

Hatalar orgiitler i¢in kaginilmaz olmakla birlikte orgiitler agisindan son derece dnemli
sonuglar dogurabilmektedir. Bu sonuglar, maddi kayiplar, kaynak israfi, imaj kaybi,
cevresel felaketler, hatta yaralanma ve can kayiplar1 gibi olumsuz olabilecegi gibi
o0grenme ve yenilik gibi olumlu da olabilmektedir. Bu 6dnemli sonuglarindan dolay1
orgiit igerisinde hatalarin nasil yonetildigi stratejik agidan oldukga kritiktir. Kurumsal
yaraticilik diizeyini yilikseltmek isteyen Oncii sirketler belirli sinirlar dahilinde hata
yapilmasini ve hatalardan ders alinmasini kurumlart i¢inde tesvik etmektedirler (V.
Van Dyck, C., Frese, M., Baer, M., ve Sonnentag, 2005: 1228). Ciinkii orgiitler etkili
bir hata yoOnetim sistemi kurmayi basarirlarsa, hatalarin olumsuz sonuglarindan
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etkilenme oranlar1 azalacaktir. Bu sekilde yasanmis hatalardan ders ¢ikararak, orgiitiin
bir bitlin olarak hatalardan Ogrenmesini saglayabilecek ve daha yenilikei
olabileceklerdir.

Literatiirde daha ¢ok oOrgiitsel hatalarin olumsuz sonuglarina odaklanilmis olmakla
birlikte son zamanlarda orgiitsel hatalarin uzun vadedeki olumlu sonuglar1 da
akademik c¢alismalara konu olmaktadir. Ne var ki bu alandaki ¢aligmalar oldukga
stirhdir. Ornegin Van Dyck ve digerleri (2005) orgiitsel hatalarin yenilikgilik ve
orgiitsel 6grenme gibi pozitif ¢iktilarina dikkat ¢ekmektedir.

Giintimiizde firmalarin siirdiiriilebilir rekabet istiinligii saglamasi firma igerisine
yiriitiilen yenilik¢i faaliyetlere oldukca baglidir. Bu nedenle ¢alismada, kurumlarin
hata yonetim kiiltiiriiniin, hizmet yenilikg¢iligine olan etkisi incelenmektedir. Hizmet
yenilik¢iliginin tercih edilmesinin diger bir nedeni de hizmet sektoriiniin ekonomik
kalkinmadaki 6neminin giderek artryor olmasidir. Ekonomik aktiviteler, hizmet
yenilik¢iliginin geligtirilmesi ile anlamli sekilde ivme kazanmaktadir (O'Cass, Song,
ve Yuan, 2013: 1061). Nitekim hizmet kalitesi, miisteri sadakatini ve pazar payini
etkileyen faktorlerin basinda gelmektedir (Zhao ve Anthony Di Benedetto, 2013:
1104). Orgiitsel hatalarin, énemli sonuglarma ve yenilikcilige etkilerine ragmen
hizmet yenilikg¢iligi alanindaki etkileri literatiirde yeterince incelenmemis olup hata
yonetimi kiiltliriiniin hizmet yenilik¢iligini nasil etkileyecegi karanlik bir nokta olarak
aragtirtlmay1 beklemektedir. Bununla birlikte, finans sektoriinde, sinirlarin ortadan
kalkmasi ile uluslararasi rakiplerin ortaya ¢ikmasi, yeni teknolojiler ve yeni pazar
dinamikleri nedeniyle rekabet istiinliigii saglamak icin yenilik¢ilik faaliyetleri daha
onem kazanmaktadir. Bu amacgla c¢alismada finans sektoriindeki yenilikgilik
faaliyetlerine de deginilmektedir.

Caligsmada oncelikle hata yonetimi kiiltiirii ve hizmet yenilik¢iligi kavramlari ile ilgili
olarak detayli bir literatiir taramasina yer verilmektedir. Daha sonra, hata yonetimi ile
hizmet yenilik¢iligi kavramlar1 arasindaki iligki tartisilmaktadir. Son olarak, sonug ve
uygulamalara yer verilmektedir.

2. Hata Yonetimi Kiiltira

Firmalarin kurumsal kiiltiiriiniin neredeyse firmanin basarist ile ilgili her tiirlii faktor
iizerinde etkisi oldugu literatiirdeki birgok ¢alisma ile gosterilmektedir. Ciinkii kurum
kiiltiiri; kurum icerisindeki paylagilan normlar, degerler ve genel uygulamalar: ifade
etmektedir. Bu kapsamda kurum kiiltiiriiniin bir pargasi olarak hata yonetimi kiiltiirii
orgiit {yelerinin hatalarla ilgili iletisimleri, bilgi paylasimlari, hatalarin
diizeltilmesinde birbirlerine nasil yardimei olduklari, hatalar1 nasil tespit ettikleri,
analiz ettikleri ve basa c¢iktiklari ile ilgili resmi prosediirler ve uygulamalar1 ifade
etmektedir (Van Dyck ve digerleri, 2005: 1230). Hata yonetimi kiiltiiriinlin 6rgiit
iizerindeki etkisini daha iyi anlayabilmek i¢in Oncelikle hata yonetimi kavraminin
anlagilmas1 gerekmektedir. Bu nedenle hata yonetimi ile ilgili tanimlar Tablo 1°de
verilmistir.
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Tablo 1. Hata Yénetimi ile flgili Tanimlar
Cahisma Tanim

Helmreich, Hata yonetimi, biitiin ulasilabilir verileri kullanarak, kural ve

1998 prosediirleri degistirmek, hatalarin tekrarlama oranini azaltmak
ve olusan olumsuz sonuglari en aza indirmek icin 6zel egitimler
verme gibi gerekli uygun adimlar1 atarak hatalarin sebeplerini
anlamadir.

Van Dyck, 2000 Hata ydnetimi, hatanin olumsuz sonuglarindan sakinmay1
amaglar ve erken hata teshisi, ¢abuk ve efektif diizeltme, hata
analizi ile hatalardan uzun donemli &grenme sayesinde
hatalarin olumlu sonuglarindan yararlanmayi destekler.

Van Dyck ve Kurumsal kiiltiiriin bir pargasi olarak hata yonetimi kiiltiirii bir

digerleri, 2005 orgiit i¢erisindeki, hatalarla ilgili iletisim, hatalardan 6grenme,
hata bilgisinin paylagimi, hata durumunda yardimlagma ve
hatalarin hizli bir sekilde tespit edilerek analiz edilmesi ve
¢oziilmesi ile ilgili uygulama ve prosediirleri igerir.

Keith ve Frese, Hata yonetimi, hata olustuktan sonra ne yapilabilir konusuna
2011 odaklanir ve hatalar olustuktan sonra kisilerin bunlardan
Ogrenebilecegini varsayar.

Yukaridaki tanimlamalardan da anlasilacag iizere, giiglii bir hata yonetimi kiiltiiriine
sahip olan Orgiitler insan hatalarinin tamamen Onlenemeyecegini ve hatalarin
olusacagini bilmektedir. Bu orgiitler hatalarin erken tespit edilmesi ve diizeltilmesi ile
hatalarin potansiyel tahribatlarini kontrol altinda tutmaya ¢alismaktadir (Frese, 1991).
Tlave olarak, bu kiiltiir hatalar hakkinda acik bir iletisimi ve bu sekilde hatalardan
ogrenmeyi desteklemektedir (Frese, 1995: 113). Bu kapsamda, hatalardan 6grenme ve
hatalarin nedenini arastirma gelecekte benzer hatalardan sakinma igin orgiitlere
yardimc1 olmaktadir.

Hata yonetimi kiiltiirii zayif olan isletmeler ise hatalarin olumsuz sonuglarina
odaklanmaktadir. Onlar, miimkiin oldugu durumlarda hatalardan korunmay1
denemektedir (Reason, 1990). Bu orgiitler hatalarin olugumu ile ilgili cezalandirmaya
egilimlidir ve bunun sonucu olarak hatalarla ilgili iletisim azalmaktadir (Carmeli ve
Gittell, 2009: 711). Zayif hata yonetimi olan oOrgilitlerde, insanlar suclanacaklari
diisiincesiyle hatalarla ilgili bilgi paylasmamakta ve hatalardan 6grenme firsatlari
azalmaktadir.

Bu kapsamda, etkili bir hata yonetimi kiiltiirii derinlemesine incelemek i¢in hata
yonetimi kavraminin hangi boyutlardan olustugu 6nem kazanmaktadir. Hata yonetimi
kavraminin boyutlar1 Tablo 2°de verilmistir.
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Tablo Error! No text of specified style in document.. Hata
Yonetimi Boyutlar1 (Rybowiak, Garst, Frese, ve Batinic, 1999:

532)
Hata Yonetimi Boyutu | A¢iklamasi
Hatalarla Basa Cikma | Hatalar olustugu zaman bu hatalarla hizh bir sekilde
basa cikma bilgisi ve kapasitesini ifade etmektedir.
Hatalardan Ogrenme | Hatalardan gelecek icin ders ¢ikarmayi ifade etmektedir.
Hata Riski Alma Hatalara karg1 acik olmayi ve esnekligi ifade etmektedir.
Hata Baskisi Hata yapmaya karsi baski altinda tutulmayr ve bu
nedenle hatalarin olusumundan korkmayi ya da hatalara
kars1 duygusal tepkiler gostermeyi ifade etmektedir.
Hatalarin Hatalarm ortaya ¢ikmasinin kaginilmaz oldugunu ve bir
Olusabileceginin alanda uzman olanlarin bile hata yapabileceginin
Farkinda Olma farkinda olmasini ifade etmektedir.
Hatalarin Hatalar1 bir tehdit olarak goren endiseli kisilerin bir
Kapatilmas1 (Ortbas | stratejisi olarak hatalarin értbas edilmeye calisiimasini
Edilmesi) ifade etmektedir.
Hatalar Hakkinda | Kurum igerisinde  bireylerin  hatalar  hakkinda
fletisim Kurmak konusabilmesini ve bilgi paylasabilmesini ifade
etmektedir.
Hatalar Hakkinda | Kurum igin gergeklesen hatalar hakkinda fikir
Diisiinmek olusturmayi ifade etmektedir.

Hata yonetimi kiiltiri anlayisimizi gelistirmek icin ilerleyen boliimde orgiitsel
hatalara ve hata yonetimi yaklagimlarina yer verilmektedir.

2.1 Orgiitsel Hatalar

Goodman ve digerleri (2011) Orgiitsel hatalar1 orgiit tyelerinin Orgiitiin spesifik
kurallarindan ve prosediirlerinden sapmasi ve bunun sonucu olarak da orgiit agisindan
kotli sonuglarin ortaya g¢ikma potansiyelinin olusmasi olarak tanimlamaktadir.
Orgiitsel hatalarin ortaya c¢ikmasina yol acan birgok farkli neden olabilmektedir.
Bunlardan bazilar1:

*  Hedeflerin ve kurallarin belirsiz olmasi (Goodman, Ramanujam, Carroll,
Edmondson, Hofmann ve Sutcliffe 2011: 154)

* Kurallar, potansiyel sapmalar ve bunlarin sonuglari hakkinda personelin
farkli inanglara sahip olmast (Tamuz ve Thomas, 2006: 921)

*  Prosediir ve kurallarin karigik olmasi (March, Schulz ve Zhou, 2000)

*  Bazi durumlarda ise yeterince kural olmamasi (Goodman ve digerleri, 2011:
173)

Calisanlarin birbiri ile etkilesim halinde bulunduklar1 ¢aligma ortaminda bireyler
digerlerini hem gozlemleyerek hem de iletisim kurarak 6grenebilmektedir (Goodman
ve digerleri, 2011: 158). Yeterli kontrol mekanizmalarinin, prosediirlerin, kurallarin
ve talimatlarin olmadigi/uygulanmadigi kosullarda bireylerin yaptig1 bireysel hatalar
etkilesim yolu ile diger bireyleri de etkileyebilmekte ve hatalar orgiitsel hataya
doniisebilmektedir. ilging bir sekilde, grenme, hatanin bireyselden drgiitsel seviyeye
doniismesine neden olan énemli etmenlerden biridir. (Wilson, Goodman, ve Cronin,
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2007: 1043).

Orgiitsel hatalarin 6zelliklerini bilmek bu hatalarin yonetimi ve kontrolii agisindan
fayda saglamaktadir. Bu kapsamda, orgiitsel hatalarin 6zellikleri (Goodman ve
digerleri, 2011: 154):

1- Orgiit igerisindeki aktiviteleri yerine getirmede kullanilan uygun
yontemlerden (kurallar, prosediirler ve politikalar) beklenmedik bir sekilde
olan sapmalardir.

2- Sapmalarin olusumuna birden ¢ok personel neden olmaktadir.

3- Bu sapmalar 6rgiit i¢in olumsuz sonuglar dogurma potansiyeline sahiptir.

4- Sapmalar bireylerin kendilerine has 6zel kosullarindan degil, orgiitsel
kosullar nedeniyle olugsmaktadir.

5-  Orgiitsel hatalar 6rgiitiin farkli birimlerinde meydana gelmektedir.

Genel olarak orgiitsel hatalar bireysel seviyede baslamis olsalar dahi sonuglar1 ve
etkileri orgiit seviyesinde olusmaktadir. Orgiit icin kontrol altinda tutulmas: hayati
olan orgiitsel hatalar konusunda, Orgiitiin hangi tiir hata yonetimi yaklagimini
benimsemis oldugu daha yenilikgi olabilmesi ve bu sayede rekabet avantaji1 saglayarak
uzun donemli stratejik hedeflerini gergeklestirmesi igin fayda saglamaktadir. Bu
nedenle, ilerleyen baslikta literatiirdeki hata yOnetimi yaklagimlarina yer
verilmektedir.

2.2 Hata Yonetimi Yaklasimlari

Bazi firmalar hatalarin belirlenmesi ve diizeltilmesiyle ilgili hata yOnetimi
yaklagimlarini kolayca benimserken, bazilart benimseyememektedir. Ciinkii dogal
insan egilimi; c¢alisanlar, miidiirler ve {ist yonetim i¢in durumu kurtarmak adina
hatalar1 kabul etmek yerine hatalar1 gérmezden gelme ve bu hatalar hakkinda ¢ok
konusmama ydniindedir (Clampit ve DeKoch, 2011). Yani, hatalar1 kabul etmek onlar
icin yenilmek ile es degerdir ve bu duruma diismemek icin hatalart gdérmezden
gelmektedir. Ciinkii hatanin diiriistge kabul edilmesi sadece nahos bir durum degil
aynt zamanda kisinin kimligine, 6zgilivenine ve imajina agir bir darbe indirmesidir
(Clampit ve DeKoch, 2011). Bu yiizden bir hata olustugunda egolar devreye girmekte
ve hatayr reddetme ya da sorumlulugu bagkasina yiikleme davranisi ortaya
¢tkmaktadir (Clampit ve DeKoch, 2011). Bu nedenle hatalarin yonetimi konusu ve
yaklasimlart dnem kazanmaktadir.

Literatiirde hata yonetimi ile ilgili korunma ve dayaniklilik olarak iki temel yaklagim
bulunmaktadir. Korunma yontemini benimseyen aragtirmacilar, hatalarin kontrol
edilebilecegini savunmaktadir. Diger bir deyisle, onlara gore hatalar engellenebilir,
toptan yok edilebilir ve hatalara kars1 sifir tolerans arzulanan ve basarilabilecek olan
orgiitsel bir amagtir (Spencer, 1994: 447). Diger arastirmacilara gore ise orgiitlerin
tamamen hatasiz bir sekilde ¢alismasi gergekci olmayan bir kavramdir (Clarke, 1999).

ilk olarak korunma ydnteminin destekgileri bilim ve teknolojiyi kullanarak &rgiitlerin
riskleri ve ortaya cikmasinin engellenmesi gereken olaylar1 tanimlayabilecegini
savunmaktadir. Onlara gére hataya yol agabilecek olan tiim olaylarin ve kosullarin
tanimlanmas1 ve daha sonra ise bu olaylardan sakinmak i¢in prosediirler dizisi
olusturulmasi miimkiindiir (Schulman, 2004; Wildavsky, 1991).
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Ikinci yaklasim ise uyum saglamak ve toparlanmak icin dayamkhliga
odaklanmaktadir (Sutcliffe ve Vogus, 2003). Bu yaklagimi destekleyen arastirmacilar,
hatalarin meydana gelmesinden sakinma ya da onlar1 engellemenin yani sira, hata
yonetimi ile hatalarla bas etmenin yollarin1 bulmak, onlart smnirlandirmak ve onlart
meydana gelme asamasinda baski altinda tutmak ve bdylece onlarin etkisini
azaltmanin ve hatalarin ¢ogalmamasinin yollarini tartismaktadir (Hofmann, ve Frese,
2011; Weick, Sutcliffe, ve Obstfeld, 1999; Wildavsky, 1991). Dayaniklilik modelinin
altinda yatan ana mantik, bir orgiitiin ne kadar ugrassa da hatalarin olugsmasini tam
olarak engelleyemeyecegi ve bunun yerine olusan hatalart dogal kabul ederek etkisini
azaltmaya ve 6grenerek tekrarlanmasini engellemeye ¢aligmasidir.

3. Hizmet Yenilikgiligi

Rekabetci kosullar, hizla degisen teknolojiler ve biiyiime i¢in ekonomilerin hizmet
sektoriine gitgide daha muhtag olmasi, firmalarin karli bir sekilde varligini
stirdiirebilmeleri i¢in basarili bir sekilde yeni hizmetler tiretmelerini zorunluluk haline
getirmektedir (Brentani, 1995: 93). Son zamanlarda firmalar sunduklar1 hizmetler ile
de miisterileri i¢in farklilik ve yenilik yaratmaya onem vermektedir. Hizmet
yenilik¢iligi kavramini incelemeden 6nce hizmet olgusunun tanimina bakmak yararli
olacaktir.

Hizmetler, hizmet saglayicisi tarafindan miisterinin durumunda bir degisiklik
olusturmak i¢in (bir ihtiyacin karsilanmasi) miisteri tarafindan da istek goren bir
ortamda bir miisterinin namina yapilan faaliyetleri ifade etmektedir (Gallouj ve
Weinstein, 1997: 5). Hizmetlerle ilgili daha genis ve kapsamli bir tanim ise Gronroos
(1990) tarafindan yapilmistir. Ona gore hizmet, dogas1 geregi soyut olmasi beklenen
(fakat soyut olmasi sart degil), miisteri ile servisi sunan personel arasindaki bir
etkilesim ile ve/veya fiziksel kaynaklar ya da iiriinlerin de varligi ile ve/veya hizmet
saglayicisinin  sistemleri ile birlikte miisterinin talebine/problemine bir ¢ozim
saglamak i¢in yapilan bir aktive ya da aktiviteler dizisini ifade etmektedir.

Bu tanimlardan da anlagildig1 iizere miisteriye sunulan hizmetlerin bazi 6zellikleri
bulunmaktadir. Bunlar;

1. Oncelikle iiretilen bir iiriiniin fiziksel olarak varlig1 gerekmemektedir.

2. Hizmetler hem onu sunana hem de tiikketen bireylere son derecede digsal
bagliliga sahiptir. Soyle ki ayni hizmet aymi ortamda farkli bir hizmet
saglayicisi tarafindan sunuldugunda tiikketicinin hizmetin kalitesi ile ilgili
algis1 degisiklikler gdsterebilmektedir.

3. Genel olarak hizmetler soyuttur ve ayni digsalliga sahip degillerdir.

4. Hizmetler sunum esnasinda tiiketilirler bu nedenle stoklanamamaktadirlar.

Literatiirde hizmet yenilik¢iligi ile ilgili ¢ok detayli tanimlamalar olmasa da
yenilik¢ilik faaliyetlerinin hizmet sektoriinde de yer aldigi anlasilabilmektedir.
Hizmet yenilikgiligi hizmet ile ilgili paydaslarin herhangi birinde deger yaratmay1
hedefleyen, firma ve pazar igin yeni olan hizmet teklifleri ve siiregleri olarak
tanimlanmaktadir (Hipp, Tether, ve Miles, 2000: 419).

Arastirmacilar hizmet yenilik¢iliginin birkag tiiriinii  belirlemistir (Avlontis,
Papastathopoulou, ve Gounaris, 2001: 326).
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Diinya i¢in yeni olan hizmetler,

Firma i¢in yeni olan hizmetler,

Var olan hizmetlerin iyilestirilmesi,

Yeni tedarik stirecleri ve hizmetlerde ufak degisiklikler yapilmasidir.

Gronroos (2000)’a gore gliniimiiz firmalar1 sunduklari diriinlerle degil hizmetleri ile
rekabet etmektedir. Ona gore hizmetlerin rekabetci avantaja etkisi gitgide daha
goriinlir hale gelmeye baslamistir. Ciinkil iirtinlerin birbirinden farkliliklart gitgide
azalmaktadir. Ornegin bir miisterinin bankacilik hizmeti almak igin yaptig1
aragtirmada riiniin teknik 6zellikleri arasinda bir farklilik olmadigi durumlarda
subede yasamis oldugu hizmet deneyimi satin alma kararini etkileyebilmektedir. Bu
kapsamda hizmet yenlik¢iligi firmanin miisteriye deger iiretecek teklifler olusturmak
icin miisteri adina diigiinerek Ongoriilerde bulunmasi olarak da tarif edilebilir
(Kandampully, 2002: 19).

Finans sektoriiniin gittik¢e artan dnemi ve ekonomik gelisimde anahtar sektdrlerden
birisi olmasi nedeniyle bu sektorde gergeklestirilen yenilik ¢aligmalari 6nem arz
etmektedir. Simdiye kadar finans sektoriinde faaliyet gdsteren firmalar bu sektor
hiikiimetler tarafindan siki bir sekilde regiile edildigi i¢in goreceli olarak daha stabil
bir rekabetgi ortam i¢indeydi (Blazevic ve Lievens, 2004: 374). Fakat giliniimiizde
rekabetgi c¢evre artan rakiplerin sayist ile birlikte gitgide daha dinamik hale
gelmektedir (Blazevic ve Lievens, 2004: 374). Bu nedenle bankalar gibi is yapis
sekilleri siki1 kanunlarla takip edilen kurumlar dahi miisteri tercihlerini etkileyebilmek
icin daha yenilik¢i olmanin yollarint aramaktadirlar.

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

Naslund (1986) finans sektoriindeki yenilikg¢ilik faaliyetleri ile imalat sektoriindeki
yenilikgilik faaliyetleri karsilastirmistir. O, bankalarin imalat sektoriinden farkli bir
sekilde yenilik yaptigini bulmustur. Bankacilikta yapilan yenilikler daha basit bir
yapida oldugu ig¢in rakipler tarafindan kopyalanmasi daha kolaydir. Oysa ki imalat
sanayinde yapilan yenilikler genellikle kompleks ve teknolojik bir yapida oldugu igin
kopyalanmasi daha zordur. Naslund (1986)’nin da belirttigi gibi hizmet sektoriinde
imalat sektoriinde oldugu gibi bir patent sistemi bulunmamaktadir. Fikri miilkiyet
haklar1 yasast bir fikrin belirli bir formatinin illegal yollarla kopyalanmasini
engellerken (fikrin kendisinin degil) bu diizenlemenin ¢ok az seviyede bir koruma
sagladig1 diislinlilmektedir. Barras (1986, 1990) bankacilik sektoriinde yaptigi
aragtirmalar sonucunda, bankalarin da yenilik yapmak icin teknolojiyi artan bir
seviyede kullanmaya bagsladiklarini ve artan teknoloji kullaniminin bankalar
tarafindan yapilan yeniliklerin bu teknolojilere ulagmanin zor olmasi nedeniyle
kopyalanmasini zorlagtirabilecegini savunmustur. Ne var ki finans sektdriinde birgok
yenilik faaliyeti yeni miisterileri ¢ekmek i¢in var olan programlarin iyilestirilmis
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versiyonlarini miisterilere sunma seklinde olmaktadir (Davison, Watkins, ve Wright,
1989: 9). Gadrey (1995) finans sektdriinde ve sigorta sirketlerinde goriilen 4 farkl
tipte hizmet yenilik¢iligine deginmektedir.

1. Sunulan hizmette yenilik
Miisterilerin ya da miisteri gruplarinin finansal sorunlarinin yeni hizmet iiretme
yoluyla ¢oziilmeye calisildigi yeniliktir. Genellikle yeni sozlesmeler (yeni hesap
acilmasi, yeni bir sozlesme imzalanmas1 vb..) eslik etmektedir. Ornek olarak kredi
kartlar1 verilebilir.

2. Var olan hizmetleri birlestiren ya da ayristiran yapisal yenilik
Iki sekilde uygulamr:

- Birinci yontem: Daha oOnceden miisterinin ihtiyacin1 gidermek igin
birbirinden ayr1 s6zlesmelerle sunulan hizmet ya da operasyonlarin takim
halinde birlestirilerek sunulmasi ya da entegre edilmesi ile miisteri namina
yeni ¢oziimler liretilmesidir. Bankalarda uygulanan paket kampanyalar1 buna
ornek olarak verilebilir.

- Ikinci yontem: Daha 6nceden 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.

3. Var olan bir hizmetin iyilestirilmesi ile yenilik
Bu yaklasimda hizmetin ana muhteviyatt (cinsi) miisteri bakis acisinda
degistirilmemektedir. Ufak iyilestirmeler yapilmakta ve bu iyilestirmelerle birlikte
sunum sdzlesmelerinde degisiklikler olmaktadir. Ornek olarak taksit 6demelerinin
belirli donemlerde durdurulabildigi krediler verilebilir.

4. Var olan bir hizmet i¢in siire¢ ve organizasyonda yenilik

Daha 6nceki yontemlerin hepsi yeni hizmet iiretme, hizmet birlestirme / ayristirma ve
iyilestirme ile hizmetin muhteviyatinda yenilik yapilmasini dngérmekte iken, siire¢
ve organizasyonda yenilik ise hizmetler ile ilgili hizmetin sunulmasi, miisteri iligkileri,
termin siiresi gibi faktorlerle ilgili siireglerin ve bunlarin organizasyonlarindaki
yeniligi kapsamaktadir. Bu tarz yenilikte hizmetin temel 6zelliklerinde bir degisiklik
olmamaktadir ve hizmet sdzlesmesi degismeden kalmaktadir. Ornek olarak otomatik
tahsis stiregleri kullanilarak kredi kullandirim siire¢lerinin siiresinin kisaltilmasi
verilebilir.

4. Hata Yonetimi Kiiltiirii ve Hizmet Yenilikciligi Arasindaki iliski

Gitgide daha dinamik ve kompleks hale gelen diinyamizda oOrgiitlerin rekabetci
kalabilmek i¢in ayni zamanda kurumsal degerlerini korurken daha yenilik¢i
olabilmeleri gerekmektedir (Goodman, ve digerleri, 2011: 167). Bu kapsamda, giiclii
bir hata yonetimi kiiltliri degerlerin korunmasinda da fayda saglayabilmektedir.
Cinki her yenilik faaliyeti kendi baslatildig1 zaman i¢in sonuglari ve maliyeti ile ilgili
olarak bilinmezliklere sahiptir. Bunun bilincinde olan orgiitler hatalara kars1 daha
toleransli olabilmektedirler. Bu sekilde calisanlarin yenilik c¢abalari onlarin ilk
denemelerinde bagarisiz olsa bile daha iyiyi basarabilmek i¢in bir firsat olarak
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goriilmektedir.

Bu kapsamda, kurumsal yaraticilik diizeyini arttirmak isteyen 6ncii sirketlerin, yenilik
yapmalari i¢in ¢alisanlarini desteklemesi, hatalara karsi tolerans gostermesi, yenilikei
faaliyetleri tanimasi ve odiillendirilmesi gerekmektedir (Krause, 2004: 82). Hata
yonetimi kiiltiiriiniin bir bileseni olarak, drgiitiin ve iist yonetimin hatalara gostermis
oldugu tolerans yenilik yapmada gerekli olan risk alma ve yaratici davraniglarin ortaya
¢tkmasi i¢in kritiktir (Akgiin, Keskin, ve John, 2009: 108).

Cok az sayida sirket, hatalar1 tanimlama ve analiz etmenin yaninda 6grenme ve yenilik
yapma amaciyla hatalarin olusumuna goéz yumarak yenilik yapma calismalarina
odaklanmaktadir. Bu sirketler, kolektif enerjisinin bir kismini hata ile sonuglanma
potansiyeli olsa bile tasarlanmis deneyimlere ayirmaktadir (Edmondson, 2004: 86).
Orgiitler tasarlanns deneyimler sayesinde iiriinler, hizmetler problemler ve yenilik
yapma cabalari i¢in aligilagelmisin disinda ¢oziimler iiretebilmektedir (Edmondson,
2004: 87).

Deneyimlemek, farkli metotlar ve prosediirler kullanarak problemlere yenilik¢i
¢Oziimler bulmayi icermektedir (Alegre ve Chiva, 2008: 316). Yeni seyler
deneyimlerken ayni zamanda hata yapmanin riski de bulunmaktadir. Giiglii bir hata
yonetimine sahip olan orgiitler yenilik yapmay1 ve 6grenmeyi kolaylastirdig1 igin
hatalara karsi tolerans gosterirler. Clinkil onlar ilk basta hata gibi gériinen yeni iiriinler
ya da siireglerin bile uzun dénemde hem Orgiitiin bilgisini arttirarak hem de yeni
kullanim alanlar1 kesfedilerek yararli yeni {iriinlere ve siireglere doniisme potansiyeli
oldugunu bilmektedirler. Bu bilgiler 1s1ginda hata yonetimi kiiltiiriiniin hizmet
yenilik¢iligini pozitif bir sekilde etkileyebilecegi onerilmektedir.

5. Sonug¢

Bu caligmada hata yonetimi kiiltiirii ve hizmet yenilik¢iligi kavramlar1 detayli bir
literatiir taramasiyla agiklanmaktadir. Sonrasinda ise bu kavramlar iliskiler ile ilgili
olarak bazi Onermelerde bulunulmaktadir. Calismada yenilik faaliyetleri
incelenmektedir. Ciinkii yenilik yapma, bir orgiitiin bilinmezliklerle dolu ve hizli
degisen ¢evrede, rekabet giiciinii korumasi i¢in gereken bilgi ve uzmanligt
olusturmasi, elde tutmasi ve orgiit icinde yaymasini kolaylastirmaktadir (Lemon ve
Sahota, 2004: 483). Bununla birlikte yenilik yapma, yiiksek seviyelerde yatirim
isteyen ve yiiksek hata orani igerebilen riskli ve kompleks bir siiregtir (Brentani, 1995:
93). Yenilik siirecini hangi etmenlerin etkiledigini bilmek ve yenilik faaliyetlerinin
faydasini maksimize etmek yoneticiler igin énemli bir problemdir. Ornegin, yeni
hizmetler baslangicta hata olarak goziikse de uzun déonemde Orglitiin yeni pazarlar ve
teknolojiler hakkindaki bilgi birikimini arttirarak ya da orgiitii daha dayanikli hale
getirerek fayda saglayabilmektedir (Johne ve Storey, 1998: 198). Dogas1 geregi
hatalar igeren yenilik siirecine Orgiitiin hatalar ile nasil bas ettiginin gostergesi olan
hata yonetimi kiiltiiriiniin etkisinin analiz edilmesi hem bu alandaki literatiir
boslugunun doldurulmasi hem de yoneticilerin bilgi ve anlayisinin gelistirilmesi
acisindan gereklidir.

Daha fazlasi, yeni hizmet gelistirme calismalarinda gorevli personelin yeni hizmet
gelistirmede pazar firsatlar1 ve iyilestirme firsatlarindan ziyade hata yapmamaya
odaklanmalari siireci basarisizlikla sonuglandirabilmektedir (Johne ve Storey, 1998:
198). Bu durum ise personelin hatalar sonucunda suclanabileceklerini diisiinmesinden
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kaynaklanmaktadir. Bu kapsamda calisma, orgiit igerisindeki yenilik faaliyetlerinin
¢ogaltilmasi ve hizlandirilmasi i¢in pozitif bir hata yonetimi kiiltiirii olusturulmasinin
Onemini gostermektedir.

Diger taraftan, cogunlukla negatif bir algi olugturan ve ceza / yaptirim gibi dnlemlerle
oniine gegilmeye ¢aligan hatalar aslinda dogru bir sekilde yonetilebilirse, isletmeler
igin yararli olabilmektedir. Ogrenen orgiitler yenilikcilige daha fazla olanak saglayan
bir ortam olusturmaktadirlar (Bryson ve Monnoyer , 2002: 216). Bu nedenle
yoneticiler, hatalar1 6grenmeyi saglayabilecek ve bilgi birikimini arttiracak olaylar
olarak gormelidirler. Hatalarin ortaya c¢ikmasi kagimlmazdir. Orgiit yoneticileri
ozellikle sorunlarin ¢6ziilmesine, orgiitiin bir biitiin olarak dgrenmesine ve hatalarin
yonetilmesine odaklanmasi gerekmektedir.

Bununla birlikte yaptigimiz literatiir incelemesine gore, hizmet sektoriinde
yenilik¢ilik faaliyetlerinin imalat sektoriindeki kadar yaygin olmasa da yapildig
goriilmektedir (Sundbo, 1997: 433). Yenilik¢ilik faaliyetleri ¢evresel degisimin ¢ok
daha hizli oldugu giiniimiizde oOrgiitlerin faaliyetleri siirdiirebilmesi i¢in gereklidir.
Bowers (1989) diiniin iiriinleri ile bugiiniin miisterilerine hizmet sunmaya calisan
firmalarin rekabetci olamayacagini belirtmektedir.

Bu 6ngoriilmez ve hizli degisen ¢evrede, bir isletmenin siirdiiriilebilir rekabet avantaji
saglamas1 hem ¢evresel farkindaligi ile yenilikler yapmasi, hem de hatalarindan
ogrendigi dersleri kurum iginde yayarak bu hatalarin tekrarlanmasini engellemesiyle
yakindan ilgilidir. Orgiitler hatalari yonetirken oOncelikli olarak hatalarin nasil
olustugunu 6grenmeye ¢alismalidirlar. Bireylerin hatalar ile ilgili 6grendigi bilgiler
pozitif bir hata yonetimi kiiltiirii ile 6rgiitsel bilgiye doniisebilecek ve drgiitiin tamami
ogrenebilecektir. Bununla birlikte yapilacak olan yenilik faaliyetleri i¢in miisterilerin
lehine olan diisiince ve aksiyonlarin yaratilmasinin engellenmedigi bir kiiltiir
gerektirmesi de hata yonetimi kiiltiirinlin hizmet yenilik¢iligi iizerine etkisini
gostermektedir

Sonug olarak, literatiir taramasi sonucunda elde edilen bilgiler hata yonetimi kiiltiirii
ile hizmet yenilik¢iligi arasindaki iliskinin ampirik bir sekilde incelenebilecegini
gostermektedir.
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