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Yeni Uriin Gelistirme Takimlarinda Hata Yonetimi
Error Management in New Product Development Teams

Selin SICAKKAN OZERDEN @, Halit KESKIN @, Hayat AYAR SENTURK @

OZ: Tiiketici istek, ihtiyac ve taleplerinin hizla degismesi, gelismekte olan yeni
teknolojiler ve firmalar arasindaki yogun rekabet firmalardaki tiriin gelistirme projelerinin
ve faaliyetlerinin basarisimi giderek daha kritik bir 6neme tasimistir. Bu cercevede
aragtirmalar {riin gelistirme takimlarinin basarisina etki eden faktdrler iizerinde
yogunlagmaktadir. Ancak Ozellikle basarili bir hata yonetiminin firma performansi
tizerindeki etkisinden ¢okc¢a bahsedilmesine ragmen, ilging bir sekilde iiriin gelistirme
takimlarinda hata kavramu ile ilgili literatiirde ¢ok az sayida ¢aligma bulunmaktadir. Bu
nedenle takim seviyesinde iiriin gelistirme faaliyetleri boyunca hata yonetim sirecinin
aciklanmasinda ¢ok fazla yol alinamadigi ve daha fazla arastirmaya ihtiya¢ duyuldugu
dikkat ¢ekmektedir. Bu ¢alismanin amaci triin gelistirme takimlar1 baglaminda hata
yonetimine iligkin derinlemesine literatiir analizi sunularak teorik ve ampirik aragtirmalara
destek saglamaktir.

Anahtar Kelimeler: Hata, hata yonetimi, yeni iiriin gelistirme takimlart.

Abstract: Changing customer needs, desires, and demands, emerging technologies and
intense competition among firms have rendered the success of new product development
projects and activities more critical. In this respect, past studies focused on factors
influencing product development teams success. However, interestingly, although it is
widely mentioned about the impact of succesful error management on firm performance,
a few studies investigate the error concept on new product development team level.
Therefore, it attracts attention that there is not much proceeded on this area to explain
the learning process from errors in new product development teams and that more
research is needed. In this context, the purpose of this study is to contribute to the
empirical and experimental studies on error management in new product development
teams.

Keywords: Errors, error management, new product development teams.

JEL Classifications: M10, M11

1. Giris

Gilintimiizde orgiitlerin varliklarim1 devam ettirmelerinin en 6nemli kosullarindan biri
deger yaratma ve yenilik¢i olma ¢abalaridir. Uluslararasi rekabetin artmasi, teknolojik,
ekonomik ve sosyal alanlardaki hizli gelisime bagh olarak miisteri istek ve ihtiyaglarinin
degismesi; varliklarini basariyla devam ettirmeyi amaglayan isletmelere inovasyon ve
farklihgi 6n plana almayr zorunlu kilmistir. Bu mecburiyet, bugiiniin is cevresinin
karmagikliginda isletmelerin ancak esnek, uyumlu ve 6grenme yetenegine sahip olduklari
takdirde hayatta kalabilecekleri anlamina gelmektedir (Lynn vd., 2003).
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Dolayisiyla biinyesinde tirlin gelistirme takimi barindiran isletmelerin bu 6zelliklere sahip
olmas1 hizl degisen ¢evrede hatalarin pozitif bilgiye doniistiiriilmesinde oldukca bulyiik
Oonem tasimaktadir.

Hata kavramu ile ilgili literatiir incelendiginde ilk olarak hatalarin ¢alisan veya orgutsel
seviyede meydana geldigi seklinde bir ayrim yapildig dikkat gekmektedir. Van Dyck vd.
(2005) ¢alismasinda hata kavramini; hedeflerden, standartlardan, davranis bigimlerinden,
dogrulardan veya bazi dogru degerlerden istemeden yapilan sapmalar olarak
tanimlamigtir. Bu sapmalar ¢aliganlarin gorevlerini gergeklestirdikleri sirada olur ve
hatalarin neden oldugu sonuglardan isletmeler olumsuz ya da olumlu etkilenir. Yani
caliganlarin birey seviyesinde yaptig1 hatalar orgtln iflasina kadar olumsuz sonuglara yol
acmakla birlikte 6grenen orgiitler igin de bir girdi olabilmektedir (Van Dyck, 2000).
Clnki hatalarin ilk andaki sonuglar1 genelde olumsuz olsa bile uzun vadede slreclerde
veya faaliyetlerde olusan acgiklarin farkina varilmasima sebep oldugundan O&rgtsel
6grenme icin olumlu sonuglanabilmektedir. Bir baska tanimda ise hatalar; genel olarak
olumsuz orgiitsel sonuglar dogurabilecek kural ve prosediirlerden kasitsiz olarak yapilan
sapmalar olarak tanimlanmaktadir (Goodman vd., 2011). Bu anlamda literatiirdeki hata
tanimlarina bakildiginda kavramin agirlikli olarak “kasitsiz” yani bilingli olarak
yapilmayan faaliyetler olarak diisiiniildiigli goriilmektedir.

Yeni iriin gelistirme siireci; Uriiniin fikir asamasindan baslayip, pazara girmesiyle son
bulan siireclerin tamamdir. Orgiitler hayatta kalmak icin kurulurlar ve yeni Grin
gelistirme projeleri temel olarak orgiitlerin sadece pazarda biiylimelerini degil aym
zamanda yiiksek rekabetgi is ¢evrelerinde basarili olabilme yeteneklerinin de belirleyicisi
olmaktadir (Awwad ve Akroush, 2016). Ayrica yeni iriin gelistirme siirecinin gesitli
belirsizlikleri, anlasilmazliklar1 ve karmasikliklart biinyesinde barindirarak faaliyetlere
devam etmeyi gerektirdigi bilinmektedir. Bu karakteristiklerin sonucu olarak da stiregelen
takim koordinasyonu yenilik i¢in bilhassa 6nemli olmaktadir (Dayan ve Di Benedetto,
2009). Ancak 0Ozellikle yeni {iriin gelistirme siirecindeki bu belirsizlikler ve takimin
koordinasyon durumu, ortami hata yapmaya uygun bir hale getirmektedir. Bu nedenle
birey ve 6rgit seviyesinde incelenen hata yonetiminin iiriin gelistirme baglaminda takim
seviyesinde incelenmesi gerekliligi dogmaktadir.

Bu ¢alismada 6ncelikle hata ve iligkili kavramlar tanimlanarak cesitli hata yaklagimlari
incelenmektedir. Daha sonra hata yonetim siireci agiklanarak yeni {iriin gelistirme
baglaminda takim seviyesinde gerceklestirilecek hata yonetim ve dgrenme siirecinden
bahsedilmektedir. Boylelikle takim seviyesinde hatalardan 6grenme davranmigina iliskin
ampirik ve deneysel ¢caligmalara katk: saglanilacagi umulmaktadir.

2. Hata ve Tliskili Kavramlar

Hata kavramryla ilgili literatlirde genis yelpazede bir tanimlama vardir. Zhao ve Olivera
(2006), hatay1 bireylerin beklenen ve ger¢ek durum arasindaki istenmeyen bir sekilde
sonuglanan kararlar1 ve davraniglart olarak tamimlamugtir. Putz vd., (2012) ise hatayi,
“kisisel hedeflere ya da amaglanan sonuglara ulasirken bir basarisizliga sebebiyet veren,
beklenmeyen sekilde sonuglanan kisisel davranislar” seklinde tanimlamigtir. Hatalar bir
dizi planh faaliyetin istenen sonuca ulagsmadaki basarisizliklaridir, ¢unki faaliyetler
planlandig1 sekilde gitmemistir ya da planmn kendisi yetersizdir (Reason, 1990). Iste bu
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noktada hatalarin sonuclarmin firmadaki yetersizlikleri gostermesi acgisindan olumlu
olabilecegini de diisiinmek gereklidir. Ciinkii hatalar, planlanan sekilde calismayan
sistemlerin ya da stireclerin performansi hakkindaki 6nemli bir bilgi kaynagidir (Guchait
vd.,2012).

Orgiitlerde hatalar ii¢ 5nemli etkiye sebep olmaktadir. ilk olarak hatalar firma acisindan
en olumsuz sonuglara yol agacak sekilde vuku bulabilmektedir. Ikinci olarak hatalar
aragtirma ve yenilige sebep olabiliyorken, son olarak 6grenmeye de yol agabilmektedir
(Keith ve Freze, 2011). Hatalarin sonuglar1 ilk anda ¢gogunlukla olumsuzdur ve hatta ¢ok
biiyiik kayiplara sebep olabilir. Ancak bu hatalarin kaynagini arastirmak ve nedenini bulup
tespit etmek bir sonraki hatanin meydana gelmesini Onleyecektir. Bu durum hata
kavramimin diger iliskili oldugu kavramlardan kendisini ayiwran en onemli 6zelligi
olmaktadir.

Hata kavraminin taniminin daha iyi anlasilabilmesi iliskili oldugu kavramlarla arasindaki
farkin daha net bigimde ortaya konmasi ile miimkiin olmaktadir. Bu kavramlara 6rnek
olarak basarisizliklar (failures), ihlaller (violations) ve yanilmalar (spins) verilmektedir.
Bu kavramlar ¢ogu zaman birbirinin yerine kullanilmakla birlikte aslinda anlamlari
birbirinden farklidir. Basarisizliklar (failures) olumsuz ya da istenmeyen ¢iktilardir ve
hatalarin muhtemel sonuglarindan biridir (Zhao ve Olivera, 2006). Ancak hatalar her
zaman basarisizlikla sonuclanmaz (Frese ve Keith, 2015). Hatta 6grenmeye sebep
olabilecek olumlu sonuglar da dogurabilmektedir. Ornegin bir hata olusur ancak olumsuz
bir sonu¢ dogurmadan 6nce diizeltilebilir. Bu durumda hata basarisizlikla sonuglanmamis
olacaktir. Ayrica basarisizliklarin insan hatasimin bir sonucu olmas: da gerekmemektedir
(Zhao ve Olivera, 2006). Ihlaller (violations); drgiitsel uygulamalardan kasitli yapilan
sapmalardir (Zhao ve Olivera, 2006). Bir durumun ihlal olarak degerlendirilebilmesi i¢in
orgiitsel kurallardan kiginin ya da kisilerin bilerek ve isteyerek yani kasti bir sekilde sapma
gostermesi  gerekmektedir. Yanilmalar (spins) ise, istenen hedefi basarmak igin
niyetlenilse bile eylemin planlandig sekilde ger¢eklesmemesidir (Zhao ve Olivera, 2006).
Yanilmalar cogunlukla disardan gozlemlenebilmektedir (Reason, 1990). Ornegin bir
markette kasiyerin bir trinii iki defa okuyucudan gecirmesi yanilmaya Oornektir.
Yanilmalarda c¢ogunlukla calisan, isin gerekliliklerini bilmektedir ancak onu uygun
sekilde yerine getirmemektedir (Zhao ve Olivera, 2006). Hatalar ile yanilmalar
karsilastirildiginda hatalarm yanilmalardan daha {istii kapali, daha karmagik, daha az
anlagilir ve bu haliyle daha buyUk tehlikeler yaratma potansiyeli olan, belirlenmesinin de
daha zor oldugu durumlar oldugu gériilmektedir (Reason, 1990).

Hata kavrami agiklanirken tanimlarin ¢ogunda 6nemli bir olgu olan kasit kavramini da
aciklamak gereklidir. Hata, kasit kavramui ile ¢ok yakindan iligkilidir (Reason, 1990). Kasit
en basit ifade ile bireyin hataya yol agabilecek davranisini bilerek yapip yapmadiginin
gostergesidir. Eger kisi bilingli hataya yol agacagini bilerek bir davranis sergilemisse,
kasitl bir davramgtir tamimlamasi dogru olacaktir. Orgiitsel hata tanimlarina bakildiginda
hatanin istenmeden yani kasitsiz olarak yapilan davranis oldugu olgusunun 6ne ¢iktigi
goriilmektedir. Bu haliyle hata ve kasit (niyet) ayrilmaz bir biitliniin parcalar1 gibidir.
Insan hatalarmin tamimlanmasinda ve siiflandirilmasi ile ilgili her girisime kasith
davranigin gesitleri géz 6niine alinarak baslanmalidir (Reason, 1990).
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2.1. Hata Yaklasimlar

Literatlirde hata fenomeniyle ilgili; dnleme (preventation) ve dayaniklilik (resilience)
olmak izere iki temel yonelim vardir (Goodman vd., 2011). Onleme yaklasimi, hatalarin
daha olugsmadan 6nlenmesi ilkesine dayanir. Bu yaklagim, hatanin tamamindan kaginarak
hatalarin olumsuz sonuglarindan sakinmayi amaglamaktadir (Van Dyck vd., 2005).
Hatalarin olugmasi bir takim kural ve uygulamalarla 6nlenecek ve boylelikle potansiyel
olumsuz sonuglardan da kacginilacaktir. Bu hareketin altinda yatan temel mantik, norm ve
prosediirleri detaylandirarak caligsanlar1 daha fazla ya da az kontrol etme yetenegidir
(Goodman vd., 2011). Ancak hata 6nleme yaklagimi 6grenmeyi engellemektedir ve hatta
calisanlarin hatalar1 gizlemesine sebep olabilir. Hatalarin gizlenmesi ise bir dizi bagka
problemi getirir. Bunlardan en 6nemlisi hatalardan 6grenmeyi engellemesidir (Guchait

vd., 2015).

Dayaniklilik (resilience) kelimesi yeniden toparlanma giicii olarak da adlandirilabilir.
Dayaniklilik, hatalar1 6nlemek ve engellemek icin hatalar olustugunda daha fazla
artmadan ve yayilmadan hatalar1 simirlama ve basa ¢ikma yollar1 bulmadir (Goodman vd.,
2011). Bu yaklasima gore hatalar1 onlemek imkéansizdir. Onemli olan hata olustuktan
sonra onunla hemen basa ¢ikma giicii gosterip olusacak zarar1 en aza indirmeye
caligmaktir.

Bazi bilim insanlarina gére hatalar 6nlenebilir ve ortadan kaldirilabilir. “Sifir tolerans”
tercih edilen hatta basarilabilen bir orgiitsel amactir (Goodman vd., 2011). Sifir tolerans
hata olusumuna tahammiil etmeme olarak da diisiiniilebilir. Bazi1 bilim insanlarina gore de
hatasiz bir performans yaniltici bir konsepttir. Orgiitler “sifir hata” durumu icin
cabalayabilirler ancak bu ulasilabilir bir hedef degildir (Helmreich, 1998). Buna gore
orgiit onceden ne kadar hazirlanirsa hazirlansin hatayr 6énlemede bagarili olamayacaktir.
Hata yaklagimlar1 incelendiginde meydana gelen drgitsel hatanin niteligine gore daha
belirsiz durumlarda dayaniklilik yaklagimim kullanmak ve daha belirli durumlarda ise
onleme yaklagimini kullanmak faydali olacaktir (Goodman vd., 2011).

2.2. Orgiitsel Hatalar

Orgiitsel hatalar, birden fazla orgiitsel katilimeinin drgiitsel olarak belirlenmis kural ve
prosediirlerden sapmasi ve bunun sonucunda Orgiitiin potansiyel olumsuz sonuglarla
karsilasmasidir (Goodman vd., 2011). Bu ¢aligmanin ana konusu olan takim seviyesinde
hata yonetimi 6rgiitsel hatalarin konusu i¢inde yer almaktadir. Organizasyonlarda hatalar
her boliimde gerceklesebilir. Bu hatalar bireysel veya orgiitsel seviyede olabilir. Bireysel
hatalarin temel 6zelligi sapmamin kaynagimin kisilik ozellikleri ve stres seviyesi gibi
bireysel olmasidir. Orgiitsel hatalar ise kisisel bir hedefi gerceklestirmek icin kasitsiz
basarisizliklar tarafindan karakterize edilmis eylemlerdir (Putz vd., 2012). Hatalarin
bireysel ve oOrgiitsel hata olarak tanimlanmasindaki temel kriterlerden biri hatanin
meydana gelmesinde rol oynayan kisi sayisidir. Bireysel hatalar orgiitsel 6grenmeyi tesvik
eder ya da tam tersi de olabilir. Yani érgutsel rutin ve hedeflerden sapma bireysel hatalara
dayanabilir, aym1 zamanda orglitsel normlar kendi hatalarini belirlemede yardimci
olabilirler (Putz vd., 2012).

Goodman vd. (2011) caligmalarinda Orgiitsel hatalarin dort 6nemli karakteristigini
belirtmislerdir. Buna gore orgiitsel hatalar kasitsiz yapilan davraniglardir (unintended
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deviations). Calisanlarin ¢aligma faaliyetlerini gergeklestirirken, isletme tarafindan
onceden belirlenmis kural, prosediir ya da politikalardan kasitsiz olarak yaptigi
sapmalardir. Burada Galisan, kurallar1 bilerek ihlal etme niyeti i¢inde degildir. Orgiitsel
hatalarin 6zelliklerinden ikincisi; hatanin birden fazla birim veya kiginin katilimiyla
gerceklesmis olmasidir (actions of multiple individuals). Sapma; bir birim, birden fazla
birim ya da bu birimlerdeki birden fazla ¢alisanin katilimi sonucunda olmustur. Burada
katilimcilar birbirleriyle giinliik is akis1 iginde bir iliski icindedirler. Orgiitsel hatalarin bir
diger 6zelligi, hatalar sonucunda firmanin olumsuz yoénde etkilenmesidir. Sapmalar firma
adina cesitli olumsuz sonuglara neden olabilmektedir. Firmanin faaliyet gosterdigi sektore
ve hatanin biiytikliigiine gore bu olumsuz durumlar degisiklik gdsterebilir. Son olarak;
teorik ve deneysel olarak orgutsel faktorler, 6rgutsel hatalarin ana sebebidir. Calisma
ortaminin fiziksel yetersizligi (giiriiltiili, tozlu, 1s1ksiz calisma ortami), denetimsizlik,
bakim eksikliklikleri gibi etkenler de orgiitsel hatalara neden olabilmektedir (Goodman
vd., 2011).

Orgiitsel hata konusu incelenirken 6grenme konusunun hata ydnetimindeki roliinden de
bahsetmek gerekmektedir. Organizasyonlar agisindan bakildiginda hatalar ekonomik
maliyetleri arttirir, olumsuz s6hrete neden olur, orgiitiin itibarina zarar verir ve miisteri
memnuniyetini azaltir (Zhao ve Olivera, 2006). Genel olarak hatalarin sonuglari ilk anda
olumsuz olarak goriilmekle birlikte, uzun vadede hatalardan 6grenme yoluyla olumlu
sonuglar da elde edilebilir. Ogrenme siirecine hatalarm katilimi; bilginin zor durumlara
transfer edilmesiyle 6grenmeyi daha etkin bir hale getirmektedir (Keith ve Freze,2011).
Hatalar 6rgutte zaafiyete neden olabilecek etkiler icermekle birlikte 6grenen orgiitler i¢in
de bir girdi olmaktadir (Van Dyck, 2000). Ciinkii firmalar meydana gelen hatalar
sayesinde siireglerde veya faaliyetlerde olusan agiklarin farkina varirlar. Hatalar bir dizi
planli faaliyetin istenen sonuca ulagmadaki basarisizliklaridir. CUnkd faaliyetler
planlandig1 sekilde gitmemistir ya da planin kendisi yetersizdir (Reason, 1990). iste bu
noktada hatalarin sonuglarinin firmadaki yetersizlikleri gostermesi agisindan olumlu
olabilecegini de diisiinmek gereklidir. Guchait vd. (2012), ¢aligmasinda hatalarin
planlanan sekilde ¢alismayan sistemlerin ya da siireclerin performansi hakkinda dnemli
bir bilgi kaynagi oldugundan bahsetmistir.

2.3.Hata Yonetimi

Hata yonetimi; biitiin ulasilabilir verileri kullanarak, kural ve prosediirleri degistirme,
hatalarin tekrarlama oranini azaltmak ve olusan olumsuz sonuglar1 en aza indirmek igin
Ozel egitimler verme gibi gerekli uygun adimlari atarak hatalarin sebeplerini anlamay1
icermektedir (Helmreich, 1998). Hata yonetimi ile ilgili en erken ¢aligmalardan biri olarak
gorillen Helmreich (1998)’in c¢aligmasinda oOrgiitlerde basarili bir hata yonetimi
uygulamanin altt gerekliligi belirtilmektedir. Bunlar; 1) giiven, 2) hatalara karsi
cezalandirici olmayan prosediirler, 3) hataya neden olan durumlari azaltmak icgin gerekli
adimlar1 atma sorumlulugunu yerlestirme, 4) meydana gelen hatalarin dogasi ve tiplerini
gosteren verilerin olusturulmasi, 5) caliganlar i¢in hatalardan kaginma ve hata yonetim
stratejileri egitimi verilmesi ve 6) egitmenler ve degerlendiriciler igin hata yonetimini
destekleme ve degerlendirme egitimi verilmesi seklinde siralanmistir. Bu ¢alismaya gore
bu alt1 gerekliligi yerine getiren isletmeler bagarili bir hata yonetimi gerceklestirmis
olacaklardir.
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Hata yonetimi, hatalarin erken teshis edilmesini ve meydana geldikten hemen sonra
harekete gecilerek gerekli onlem ve diizeltmelerin yapilmasini saglar. Hatalar analiz
ederck nedenlerini ortaya g¢ikarir ve sonraki siire¢lerde hatanin tekrarlanmamasi igin
gerekenleri gosterir. Bdoylelikle uzun donemli 6grenme sayesinde hatanin olumlu
sonuglarindan yararlanmay1 destekler (Van Dyck, 2000). Guglil bir hata yonetim kultur
olusturan oOrgiitlerde grup baglilig: artar, stres azalir ve personel devir hiz1 diiser (Guchait
vd., 2016). Hata yonetimi hatalarin negatif sonuglarindan sakinip zararlarini hizli bir
sekilde kontrol altina alarak ve gelecekte benzer hatalarin olusmasini 6nlemeye ¢aligarak
hatalar1 yonetmeyi amaclar ve bunun yaninda uzun dénemli 6grenme, performans ve
yenilik gibi hatalarin olas1 pozitif sonuglarini da artirmayi saglar (Frese ve Keith, 2015).

Hata yonetimi hata olustuktan sonra ne yapilabilir konusuna odaklamir ve kisilerin
bunlardan 6grenebilecegini varsayar (Keith ve Freze, 2011). Bu haliyle insan hatalarinin
asla tamamen Onlenemeyecegi goriisiinii savunan hata yaklagimlarindan dayaniklilik
(resilience) ile oOrtligmektedir. Hata Onleme yaklasimi hatanin tiimiinden kaginarak
hatalarin olumsuz sonug¢larindan sakinmayi amaglar. Bunun yaninda hata yonetimi
potansiyel olumlu sonuglar1 arttirmaya ve olumsuz sonuglari azaltmaya odaklanir (Van
Dyck vd., 2005). Hata yonetimi yaklasimina tipik bir 6rnek olarak niikleer santraller
verilebilir. Nikleer santrallerde birincil amag operasyonel hatalar1 yerinde 6nlemektir.
Ancak yine de hata olustuysa amag¢ hatanin olumsuz etkilerini en aza indirmek olacaktir
(Keith ve Freze, 2011).

Konuyla ilgili son yapilan arastirmalarda ise hakim olan goriis etkin bir hata yonetim
ikliminin olusturulmasinin ilk etapta hatalarin tanimlanmasi ve insan aktivitelerinin bir
pargasi olarak kabul edilmesiyle bagladigidir (Gronewold ve Donle, 2011). insanlar dogasi
geregi hata yaparlar ¢iinkii insanlar kusursuz varliklar degildir ve ozellikle stres, asirt
yuklenme veya yorgunluk durumlari altinda hata yapabilirler (Helmreich ve Merritt,
2000). Organizasyonlarda da insan kaynakl hatalar olusabilir ve organizasyon bundan
dolay1 zarar da gorebilir. Ancak hatay1 zarar veren bir unsur olarak gérmek yerine, insanin
yaradiligina Ozgii bir unsur olarak gérmek ve organizasyonun igleyisi sirasinda
olusabilecek bir olgu oldugunu kabul etmek hatalar etkin bir sekilde yonetebilmenin ve
hatalardan olumlu sonuglar elde edebilmenin ilk asamasidir. ikinci olarak hatalar gelecek
problemlerin bilgi kaynagi olarak gorilmeli ve bu sebeple hatalardan Ggrenme
desteklenmelidir. Bunlara dayanan bir hata yodnetim iklimi uzun vadede firma
performansini arttiracak verimlilikleri de beraberinde getirecektir. Iyi bir hata yonetim
iklimi sayesinde zayiflik ve sistematik problemler vurgulanacak, etkili &grenme
etkinlesecek ve gelecekte benzer hatalarin olugsmasindan kaginilacaktir (Gronewold ve
Donle, 2011). Hata yonetim kiiltiirinii benimsemis Orgiitler ¢alisanlarini hatalarla baga
¢ikma ve onlart etkin bir sekilde yonetme konusunda desteklemektedir (Guchait vd.,
2015). Hata meydana geldikten sonraki agamalardan biri de hatanin analiz edilmesidir.
Hatanin analiz edilmesi hatanin kaynaginin ortaya cikarilmasi konusunda énemlidir.
Hatalarin tekrar edilmemesi i¢in yiizeysel degil derinlemesine analiz yapilmali ve sorun
yaratan bilgiye ulasilmalidir. Hatalarin analizi ve diizeltilmesi baglaminda; planl
deneyleme, yansitict uygulamalar ve kritik diisinme, hatanin dogasini agiklamaya
yardimct olur. Bu unsurlar gelecekte olusabilecek hatalart 6nlemek igin strateji
olusturmada faydali olabilmektedir (Putz vd., 2012).
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3. Yeni Uriin Gelistirme Siireci ve Proje Takimlarimin Ozellikleri

Uriin, satisa sunulan her sey olabilir. Yeni iiriin ise miisteri istek ve ihtiyaglarim
karsilayacak, teknolojiyle desteklenmis yeni bir forma sahiptir (Vijayan ve Jayshree
Suresh, 2011). Bir {irlin firma agisindan (mevcut iiriiniin gelismis versiyonu vb), pazar
acisindan (pazarda hatta diinyada yeni olmasi) ya da kullanicilarin algisi (ambalaj
degisikligi, yeni fiyat/marka olarak ¢cikmasi) a¢isindan yeni {iriin olabilir. Bir iirliniin yeni
olarak nitelendirilebilmesi i¢in; tamamen yeni bir fonksiyonu olmasi, mevcut fonksiyona
yeni ya da ek 6zellikler sunmasi, varolan {iriiniin yeni pazara girmesi, iriiniin daha diistik
fiyatla daha ¢ok alictya ulagmasi, mevcut iiriiniin baska bir mevcut iiriine entegre edilmesi
ya da Uriniin tamamen yeniden dizayn edilmesi gerekmektedir (Vijayan ve Suresh, 2011).

Her isletme i¢in yeni iriin gelistirme basaris1 olduk¢a 6nemlidir. Yeni Urlinin pazardaki
basaris1 orgiitlere yiiksek kar getirisi yaninda, rakiplerin arasinda 6ncii olabilme sansi da
getirebilmektedir. Bununla birlikte yeni iiriiniin basarisini 5ngdrme; isletmeleri bir yandan
gerekli basart icin yeni {rlin gelistirme stratejilerini formiile etme, uygulama ve
degerlendirme yapmaya zorlarken, diger yandan en azindan basarisizlik faktdrlerini
tanimlama gibi sorunlarla kars1 karsiya birakmaktadir (Awwad ve Akroush, 2016).

Yeni {irlin gelistirme siireci biinyesinde ¢esitli belirsizlikleri, anlasilmazliklart ve
karmasikliklar1 barindirarak faaliyetlere devam etmeyi gerektirir (Dayan ve Di Benedetto,
2009). Yenilik, @iriin veya hizmet saglayicilarin yeni oldugu belirsiz pazarlarda faaliyet
gostermeyi gerektirdiginden riskli, dinamik ve 6zellikle kritiktir (Lynn ve Akgiin, 1998).
Bugiiniin is ¢evresinin karmasikliginda isletmeler ancak esnek, uyumlu ve &grenme
yetenegine sahip oldugu takdirde hayatta kalabileceklerdir (Lynn vd., 2003). Isletmeler
inovasyon yariginda bagarili olmak i¢in siireg, hiz, 6grenme, pazar, teknoloji ve nicelik
olmak iizere alt1 stratejinin birinden yararlanmalidir. Bu stratejilerin her birinin ayr1 ayri
yeni iriin gelistirme siirecinde 6dnemli oldugunu &neren ve ileri siiren bir¢ok calisma
mevcuttur. Uriin gelistirme siirecinde isletme i¢i dahili teknik faktdrlerin yaninda
isletmenin diginda gelisen harici pazar faktorlerinin de bilinmesi dogru stratejinin
secilmesine yardimci olacaktir (Lynn ve Akgiin, 1998).

Gundmiuzde teknoloji hizla gelismekte, buna bagh olarak miisteri istek ve ihtiyaclari da
hizla degismektedir. Awwad ve Akroush (2016)’ a gore degisen is ¢cevreleri; bir firma igin
yeni ve yenilikgi {iriin gelistirerek rekabet avantajlarmi siirdiirmek, korumak ve
gelistirmek i¢in en onemli faktordiir. Firmanm iist yonetiminin yeni {iriin gelistirme
faaliyetlerine destek vermesi de siirecin basaris1 icin gereklidir. Ust yonetimin kaynak
saglama, sorumluluk alma ve vizyon gibi konularda tutarlt ve istikrarli bir sekilde siirece
destek vermesi yeni iiriin gelistirmenin siirdiiriilebilirliginde 6nemli bir rol oynamaktadir
(Clift ve Vandenbosch, 1999). Her iiriiniin bir yasam dongiisii oldugu diisiiniildiigiinde
yeni triin geligtirme siirekli devam edecek bir faaliyet olarak gorilmelidir ve slrecin
basarisinin en iyi sekilde yonetilmesiyle yakindan ilgili oldugu unutulmamalidir.

Uriin gelistirme siirecinin yonetimiyle ilgili olarak “Asamalar-Kapilar Modeli” (Stage-
Gate Model) projeyi kolaylastirmak adina bir yol haritas1 sunmasi agisindan 6nemlidir.
“Asamalar-Kapilar” (Stage-gate) sistemleri Griin inovasyonunun bir siire¢ oldugunu ve
diger biitiin siiregler gibi inovasyonun da ydnetilmesi gerektigini one stirmektedir. Bu
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sistem slre¢-yonetim metodolojilerini inovasyon siirecine uygulamaktadir (Cooper,
1990). Standart bir stage-gate sistemi Sekil 1.’de gosterilmektedir.

Fhllenn elenmesi
[\ﬂpl
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\; ana 2
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Kapsamm Belirlenmesi
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Sekil 1. Asamalar-Kapilar Modeli

Bu modele gore iiriin sirastyla operasyon ve karar adimlart seklinde belli agsamalardan
gecmektedir. Asamalar (stages) isin tamamlandigi, kapilar (Gates) ise yeterli kalitenin
saglandig yerlerdir. Her operasyonel adimin sonundaki karar verme siiregleri ile iiriiniin
gelistirilmesine ya da siirecin durdurulmasina karar verilir. Uriin biitiin karar ve uygulama
asamalarindan gegtiginde artik pazara sunulmaya hazir durumdadir. Uriin inovasyonu her
zaman risk iceren cabalari icerecektir. Asamalar-kapilar sistemi; yeni iiriin projelerini
fikirden lansmana tasiyan operasyonel ve kavramsal bir harita ve yeni iriin gelistirme
stirecinin etkinligini ve verimliligini gelistirilmesini yonetecek ayrintili bir plandir
(Cooper, 2008).

Yeni iirlin geligtirme siirecinin sahip oldugu belirsizlikler ve risklerin sonucu olarak
stiregelen takim koordinasyonu inovasyon igin bilhassa onemli olmaktadir. Takim
¢alismasi, biinyesinde yeni iiriin gelistirme takimi barindiran ve 6zellikle yiiksek rekabet
cevrelerinde faaliyet gosteren isletmelerde Onemli bir basart faktorii olarak
diistiniilmektedir (Dayan ve Di Benedetto, 2009). Takimlar olusturulurken {iriiniin tipine
gore ekip olusturmak da énemlidir. Ornegin daha 6nce hi¢ olmayan bir iiriinii olusturmak
icin, degisik alanlardan farkli yeteneklere sahip insanlar gerekli iken var olan triiniin
cesitlendirilmesi konusunda olusturulacak {iriinde teknik ekip yeterli olabilmektedir
(Akgiin vd., 2005). Bununla birlikte bir¢cok projede ¢apraz fonksiyonel takimlar da
kullanilmaktadir. Capraz fonksiyonel yeni iiriin gelistirme takimlari; ana tedarikgiler ve
miisteriler yaninda pazarlama, aragtirma-gelistirme, tasarim, mithendislik ve {iretim gibi
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yeni iiriin gelistirme faaliyetlerine en yakin olan i¢ ve dis gruplarin temsilci iiyelerinden
olusan takimlardir (Boyle vd., 2005). Capraz fonksiyonel takimlarda iiyeler farkli
disipinlerden gelmistir boylelikle her birey kendi tecriibesini takima getirdiginden
takimlarin daha basarili olacagi sonucu beklenmektedir. Yine de yeni firiin gelistirme
stirecinin dogas1 geregi proje siiresince birtakim hatalar meydana gelebilmektedir ve
bunlarin yonetilmesi proje basarisi agisindan 6nem arz etmektedir.

3.1. Yeni Uriin Gelistirme Proje Takimlarinda Hata Yonetimi

Yeni Urin gelistirme baglaminda takimlar iriinleri, hizla degisen miisteri ihtiyag ve
istekleriyle birlikte gelisen teknoloji ve pazar bilgilerini karsilamak zorunda kaldiklart
cevresel karmagiklik altinda gelistirirler (Akgiin vd., 2007). Bu unsurlar takimlari
performans yetersizlikleri, iriin ve sire¢ belirsizlikleri hakkinda endise, is stresi, takim
liyeleri arasindaki suglamalar, stres ve korku gibi tehditlerle karsi karsiya birakmaktadir
(Akgiin vd., 2006). Farkli talep ve isteklerle gelen miisterilere bagli olarak siirekli
yenilenen siireglere uyum saglamak durumunda kalmak takim iizerinde baski ve stres
yaratabilmektedir. Bitin bu olumsuzluklar takim iyeleri arasindaki var olan
koordinasyon ve iletigimi azaltarak bir hata olugsma ihtimalini arttirabilmektedir.

R.G. Cooper (1979) ¢alismasinda yeni iiriin gelistirme siirecinde karsilagilabilecek ve
hataya sebebiyet verebilecek faktorleri; miisteri ihtiyaglarinin anlasilmasi, kapsamli
miigteri-iiretici ara bagi, gelistirme siirecinin etkin performansi (daha az sorun, az
modifikasyon, daha iyi planlama) ve gergeklestirilmis satig tahmini olarak siralamistir.
Uriin gelistirme takimlarinin yapisi geregi hata yapmaya daha uygun bir belirsizlik ortami
oldugu agiktir. Bu noktada firmalarin tizerinde durmasi gereken konu etkin bir hata
yonetimi olusturmak olmalidir.

Yeni iiriin gelistirme siirecinde takimlarda olusan hatalari Vijayan ve Suresh (2011) ise
caligmalarinda iriin ile ilgili yapilan hatalar, firmanin stratejik hatalari, firma siireg
hatalar1 ve pazar hatalar1 olmak {izere dort ana kategoriye ayirmistir. Bu ¢aligmaya gore
iirtin ile ilgili hatalar; rakiplerin sunduklarindan farkli, oncelikli veya avantajli {iriin
olmamasi, miisteri istek ve ihtiyaglarmni tatmin etmemesi, algilanan fiyat-performans
degeri ve iirliniin teknolojik, yenilik ve orijinalliginin beklenenden diisiik olmasi seklinde
siralanmustir. Ayni ¢alismada pazarlama becerilerinin yetersizlikleri, Ar-Ge kaynaklarimin
miktar1 ve teknolojik becerilerin az olmasi firmanin strateji hatalari olarak belirtilmistir.
Siiregle ilgili hatalar; {riin gelistirme prosediirlerinin olmamasi, ¢apraz takimlar
olusturulmamasi, {ist yonetimin yeni {iriin gelistirme silirecine destek olmamasi gibi
etkenlerin meydana gelmesinden kaynaklanmaktadir. Son olarak yeni iiriin gelistirme
strecinde pazarla ilgili hatalar ise yeni {iriin girisine verilecek rekabet¢i cevap, pazar
potansiyeli ve miisteri talebinin ongoriilen gelisimi olarak agiklanmistir (Vijayan ve
Suresh, 2011).

Hata yonetiminin orgiitsel yeniligi arttirdig1 diisliniildiigiinde, takimlarda hatalar1 etkin bir
sekilde yOnetebilmenin 6nemi de anlasilacaktir. Yenilik, yeni stiregleri, trlinleri ya da
prosediirleri hayata gegirme durumudur. Orgiitiin yenilik¢ilik performansi, bir hata
olustugunda calisanlarin hatalarindan Gtiirii suglanmayacaklarint veya alay konusu
olmayacaklarini bildikleri zaman daha yiiksek olacaktir (Van Dyck vd., 2005). Gliven ve
hatalar kargisinda cezalandirilmayacagini bilmek hata yonetimi yaklagiminin en temel



44 Selin SICAKKAN OZERDEN, Halit KESKIN, Hayat AYAR SENTURK

oOzelliklerindendir (Helmreich ve Merritt, 2000). Takimin psikolojik giivenligi, giivenin
Otesine giderek kisilerin kendileri gibi davranirken rahat olduklar1 karsilikli sayginin ve
kigiler aras1 giivenin bulundugu takim iklimini karakterize eder (Edmondson, 1999).
Takimin psikolojik giivenligi 6nemlidir ¢iinkii bu takim {iyelerine gerek fikir
uyusmazliklarin1 gerekse takim i¢inde yapilan hatalar ile ilgili goriislerini ifade etmeye
imkan tanir. Hatalar hakkinda konusulmasinin yiiksek oranda olmasi hatalar hakkinda
paylasilan bilginin gelistirilmesine izin verir (Van Dyck vd., 2005). Hatalarin agik¢a
konusuldugu orgiitlerde calisanlar sadece kendi hatalarindan degil baskalarinin
hatalarindan da 6grenirler (Guchait vd., 2014). Hata iletisimi eger kisiler sug¢lamirsa ya da
diger negatif tepkiler ortaya ¢ikarsa azalacaktir (Keith ve Freze, 2011). “Suglama kiiltiirii”
caliganlar arasinda hatalarin sonuglariyla ilgili kolektif bir endise yaratir (Putz vd., 2012).
Dolayisiyla cezalandirilacagini bilen takim {iyesi, hatay1 gizlemeye calisacak ve hatalarla
ilgili iletisim imkansiz hale gelecektir. Bu durumda, uzun vadede 6grenme yoluyla
edinilecek bilginin dniine gecilmis olunacaktir.

Hatalar ile ilgili bir diger 6nemli unsur 6grenmedir. Hata yonetim kilturi projedeki
bireyleri 6grenme konusunda desteklemektedir. Hatalar gelecek problemlerin bilgi
kaynagi olarak goriilmelidir. Hata, 6grenmeyi arttiracaktir ¢iinkii hatalar olumsuz fakat
informatif geri bildirim saglar (Keith ve Freze, 2011). informatif geri bildirim ise neyin
Ogrenilmesi ya da degistirilmesi gerektigini gosterir (Putz vd., 2012). Hatalardan 6grenme
ve hatalarin sebeplerinin analiz edilmesi takimlara ve takim iiyelerine benzer hatalarin
yeniden olusmasini 6nlemek konusunda yardimci olmaktadir (Guchait vd., 2016). Hata
olugsmasinin farkindaligini ve hatalar hakkinda yiiksek derecede iletisim olugmasini tegvik
eden takim, iiyelerini hatalardan 6grenmeye hazir ve potansiyel hatalara kars1 dikkatli hale
getirir (Keith ve Freze, 2011).

Hatalara bagli olarak o6grenmeyi desteklemek icin sistematik ve agik bir sekilde
tamimlanmus siire¢ olusturmak gereklidir. Orgiitsel diizeyde dgrenmeyi gerceklestirecek
bir 6rgiit iklimi olusturmak yeni iiriin gelistirme proje takimlar1 performansi agisindan da
oldukga 6nemlidir. Putz vd. (2012), yaptiklar1 deneysel ¢alismada hataya bagl olarak
O6grenme ile satiglar arasinda bir pozitif etki oldugunu ortaya c¢ikarmistir. Buna gore
hatalardan 6grenmeyi destekleyici bir hata yonetim kiiltiirii olusturmak satiglarin artmasi,
performansin yiikselmesi, rekabet¢i imkanlara kavusulmasi ve en nihayetinde yeni tiriin
gelistirme proje takimlarinin faaliyetlerinin devamlilig1 agisindan 6nem arz etmektedir
(Putz vd., 2012).

Ogrenmenin desteklenmesi yeniligi de arttiracaktir. Ciinkii hatalar arastirmaya imkan
verir ve bu da sonunda orgiitsel 6grenmeyi destekler. Ornegin bilgisayarimizda bir
program c¢alismadiginda Microsoft {irlinlerinde “bu problemi Microsoft’a bildirin”
secenegi cikar. Cogu kisi bu secenegi tiklamayarak durumu yetkili firmaya (Microsoft)
bildirmez ve bu durum 6grenmeyi engeller (Clampitt ve DeKoch, 2011). Oysaki hata
bildirilse firma eksiklikleri 6grenip gerekli giincellemeleri ve yenilikleri gelistirebilir ve
sonucta miisterilerine daha verimli bir hizmet sunabilir.

Firmalar; yeniligi gelismenin bir pargasi olarak algiladiklarinda, hata meydana geldiginde
calisanlar1 suclama ve cezaya maruz birakmadiklarinda ve olusan bu Onceki hatalar
gelecek fikirlerin ortaya ¢ikmasi i¢in kullandiklarinda gili¢li bir hata yonetim kiiltlrQ
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olusturmus olacaklardir (Keith ve Freze, 2011). Yenilik hata yapmadan mimkin
olmamaktadir ¢iinkii her yenilik¢ci eylem yeni ve bilinmeyen bir cevrede varlik
gostermektedir (Frese ve Keith, 2015). Orgiitler karmasik inovasyon projelerini
yonetirken ¢ogu kez hata durumlar ile karsilasirlar. Bu hata deneyimleri hayal kirikligt
ve stirekli bir asagiya diislis gibi algilansa da aslinda yeni bilginin yaratilmasi ve
inovasyonun genisletilmesinin ana kaynagidir (Carmeli ve Dothan, 2017). Takimlarda
yeni Urlin gelistirme siirecinin dogasi geregi belirsizlikler vardir ve bunlar hataya
sebebiyet verebilirler. Meydana gelen hatalari siirecin bir pargasi olarak kabul etmek ve
hatalardan o6tiirii takim tyelerine olumsuz davranmamak etkin bir hata yonetiminin
temelini olusturmaktadir.

4. Sonug ve Oneriler

Yeni iiriin gelistirme siireci takim ¢alismasinin yogun oldugu bir siirectir. Biitlin yeni tiriin
gelistirme takimlarinin nihai hedefi yeni {irliniin yiiksek pazar basarisi gostermesidir
(Akgiin vd., 2006). Takim performansi; takimin varolan kalite, fiyat ve zaman hedeflerini
karsilama yetenegi olarak tanimlanmaktadir (Hoegl ve Parboteeah, 2007). Yeni 0riin
gelistirme projelerinin basarist ve takimlarin performansi siireglerin etkin bir sekilde
yonetilmesi ile yakindan ilgilidir. Hata yonetimi de bu ydnetim uygulamalarindan biridir.

Hata yonetiminin ilk agsamasi hatalari insanin Ve isin dogasina 6zgu bir kavram olarak
gOrmektir. Hatalar1 isin dogal bir pargasi olarak kabul etmek ve hatalar hakkinda
konusmak bireyleri aragtirma ve deneyimleme ile ilgili destekler (Van Dyck vd., 2005).
Arastirmalar etkin bir sekilde yonetilebilen hatalarin organizasyon i¢in olumlu sonuglar
yaratabilecegini ortaya koymustur. Hata yonetim kiiltiirii projedeki bireyleri dgrenme
konusunda desteklemektedir. Hata yonetimi, hata olugtuktan sonra ne yapilabilir konusuna
odaklanir ve hatalar olustuktan sonra kisilerin bunlardan 6grenebilecegini varsayar (Keith
ve Freze, 2011). Hatalar olustuktan sonraki siirecte hatalarin analiz edilmesi ve hatay1
olusturan bilgiye ulagilmasi orgiitsel 6grenmeyi de tesvik eder. Burada 6nemli olan bir
diger konu da bilginin paylasiimasidir. Orgiitlerde calisanlarin hafizalar drgiitsel bilginin
en 6nemli deposudur ve hata baglantili deneyimlerin (nedenler, sonuglar ve ¢dziimlerin)
dagitilmasi hatalardan 6grenme siirecinde hayati bir rol oynar (Putz vd., 2012). Takim
tyelerinin hatayla ilgili bilgi paylasimi hatalarin belirlenmesi ve hatalarla basa ¢ikabilme
konusunda da bilgi sahibi olmalarina olanak saglar. Bu anlamda hatalarin konusulabilmesi
ve bilgi paylasimi konusu olduk¢a 6nemlidir. Edmondson (2004), ¢alismasinda bireylerin
acik bir sekilde hatalar1 tartigmaya gonilli olmalarinin hata tespit oranlarim en ¢ok
etkileyen faktér oldugunu ortaya koymustur. Bireylerin bu algisi hatalarin rapor
edilmesine imkan verecek ve bu agiklik sayesinde problemler tanimlanacak ve
tartigilacaktir.

Bu ¢alismada hata ve hata yonetimi kavramlari, yeni tiriin geligtirme takimlari ag¢isindan
incelenmis ve kavramsal boyutu agiklanmistir. Bununla birlikte gelecek arastirmalar, hata
yonetim  kiiltiiriiniin takim performans: lzerindeki etkilerini incelerken takimin
yaraticiligl, 6grenme seviyesi, ¢evresel karmagiklik, proje karmagikligi ve dduillendirme
sistemleri gibi degiskenleri de ele alarak kavrami genisletebilir. Gelecek calismalarda
detaylr bir veri analizi ile degiskenler ortaya ¢ikarilmali ve hata yonetiminin takim
performansi iizerine etkileri ampirik olarak degerlendirilmelidir. Diger taraftan
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arastirmanin farkli sektdrlerde ve kiiltiirlerde yapilmasi literatiiriin gelismesine katki
saglayacaktir.
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