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- ARASTIRMA MAKALESI -

ORGUTSEL USTALIGIN MUSTERI ODAKLI HIZMET
DAVRANISLARI UZERINDEKI ETKIiSINDE
HATA YONETIM KULTURUNUN ARACILIK ROLU

Selahattin KANTEN' & Pelin KANTEN?

Oz

Literatiirde, isgorenlerin miisteri odakli hizmet davranislar: sergilemeleri ¢eyitli
bireysel ve orgiitsel faktorlerle iligkilendirilmektedir. Bu ¢alismada, miisteri odakli
hizmet davramslarint etkileyen érgiitsel onciiller baglaminda orgiitsel ustalik ve hata
yonetim kiiltiirii algisi ele almmuistir. Bu dogrultuda, arastirmaninmin amaci érgiitsel
ustaligin miisteri odakli hizmet davramglart iizerindeki etkisinde hata yonetim
kiiltiiriiniin aracilik roliiniin incelenmesidir. Aragtirma amact kapsaminda K.K.T.C’de
faaliyet gosteren bes yildizli ii¢ otel isletmesinin 172 ¢alisamindan anket yolu ile
veriler toplanmistir. Otel ¢alisanlarindan toplanan veriler tamimlayict istatistikler,
korelasyon ve dogrulayici faktor analizleri vasitast ile degerlendirilmis, hipotezlerin
test edilmesinde ise hiyerarsik regresyon analizinden yararlamilmigtir. Arastirma
bulgular, orgiitsel ustaligin yapisal ve baglamsal ustalik boyutlarimin igsgérenlerin
rol tamimli ve rol Otesi miisteri odakli hizmet davranisi sergileme diizeylerini pozitif
yonde etkiledigini gostermektedir. Bununla birlikte, hata yonetim kiiltiirii algisi
da isgorenlerin rol tammli ve rol dtesi miisteri odakli hizmet davramisi sergileme
diizeylerini etkilemektedir. Ayrica, orgiitsel ustalik boyutlarimin isgorenlerin rol tanimh
ve rol otesi miisteri odakli hizmet davranisi sergileme diizeyleri iizerinde hata yonetim
kiiltiiriiniin kismi aracilik etkisi oldugu belirlenmigtir.
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Davranmislar, Hizmet Sektorii
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THE ROLE OF ERROR MANAGEMENT CULTURE ON THE EFFECT
OF ORGANIZATIONAL AMBIDEXTERITY ON CUSTOMER-ORIENTED
SERVICE BEHAVIORS

Abstract

Within the literature, it is suggested that employee’s tendency to exhibit customer-
oriented service behaviors based on the various individual and organizational
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antecedents. This study examines organizational ambidexterity and error management
culture as a scope of the organizational antecedents which may have significant effect
on customer-oriented service behaviors. Accordingly, this study aims to investigate the
effects of organizational ambidexterity on customer-oriented service behaviors and
also it aims to explore the mediating role of error management culture. For the purpose
of the study, data has been collected via survey method from the 172 employees who
are working in three hotel establishment located in K.K.T.C. In addition, exploratory
and confirmatory factor analysis, correlation, hierarchical regression analysis, sobel
test applied to the obtained data from the hotel employees. Based on the findings, it is
observed that the dimensions of organizational ambidexterity called as structural and
contextual have positive effect on customer-oriented service behaviors of employees.
In addition, also the error management culture has a positive effect on customer-
oriented service behaviors. However, it has been found that error management culture
has a partial mediating affect the relationships between organizational ambidexterity
and customer-oriented service behaviors.

Keywords: Organizational Ambidexterity, Error Management Culture, Customer-
oriented Service Behaviors, Service Industry

Jel Codes: M10, M20, M54

1. GIRIS

21.ylizyilin ig diinyasina hizmet orgiitlerinin yon verdigi ve gelecekte calisma yasaminin
biiyiik bir kismina bu orgiitlerin niifuz etmeye devam edecegi goriilmektedir (Payne &
Webber, 2006: 365). Yiiksek rekabet igeren bu kosullarda, hizmet 6rgiitlerinin basarisi
miisterilerine daha iyi hizmet deneyimi sunmalariyla ve insan kaynagini gelistirmeleriyle
iligskilendirilmektedir. Bagka bir ifadeyle, hizmet orgiitlerinde isgérenler ile misteriler
arasinda birebir etkilesim kurulmasi, miisteri odakli hizmet davranislarinin sergilenmesi
ve misteri odaklilik kritik bir 6neme sahiptir (Kim vd., 2009: 369-370). Genel bir
yaklagimla miisteri odaklilik, iggdren-miisteri etkilesimine dayanan siireglerde miisteri
ihtiyaglarmin tatmin edilmesi olarak tanimlanmaktadir (Dimitriades, 2007: 470). Daha
somut bir ifade ile miisteri odaklilik; isgorenlerin misterilere yonelik sergiledigi olumlu
tutum veya davraniglart nitelemektedir (Kassim vd., 2012: 132). Alan yazina hakim
bu bireysel bakis agisina gore miisteri odaklilik; miisteri odakli becerileri, hizmet
motivasyonunu, miisterilerin taleplerinin fazlasiyla karsilanmasini, miisterilerle iliski
kurma yetenegini, etkili iletisimi ve hizmet sunumunu temsil etmektedir. Orgiitsel bakis
acisina gore ise, miisteri odaklilik; orgiitsel amaglara ulagilmasini ve miisteri ihtiyaglarinin
tatmin edilmesini kolaylastiran bir isletme felsefesini veya politikasini ifade etmektedir
(Kanten vd., 2016: 861). Bu baglamda, orgiitsel basarinin temel unsurlarindan birisi
olan miisteri odakliligin; miisteri odakl: stratejiler ile miisteri odakli hizmet siiregleriyle
saglanabilecegini ifade etmek miimkiindiir (Gazzoli vd., 2012: 2). Miisteri odakl1 hizmet
siiregleri, miisteriler ile orgiitin hizmet sistemleri arasinda yaganan ve “karmagik”
olarak nitelenen bir dizi etkilesimi icermektedir (Mattson, 1994: 46). Bu etkilesimin
niteligi, miisterilerin hizmetlere iliskin degerlendirmeleri {izerinde Snemli diizeyde
rol oynamaktadir. (Liljander & Mattson, 2002: 838). Baska bir ifadeyle, “isgorenin
hizmet sunumunda sergilemis oldugu davranis bi¢cimi” ya da “hizmeti sunarken nasil
davrandigi” algist hizmetin 6nemli bir parcasi haline gelmekte ve miisterinin hizmet
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algisini etkilemektedir (Gronross, 2000: 307).

Miisterilerin hizmet kalitesi algisi, sunulan hizmet performansinin temelinde yer
alan operasyon siireglerine baglidir. Miisteriler, hizmet aldiklar1 banka subelerinde, alis-
veris merkezlerinde, magazalarda, ulastirma ve konaklama isletmelerinde, restoranlarda,
hastanelerde hizmet operasyonlarinin basarisi tizerinde kritik rol oynayan bir¢ok detay1 ve
alt operasyonu gorememektedirler (Kanten, 2016: 322-323). Dolayisiyla, tiim ana ve alt
hizmet operasyonlarinda ve miisterilerle birebir etkilesime dayanan siireglerde isgorenlerin
davraniglari ve hizmet performanslari, miisteri memnuniyetinin ve hizmet kalitesinin
anahtar unsurlari olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle, hizmet sunan orgiitlerde miisteri
odakli bir bakis agisinin olusturulmasi ve miisteri odakli hizmet davranislaria 6nem
verilmesi, hizmet kalitesinin, misteri tatmininin ve miisteri bagliligimin arttirilmasi
acisindan kritik bir role sahiptir (Hennig-Thurau & Thurau, 2003: 26-27). Ozellikle,
modern ¢alisma yasaminda, Orgiitlerin rekabet Ustlinliigii elde etmelerinin ve uzun
donemli miisteri sadakati saglamalarinin temelinde miisteri odakli bakig ag¢isinin ve
miisteri odakli hizmet davraniglarinin yer aldig ileri siiriilmektedir (Gazzoli vd., 2012:
2). Dolayisiyla, miisteri odakli hizmet davranislarinin kritik rolii sebebiyle, hizmet
orgiitlerinde isgorenlerin bu davraniglart sergilemelerini kolaylastiran ve etkileyen
faktorlerin belirlenmesi 6nem tasimaktadir. Ancak, literatiirde isgérenlerin miisteri odakl
hizmet davraniglart sergilemelerini etkileyen faktorlere yonelik kisitl sayida ¢alisma
oldugu goriilmektedir. Mevcut calismalarda miisteri odakli hizmet davraniglarinin
onciilleri gercevesinde kisilik 6zellikleri, miitkemmeliyetgilik, basart kazanma arzusu,
duygusal zeka, is tatmini ve is becerisi gibi bireysel faktorler ele alinmistir. Bununla
birlikte var olan ¢aligmalarda orgiit iklimi, orgiitsel baglilik, orgiitsel 6zdeslesme, orgiit
kiiltirli, pazar odaklilik, insan kaynaklari yonetimi uygulamalari, gii¢lendirme algisi
ve Orglit yapisi gibi bir¢ok orgiitsel faktoriin de miisteri odakli hizmet davraniglarinin
belirleyicisi oldugu vurgulanmaktadir (Kanten vd., 2016: 862). Bu ¢ergevede, ¢calismada
miisteri odakli hizmet davraniglarini etkileyen orgiitsel faktorler baglaminda orgiitsel
ustaligin ve hata yonetim kiiltiiriinlin ele alinmas1 amaglanmaktadir. Dolayisiyla, drgiitsel
ustaligin isgérenlerin miisteri odakli hizmet davraniglari sergilemeleri tizerindeki etkisinin
incelenmesi ve bu etki tizerinde de hata yonetim kiiltiiriiniin aracilik roliiniin irdelenmesi
aragtirmanin amacini olusturmaktadir. Ulusal ve uluslararasi literatiirde, orgiitsel ustalik,
hata yonetim kiiltiirii ve misteri odakli hizmet davraniglart arasindaki iligkileri birlikte
ele alan bir ¢alisma bulunmamaktadir. Bu dogrultuda, caligmanin ilgili yazina katki
saglamasi beklenmektedir.

1.1. Kavramsal Cerceve
1.1.1. Orgiitsel Ustahk

Kiiresel calisma yagsaminda artan belirsizlik ve karmasiklik, orgiitlerin hizli degisimler
gergeklestirmelerini ve degisen kosullara uyum saglamalarini gerektirmektedir. Bagka
bir ifadeyle, yiiksek diizeyde dinamiklik ve istikrarsizlik i¢eren bu kosullara uyum
saglamanin temel kosulu “drgiitsel ustalik” olarak goriilmektedir (Du & Chen, 2018:
1). Orgiitsel ustalik, son 20 yildir yénetim yazininda hizla ivme kazanan kavramlardan
birisi haline gelerek, orgiit bilimcilerin de dikkatini ¢ekmektedir (Hughes, 2018: 1). Bu
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kavramu, orgiit bilimciler, “insanlarin ayni anda iki elini birden kullanabilme becerisi”
seklinde bir metafor kullanarak tanimlamaya ¢alismislardir. Bu metafora gore, mevcut
yetkinlikleri kullanarak aym1 zamanda yeni firsatlar arastirabilmek “orgiitsel ustalik”
olarak tanimlanmaktadir (Carmeli & Halevi, 2009: 211). Orgiitsel ustalik, siirekli
degisen cevresel sartlara uyum saglamak amaciyla orgiitiin yeni firsatlart arastirirken
bir yandan mevcut kaynaklarindan yararlanmasini ve bu iki durum arasinda bir denge
kurabilmek icin orgiitsel kaynaklarini yeniden bigimlendirilmesini temel almaktadir.
(Cingdz & Akdogan, 2014: 59). Orgiitsel ustalik; orgiit tasarimy, stratejik ve operasyonel
karar verme, orgiitsel davranisin modelleri ve dinamikleri konularina yonelik yeni bir
mercek sunmaktadir. Baska bir ifadeyle, orgiitsel ustalik, orgiitsel ¢evrede yararlanma
ve aragtirma stratejilerinin yonetilmesini nitelemektedir. Yararlanma stratejisi; genellikle,
mevcut bilginin ve segeneklerin islenmesinde ve gelistirilmesinde daha ¢ok bigimsel
siireglerin kullanilmasini igermektedir. Arastirma stratejisi ise temel olarak; yeni bilgiler,
alanlar ve firsatlar ile birlikte gerekli olan zihniyetin organik gelisiminin kolaylagtirilmasi
ile ilgilidir (Stokes vd., 2015: 64).

Usta orgiitler, yeni firsatlar1 arastirirken es zamanli olarak mevcut yetkinliklerini de
kullanabilme becerisine sahiptirler. Bu durum, mevcut bilgilerden yararlanilmasi ile
birlikte yeni firsatlarin da aragtirilmasini icermektedir. Ancak, orgiitin “yararlanma”
ve “aragtirma’ stratejisi birbiriyle gelisen 6zelliktedir. Cilinkii arastirma, yenilik ve risk
alma gibi eylemleri kapsamakta; yararlanma ise var olan yetkinlikler araciligiyla radikal
degisliklere ve boylece deger yaratan faaliyetlere odaklanmaktadir. Bununla birlikte,
yararlanma stratejisi kisa donemli bir bakis agisina ve verimlilik elde etme amacina sahip
iken, aragtirma stratejisi ise daha gelecek odakli ve uzun donemli bir 6zellikle beraber,
orgiitsel siireglerde esnekligi arttirmay1 destekleyen faaliyetleri nitelemektedir (Bodwell
& Chermack, 2010: 196). Ayrica, yararlanma stratejisi mevcut bilginin degerlendirilerek,
gelistirilmesini ve bdylece kademeli olarak artan yeniligi hedeflemektedir. Aragtirma
stratejisi ise, daha radikal degisimlere yol agmasi miimkiin olan yeni bilgilerin
gelistirilmesi ile ilgilidir (Derbyshire, 2014: 574). Dolayisiyla, orgiitsel ustalik, orgiitiin
mevcut yetkinliklerinden yararlanma ve yeni firsatlart kesfetme gibi goriiniiste birbiriyle
gelisen bir takim faaliyetlerin 6grenme yoluyla siirdiiriilmesi yetenegidir (Bonesso
vd., 2014: 393). Diger bir ifade ile arastirma ve yararlanma, farkli yonetimsel rutin
uygulamalar ile yonetimsel davraniglarin i¢ ice gegmesi ve Orgiitiin kit kaynaklari elde
etmek igin rekabet etmesini icermektedir. Bdylece, orgiitlerin rutin uygulamalar ve
davraniglar arasindaki karsilikli degisimleri yonetme zorunlulugu “6grenme ustaligi”
olarak nitelendirilmektedir. Orgiitler, yalnizca kesfetmeye odaklandiklarinda elde ettikleri
bilgilerin getirisinin yiiksek olmamasiyla beraber, degerini de kaybetmesi miimkiindiir.
Bu nedenle, orgiitlerin birbirini tamamlayici sekilde yararlanma ve aragtirma stratejisine
yonelmeleri gerekmektedir (Diaz-Fernandes vd., 2017: 63).

Orgiitsel ustalikla ilgili alan yazinda “yapisal” ve “baglamsal” olmak iizere iki goriis
bulunmaktadir. Yapisal ustalik, arastirma ve yararlanma stratejilerinin birbirinden
ayrilmast ile gift yonlii bir 6rgiit yapist olusturulmasini ifade etmektedir. Ornegin, yapisal
ustaliga sahip orgiitlerde arastirma ve gelistirme gibi birimler yeni kaynaklarin, pazarlarin
ve egilimlerin arastirilmasma odakli iken; temel is birimlerinin de mevcut kaynaklar
ile pazarlara 6nem vermesinin gerekliligi vurgulanmaktadir. Baglamsal ustalik ise
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oOrgiitlin bir is biriminde arastirma ve yararlanma stratejilerinin biitiinlesik ve es zamanlt
olarak siirdiirilmesidir. Baglamsal ustalik, orgiitsel siire¢lerde arastirma ve yararlanma
faaliyetleri i¢in harcanmasi gereken ¢aba ve zamanin kararini isgoérenlere birakan daha
esnek sistemleri nitelemektedir. Baglamsal ustalik, yapisal ustaligin alternatifi olmamakla
birlikte, tamamlayict bir unsuru olarak degerlendirilmektedir (Gschwantner & Hiebl,
2016: 374-375). Yapisal ustalik, orgiitteki farkli yeteneklerin, sistemlerin, siireglerin ve
kiiltirel unsurlarin bitiinlestirilerek, orgiitiin birbiriyle ¢elisen unsurlariin esgiidiimli
hale getirilmesidir. Baglamsal ustalik ise tek bir orgiitsel birimde uyum ve diizen
icerisinde davranigsal kapasitenin basarilmasinit temsil etmektedir (Cingdz & Akdogan,
2014: 61). Bu baglamda, yapisal ustalik; yararlanma ve arastirma stratejilerinin yapisal
olarak paylastirilmasi ile kazanilirken; baglamsal ustalik ise, orgiitteki kiiltiirel degerler
ve normlardan kaynaklanmaktadir (Giittel & Konlechner, 2009: 151). Yonetim yazininda
baglamsal goriislin yapisal gorilise nazaran daha yaygin olarak ele alindig1 goriilmektedir.
Ciinkii yapisal onciiller, orgiitiin farkli birimlerinde yararlanma ve kesfetmeye olanak
saglayan orgiitsel uygulamalar1 temsil etmektedir. Ornegin, calisanlarin karar verme
stireglerine katilimlarini saglayan, merkezi olmayan karar verme siirecleri yapisal ustaligin
onciilleri kapsamindadir. Baglamsal onciiller ise, isgdrenlerin tutum ve davranislarini
sekillendiren insan kaynaklart yonetimi sistemleri gibi orgiitsel siire¢ ve uygulamalari
nitelemektedir. (Fu vd., 2015: 55-56).

1.1.2. Hata Yonetim Kiiltiiri

Orgiitsel ¢evrede kagimilmaz olan hatalar nihayetinde miisteri ve zaman kaybi, kalitede
diislis, misteri tatminsizligi, kotii sdylentiler, maliyetlerde artis ve gelir kaybi gibi olumsuz
sonuglar dogurmaktadir (van Dyck vd., 2005: 1228). “Hata”, yetersiz bilgi eksikligi ve
yetersiz geri-bildirim siiregleri nedeniyle planlardan ve amaglardan istenmeyen yonde
bir sapma olarak tanimlanmaktadir. Benzer bir kavram olan “hizmet kusuru/hizmet
hatas1” ise genel olarak, bagarisiz hizmet performansi ya da miisterilerin beklentilerini
karsilamadaki basarisizlik olarak tanimlanmaktadir (Guchait vd., 2015: 59). Hizmet
stirelerindeki kusur ve hatalarin ise %60°nin 6n hat birimlerden kaynaklandig: ileri
stirilmektedir. Clinkdi 6n hat birimlerdeki iggdrenler, miisteriler ile dogrudan yiiz-yiize
etkilesime girmeleri, stres diizeylerinin yiliksek olmasi ve milkemmel hizmet sunumu
endisesi sebebiyle hata yapmaya daha yatkindirlar. (Guchait vd., 2014: 28). Bu nedenle,
hizmet Orgiitlerinin hizmet siireclerinde ortaya c¢ikabilecek olan hatalari onlemekten
ziyade, hata yonetim kiiltiirine odaklanmalari gerekmektedir (Guchait vd., 2012: 12).
Hata yonetimi, beklenen hatalarin olumsuz sonuglarindan kaginmayi, hatalarin meydana
getirecegi zararlarin kontroliinii ve gelecekte ortaya g¢ikma ihtimali olan hatalarin
azaltilmasini kapsayan uzun dénemli 6grenme ve yenilik yapma siirecidir (Frese & Keith,
2015: 665). Bubaglamda, hata yonetimini, temel olarak hatalarin nasil meydana geldiginin
6grenilmesi ve sonrasinda bu hatalarin olusmasini engelleyecek sistemlerin ve siireglerin
tasarlanmasi olarak ifade etmek miimkiindiir (Guchait vd., 2012: 12). Orgiit kiiltiiriiniin
bir alt kiimesini temsil eden hata yonetim kiiltiirii; hatalarin hizli bir sekilde tespiti ve
analizi, hata olusan siireglere iligkin bilgi paylagilmasi, hata iletisiminin saglanmasi, hata
durumunda yardimlasilmasi ve hatalardan ders ¢ikarilmasi gibi hatalarin 6nlenmesine ve
yonetilmesine iligkin orgiitsel uygulamalari kapsamaktadir. Ayn1 zamanda, hata yonetim
kiiltiirti orgiitsel ¢cevrede isgorenlerin hatalari 6nleme veya ortaya ¢ikan hatalari ¢6zme
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odakl1 bir bakis agisina sahip olmasini temsil etmektedir (Scheel & Hausmann, 2013: 67).
Emek-yogun isgiiciine sahip orgiitlerin 6zellikleri sebebiyle hata ortaya ¢ikma sikliginin
diger sektorlere nazaran daha yiiksek oldugu ileri siiriilmektedir. Ciinkii tim hizmet
siireglerindeinsaninyeralmasihatayapmayikaginilmazhale getirmektedir. Bununlabirlikte
hizmetin degismezlik ve soyut nitelikleri sebebiyle hatalarin telafi edilmesi de oldukc¢a
zordur. Dolayistyla, hizmet sunan orgiitlerde hata yonetim kiiltiiriiniin yapilandirilmasi
ve iggorenler tarafindan bu kiiltiiriin benimsenmesi hizmet kalitesi algisinin olusumu
acgisindan 6nem tasimaktadir (Nergiz, 2015: 221-222). Ozellikle, giilii bir hata yénetimi
kiiltiiriine sahip orgiitlerde, hatalarin giinliik yasamin bir pargasi olarak kabul edilmekte
ve isgorenler hizli bir sekilde hatalari saptama, diizeltme, ¢alisma arkadaslarindan yardim
isteme, bilgi paylagma, bilinglenme ve olumsuz deneyimlerden &grenme konusunda
tesvik edilmektedir (Farnese vd., 2018: 3). Diger taraftan, hata yonetim kiiltiirii olan
orgiitlerde isgorenler hatalarin olusumunun tamamen engellenemeyecegini ve bu nedenle
nadiren de olsa hata olusabileceginin farkindadirlar. Bu nedenle hata yonetim kdltiiriiniin
olusturulmasiyla isgorenlerin birbirleriyle hatalara yonelik agikga iletisim kurmalari
ve hatalardan ders ¢ikararak, 6grenmeleri amaglanmaktadir. Hata yonetim kiiltiiri,
hatalara yonelik bilgi paylasimlariin ve hatalarin 6nlenmesinin bi¢imsel prosediirler
ve uygulamalar araciligtyla nasil gergeklestirebilecegi ile ilgilidir (Guchait, 2016: 124,
127). Bu baglamda, orgiitsel ¢evrede hatalarin olumsuz etkilerinin azaltilabilmesi ve
hatalarin olumlu yonlerinden daha fazla yararlanilabilmesi igin hata yonetim kdltiiriiniin
paylasilmasmin gerektigi ifade edilebilir. Bdylece calisanlar tarafindan benimsenen
bu kiiltiir insan hatalarinin asla tamamen o6nlenebilir olmadigini kabul ederek, hatalar
meydana geldikten sonra “ne oldu ve ne yapilabilir”, sorusunun sorulmas: gerektigini
varsaymaktadir. Sonug¢ olarak, hata yonetim kiiltiiri hatalarin olumsuz sonuglarini
azaltmaya ayni zamanda olumlu sonuglarini ise arttirmaya odaklanan bir yaklagim olarak
degerlendirilmektedir (van Dyck vd., 2005: 1228).

1.1.3. Miisteri Odakh Hizmet Davranmislari

Orgiit diizeyinde miisteri odaklilik; miisterilerin ¢ikarlarm ilk siraya koyarken, diger
paydaslart dislamayacak sekilde uzun donemli karin gelistirilmesine yonelik inang
kiimesi olarak tanimlanmaktadir. Miisteri odakli bir orgiitiin diger orgiitlere gore daha
¢ok miisteri memnuniyeti ve olumlu davranigsal ¢iktilar saglayacagi kabul edilmektedir.
Miisteri odaklilik tiim orgiitler i¢in dnemli olmasina ragmen, 6zellikle hizmet sektdriinde
faaliyet gosteren oOrgiitler i¢in daha onemlidir. Bunun nedeni hizmetlerin soyutluk,
hetorejenlik ve ayrilmazlik o6zelliklerinin, hizmet siireclerini misterilerin kalite
algilariin en 6nemli belirleyicisi haline getirmesidir (Kim vd., 2004: 267). Miisteri
odaklilik bireysel diizeyde; isgorenlerin hizmet sunumunu miisterilere gore (ihtiyaglari,
problemleri, 6zel durumlar vb.) ayarlayarak istekli bir sekilde gerceklestirmesi olarak
ifade edilmektedir. Bu dogrultuda miisteri odakli hizmet davraniglari, isgérenlerin hizmet
sunumunda sergiledikleri ve miisteri memnuniyetine yol agan belirli davranislarini
nitelemektedir (Lanjananda & Patterson, 2009: 8). Miisteri odakli hizmet davranislari;
hizmet kalitesinin, miisteri tatmininin ve orgiitsel performansin arttirilmasinin temelinde
yer alan 6nemli faktorlerden birisi olarak kabul edilmektedir. Hizmet 6rgiitlerinde miisteri
istek ve beklentilerinin karsilanmasi egilimi olarak tanimlanan miisteri odakli hizmet
davranislariin rol tanimli ve rol &tesi olmak iizere iki farkl sekilde siniflandirildig:

90



Orgiitsel Ustaligin Miisteri Odakly Hizmet Davramiglar: Uzerindeki Etkisinde Hata Yonetim Kiiltiiriiniin Aracilik Rolii

goriilmektedir (Kanten, 2014: 103).

Rol tanimly hizmet davraniglari, isgdrenden hizmet sunumunda yerine getirmesi beklenen
davraniglardir. Bu davranislar, isyerinde agik bir sekilde ifade edilen kurallardan, is tanim1
veperformans degerlendirme formlarindabelirtilen yiikiimliiliiklerden kaynaklanmaktadir.
Ornegin, isgorenlerin miisterilere nezaket gdstermesi, isimleriyle hitap etmesi, hizmet
siireclerine yonelik dogru ve tutarli bilgi vermesi gibi davranislar rol tanimli hizmet
davranislari kapsaminda degerlendirilmektedir. Rol 6tesi hizmet davranislart ise, isgdrenin
hizmet sunumunda bigimsel rol gereklerini asarak kendi istegiyle sergiledigi davranislar
ifade etmektedir. Bu kapsamda isgorenlerin miisterilere kendilerini 6zel hissettirecek
bigimde hizmet sunmasi, miisterilerle istekli bir sekilde ilgilenmesi ve onlara yardimci
olmasi gibi davranislar rol 6tesi olarak degerlendirilmektedir (Tsaur vd., 2014: 130-131).
Dolayistyla, rol 6tesi hizmet davranislari, misterilerin hizmet beklentilerini asan bir
prososyal davranis bigimi olarak, orgiite rekabet avantaji saglamaktadir (Kim vd., 2009:
374). Isgorenlerin rol 6tesi hizmet davranislarini neden sergiledikleri ile ilgili agiklamalar
en ¢ok “sosyal miibadele kurami1” gercevesinde yapilmaktadir. Sosyal miibadele kuram,
isgorenlerin belirli davranislari benimsemelerini, 6rgiite minnet borcunun ifadesi olarak
karsiliklilik normuna dayandigin ileri siirmektedir (Tang & Tang, 2012: 885). Baska bir
ifade ile orgiit tarafindan beklentileri karsilanan birey, buna olumlu bir karsilik vermeye
glidiilenmektedir. Rol 6tesi hizmet davranislarint agiklamada kullanilan diger bir teori
olan sosyal kimlik kuramima gore ise, orgiitleriyle giiglii bir sekilde 6zdeslesen iggorenlerin
islerine daha fazla adanarak, rol Gtesi davranis sergileme yoniinde daha istekli olmalari
beklenmektedir (Kanten, 2016: 329).

1.1.4. Miisteri Odakli Hizmet Davramslarinin Orgiitsel Ustahk ve Hata Yonetim
Kiiltiirii {le fliskisi

Orgiit psikolojisi ve pazarlama yazininda, isgorenlerin hizmet davramslarim etkileyen
faktorlerin oOrgiitsel ve bireysel olmak iizere iki kategoriye ayrildigi goriilmektedir.
Orgiitsel faktorler, miikemmel hizmet sunumunu kolaylastiran ve destekleyen bir
kiiltiirti, orgiit iklimini, politikalari, liderlik tarzlarini ve glivene dayali iliskileri, is
tasarimini ve yonetim destegini nitelemektedir (Lanjananda & Patterson, 2009: 6;
Pimpakorn & Patterson, 2010: 57). Bu ¢ergevede, hizmet orgiitlerinde miisteri odakli
hizmet davraniglarinin sergilenmesinin degerler ve normlar gibi iklimsel ve kiiltiirel
mekanizmalara dayandigi ifade edilebilir. Bununla beraber, hizmet odakliligin 6rgiitiin
diger amaclarina ve onceliklerine yansimasi ve miisteri odakli hizmet davraniglarinin
orgiit kiiltiiriine hakim olmas1 gerekmektedir (Bowen vd., 1989: 82). Orgiitsel faktorler
icerisinde miisteri odakli hizmet davranislarinin 6nciillerden birisi olarak vurgulanan
orgiit kiltiirli; isgorenler tarafindan paylasilan degerler biitiinii olarak, onlara nasil
davranmalarin1 konusunda bilgi vermektedir. Dolayisiyla, orgiit kiltiirii tarafindan
bicimlendirilen drgiit ikliminin 6rgiit genelinde olumlu bir atmosfer olusturmasi; boylece,
isgorenlerin davranislarinin diizenlenmesinde ve orgiite olan katkisinin arttiritlmasinda
onemli bir rol oynamasi beklenmektedir. Ayrica, sosyal miibadele kuramina gore; orgiitte
kaliteli bir istihdam iligkisi olmast durumunda, isgorenlerin istekli bir sekilde rol tesi
davranislar sergileme egilimi gostermesinin miimkiin olacagi vurgulanmaktadir. Bununla
birlikte, orgiitsel ¢evrenin 6nemli bir bilesenini temsil eden orgiitsel destek algisinin da
igsgdrenlerin rol Otesi hizmet davranislari sergilemelerini etkileyecegi belirtilmektedir
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(Kanten, 2016: 354-355). Bu baglamda, orgiitsel destek ve sosyal miibadele kuramina
gore, yiiksek diizeyde orgiitsel destek hisseden isgdrenlerin bunun karsiliginda olumlu
tutum ve davraniglar sergileyebilecekleri ileri siirlilmektedir (Guchait vd., 2014:
30). Literatiirdeki orgiitsel Onciiller kapsaminda Olsen & Sky (2013) calismalarinda
takim anlayisina dayali hizmet ikliminin, gii¢lendirme algisinin ve isgérenlerin karar
stireglerine katilimmin miisteri odaklilig: etkiledigini iddia etmislerdir. Bununla birlikte
Kelley (1992); Siguaw vd. (1994) ve Bennett (1999), 6rgiit ikliminin isgérenlerin miisteri
odaklilik diizeyini etkiledigini belirtmistir.

Misteri odakli hizmet davranislarinin Orgiitsel onciilleri igerisinde son yillarda
vurgulanmaya baglanan bir diger faktor ise “hata yonetim kiiltiiri”diir. Guchait vd.
(2015); Guchait vd. (2016) ve Pasamehmetoglu vd. (2017) ¢aligmalarinda hata yonetim
kiiltliriniin, hizmet stireglerinde isgdrenlerin birbirlerine yonelik sergilemis olduklari bir tiir
prososyal davranis bi¢imini ifade eden “yardim etme davranisini” ve hizmet performansini
arttirdigini belirtmislerdir. Bununla birlikte Guchait vd. (2018) ¢alismalarinda hata yonetim
kiiltiirtiniin iggérenlerin ise adanma diizeyleri lizerinde gii¢lii bir etkisinin oldugunu ve bu
etkinin orgiitsel vatandaslik davraniglarini arttirdigini ileri stirmislerdir. Diger taraftan
literatiirde, hata yonetim kdltiiriiniin 6n hat iggorenlerin miisteri odakli prososyal hizmet
davranislarini nasil ve ne diizeyde etkilediginin agiklanmasi gerekliliginin arastirmacilar
tarafindan vurgulandigir goriilmektedir (Wang vd., 2018: 1399). Dolayisiyla hata
yonetim kiiltiirii ile miisteri odakli hizmet davraniglarinin iligkisine yonelik alan yazinda
mevcut bir aragtirmanm bulunmamasi, sz konusu degiskenler arasindaki iligkilerin
aciklanmasii 6nemli hale getirmektedir. Diger taraftan orgiitsel yap1 ve siiregler, giiclii
bir miisteri odakliligin gelistirilmesinin kritik bir unsuru olarak degerlendirilmektedir
(Hennig-Thurau & Thurau, 2003: 26). Bu kapsamda arastirmacilar son zamanlarda,
hizmet Orgiitlerinde orgiitsel ustaligin dnemini vurgulamaya baglamislardir. Buna gore;
isgorenler hizmet siireglerinin iyilestirilmesi i¢in yeni bilgiler elde etme ayni zamanda var
olan becerileri aragtirma ve gelistirme gereksinimi duymaktadirlar (Ubeda-Garcia vd.,
2016: 368). Boylece, igsgorenlerin hizmet ustaligi davranisina uyum saglayabilmesi ve
orgiitsel ¢evrenin gelisiminin kolaylasmasi beklenmektedir. S6z konusu gelisim, birbiriyle
cakisan bu iki faaliyete yonelik, isgorenlerin kaynaklari en iyi bicimde kullanabilmesini
saglamanin bir yolu olarak, bireysel ve orgiitsel 6zelliklerin kaynastirilmasinit ifade
etmektedir (Faia & Vieira, 2017: 449). Orgiitsel ustalik, isgorenlerin bilgi, beceri ve
yeteneklere sahip olmalarina; ayni zamanda bu bilgi ve becerilerin istekli bir sekilde
ve yiiksek motivasyon igerisinde kullanilmasina giivenmektedir (Fu vd., 2016: 95-96).
Ayrica, orgiitsel ustalik; miisterilerin mevcut taleplerinin karsilanmasi ile es zamanli
olarak gelecekte ortaya ¢ikmasi beklenen yeni istek ve beklentilerin kesfedilmesini
amaglamasi sebebiyle, miisteri odakliligin saglanmasina hizmet etmektedir (Herhausen,
2015: 2). Sonug olarak, orgiitsel ustaligin hizmet siireglerinde sergilenen miisteri odakli
hizmet davranislarinin énemli bir belirleyicisi oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Bu
dogrultuda orgiitsel ustalik, hata yonetim kiiltiirli ve miisteri odakli hizmet davraniglari
arasindaki iliskilerin aciklanmasina yonelik asagidaki arastirma modeli ve hipotezleri
geligtirilmistir:
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Sekil 1. Dogrudan Etkileri Gosteren Arastirma Modeli

7

H, "| Rol Tanimh Miisteri Odakli
Yapisal Ustalik Hizmet
/ Davraniglar
H7 H2 >
Baslamsal Ustalik H, Hata Y dnetim H, Rol Otesi Miisteri Odakli
g > Kiltiiri ’ Hizmet Davranislari
H >

H,: Yapisal ustalik iggorenlerin rol tanimli miisteri odakli hizmet davraniglar sergileme
diizeylerini pozitif yonde etkilemektedir.

H,: Yapisal ustalik isgorenlerin rol otesi miisteri odakli hizmet davraniglari sergileme
diizeylerini pozitif yonde etkilemektedir.

H,: Baglamsal ustalik isgorenlerin rol tanimli miisteri odakli hizmet davranislar sergileme
diizeylerini pozitif yonde etkilemektedir.

H,: Baglamsal ustalik iggdrenlerin rol Gtesi miuisteri odakli hizmet davranislar: sergileme
diizeylerini pozitif yonde etkilemektedir.

H.: Yapisal ustalik isgorenlerin hata yonetim kiiltiirti algisini pozitif yonde etkilemektedir.
H,: Baglamsal ustalik isgdrenlerin hata ydnetim kiltiirii algisini pozitif yonde
etkilemektedir.

H,: Hata yonetim kiiltiirii iggdrenlerin rol tanimli miisteri odakli hizmet davranislari
sergileme diizeylerini pozitif yonde etkilemektedir.

H,: Hata yOnetim kiltiirii isgorenlerin rol Gtesi miisteri odakli hizmet davranislari
sergileme diizeylerini pozitif yonde etkilemektedir.

Sekil 2. Aracilik Etkilerini Gosteren Arastirma Modeli

H,
Yapisal Ustalik |~ T » Rol Tanimli Misteri
o H,, Odakli Hizmet
Hata Yonetim Davranislar
Kiltiira
rrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr > . .
H Rol Otesi Miisteri
Baglamsal Ustalik " Odakli Hizmet
Davranislari
H12 ¥

H,: Yapisal ustalidin iggorenlerin rol tanimli miisteri odakli hizmet davranislari sergileme
diizeyleri tizerindeki etkisinde hata yonetim kiiltlirliniin aracilik etkisi vardir.

H,,; Baglamsal ustalifin igsgorenlerin rol tanimli miisteri odakli hizmet davranislari
sergileme diizeyleri lizerindeki etkisinde hata yonetim kiiltiiriniin aracilik etkisi vardir.
H,,. Yapisal ustali@in isgorenlerin rol tesi musteri odakli hizmet davraniglari sergileme
diizeyleri tizerindeki etkisinde hata yonetim kiiltlirintin aracilik etkisi vardir.

H,,: Baglamsal ustalifin isgérenlerin rol oOtesi miisteri odakli hizmet davranislari

93



Selahattin KANTEN & Pelin KANTEN

sergileme diizeyleri lizerindeki etkisinde hata yonetim kiiltiiriniin aracilik etkisi vardir.

2. ARASTIRMA METODOLOJISI
2.1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Arastirmanin amact, otel igletmelerinde isgorenlerin miisteri odakli hizmet davranislar
sergilemelerini etkileyen orgiitsel faktorler kapsaminda; orgiitsel ustaligin ve hata
yonetim kiiltlirlinlin rollerinin incelenmesidir. Bu ger¢evede, isgorenlerin miisteri odakli
hizmet davraniglart sergilemeleri lizerinde oOrgiitsel ustaligin etkisi ve bu etki lizerinde
de hata yonetim kiiltlirliniin aracilik roliiniin belirlenebilmesi arastirmaninin sorunsalini
olusturmaktadir. Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullanilmistir.
Anket formunda, iggorenlerin orgiitsel ustalik ve hata yonetim kiiltiirii algisi ile miisteri
odakli hizmet davranislari sergileme diizeylerini 6lgmek amaciyla ii¢ ayri Slgek
kullanilmistir. Olgeklerde yer alan ifadelerin yanitlari icin bes aralikli Likert tipi metrik
ifadeye yer verilmistir. Tlgili 6rneklemden elde edilen verilere dncelikle kesfedici faktor
analizi ve dogrulayici faktor analizleri yapilmis, sonrasinda ise aragtirma hipotezlerinin
test edilmesi amaciyla hiyerarsik regresyon analizinden yararlanilmistir.

2.2. Arastirmamn Kapsam ve Orneklemi

Arastirmanin konu agisindan kapsami; orgiitsel ustalik, hata yonetim kiiltiirii ve
miisteri odakli davraniglar arasindaki iliskilerin agiklanmasiyla sinirlandirtlmistir.
Aragtirmada, orgiitsel ustalik “yapisal” ve “baglamsal” olarak iki boyutta; hata yonetim
kiiltiirii “hatalarin diizeltilmesi ve ders ¢ikarilmasi”, “hatalara yonelik iletisim”, “hata
yapmaktan ¢ekinme” ve “hata yapma riski alma” seklinde dort boyutta; miisteri odakl
hizmet davranislar1 ise “rol tanimli” ve “rol 6tesi” olmak iizere iki boyutta ele alinmsgtir.
Arastirmanin uygulama agisindan kapsamini kolayda 6rnekleme yontemi ile belirlenen
Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyetinde faaliyet gosteren 3 adet bes yildizli otel isletmesinin
172 ¢alisant olusturmaktadir. Bu otellere teslim edilen 250 anket formundan geri dénen
198 adet (%79) anket formu igerisinden eksik ve uygun doldurulmamis olan formlarin
ayiklanmasi sonucunda 178 adet anket formu degerlendirme kapsamina alinmistir. Ancak
yapilan u¢ deger (outliers) analizinde degiskenlere ait normal dagilimi bozan 6 adet veri
seti tespit edilerek, analizlerden g¢ikartilmis ve toplam 172 (%68) adet anket analizlere
dahil edilmistir.

2.3. Arastirmann Olgekleri

Anket formlarinin olusturulmasindauluslararast literatiirdeki calismalardan yararlanilarak,
olcekler Tiirkce’ye uyarlanmustir. Olcekler Tiirkce’ye gevrildikten sonra, pilot arasgtirma
(n=30) wvasitasiyla gozden gegirilmis ve gerekli diizeltmeler gerceklestirilmistir.
Olgeklerde yer alan ifadelerin yanitlar: igin bes aralikli Likert tipi metrik ifadeye yer
verilmistir.

+ Hata Yonetim Kiiltiirii Olcegi: Isgorenlerin hata yonetim kiiltiirii algilarinin
ol¢iilmesinde van Dyck (2000)’in ¢alismasinda yer alan olcek kullaniimistir. Hata
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yonetim kiiltiirti 6l¢egi; hatalarin diizeltilmesi ve ders ¢ikarma, hataya yonelik iletisim,
hata yapmaktan ¢ekinme ve hata yapma riski alma seklinde dort boyuttan olusmaktadur.
Olgekte, hatalarin diizeltilmesi ve ders ¢cikarma boyutu altinda “calisanlar bir hata
oldugunda bunu nasil diizelteceklerini bilirler” vb. gibi 5 ifade; hataya yénelik iletisim
boyutu altinda “¢alisanlar hata yaptiginda diger arkadaslarimin da ayni hatay
yapmamast i¢in onlart uyarirlar” vb. gibi 4 ifade; ** hataya yonelik iletisim boyutu altinda
“calisanlar hata yapma ihtimallerinden dolay: endise duyarlar” vb. gibi 4 ifade ve hata
yapma riski alma boyutu altinda ise “¢alisanlar bazen hata olusturabilecek riskleri goz
oniinde bulundurmazlar” vb. gibi 3 ifade bulunmaktadir: Olcegin yapi gecerliliginin test
edilmesi amaciyla kegfedici faktor analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda faktor yiikii
0.50'nin altinda kalan 13 madde olgekten ¢ikarilmis ve toplam %54 varyans oranini
agiklayan teoriye uygun dort faktorlii bir yap1 belirlenmistir. Faktor yiikleri .51 ve .77
arasinda degismektedir. Olcegin KMO degeri .686 ve Barlett testi anlamli (p=.000)
olarak tespit edilmistir. Ayrica dlgegin Cronbach Alfa degeri .611 olarak hesaplanmustir.

« Orgiitsel Ustalik Olcegi: [sgorenlerin érgiitsel ustalik algilarinin dlgiilmesinde Zaidi
ve Othman (2015) ¢alismasinda yer alan élcek kullanilmistir: Orgiitsel ustalik dlcegi;
yapisal ustalik ve baglamsal ustalik olmak iizere iki boyuttan olusmaktadir. Yapisal
ustalik boyutu altinda “miisteri ihtiyaglar1 farkli birimler tarafindan karsilanmaktadir”
vb. gibi 4 ifade; baglamsal ustalik boyutu kapsaminda ise “calisanlar gerekli oldugunda
gorev tammlarimin disginda da inisiyatif alabilirler” vb. gibi 4 ifade bulunmaktadir.
Olgegin yap1 gecerliliginin test edilmesi amaciyla kesfedici faktdr analizi uygulanmustir.
Analiz sonucunda faktor yiikii 0.50’nin altinda kalan 3 madde 6l¢ekten ¢ikarilmis ve
toplam %352 varyans oranini agiklayan teoriye uygun iki faktorlii bir yap1 belirlenmistir.
Faktor yiikleri .58 ve .77 arasinda degismektedir. Olcegin KMO degeri 721 ve Barlett
testi anlaml1 (p=.000) olarak tespit edilmistir. Ayrica 6lgegin Cronbach Alfa degeri .670
olarak hesaplanmistir.

 Miisteri Odakh Hizmet Davramslanr Olcegi: [sgorenlerin miisteri odakli hizmet
davramiglart sergileme diizeylerinin dlgiilmesinde gegerlilik ve giivenilirligi Kanten
(2014) tarafindan yapilmig olan ¢alismada yer alan 6l¢ek kullanilmistir. Miisteri odakl
hizmet davraniglari 6l¢egi rol tanimli miisteri odakli davranislar ve rol 6tesi miisteri odakli
davranislar olmak tizere iki boyuttan olugmaktadir. Rol tanimli miisteri odakli davranislar
kapsaminda “miisterilerin benden bekledigi tiim gorevleri yerine getiririm” vb. gibi 4
ifade; rol Gtesi miisteri odakli davranislar kapsaminda ise “miisterilere hizmet ederken
genellikle gérev sinirlarimin étesinde caba sarf ederim” vb. gibi 3 ifade yer almaktadir.
Olgegin yap1 gecerliliginin test edilmesi amaciyla kesfedici faktor analizi uygulanmistir:
Analiz sonucunda faktor yiikii 0.50’nin altinda kalan 2 madde 6lgekten ¢ikarilmis ve
toplam %59 varyans oranini agiklayan teoriye uygun iki faktorlii bir yap1 belirlenmistir.
Faktor yiikleri .52 ve .88 arasinda degismektedir. Olcegin KMO degeri 730 ve Barlett
testi anlamli (p=.000) olarak tespit edilmistir. Ayrica dlgegin Cronbach Alfa degeri .773
olarak hesaplanmistir.

Kesfedici faktor analizlerinin sonucunda Lisrel 8.8 programi kullanilarak, dogrulayici
faktor analizi yapilmis ve her bir 6l¢egin uyum iyiligi degerleri hesaplanmustir. Elde edilen
sonuglar, 6l¢eklerin uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir sinirlar arasinda oldugunu
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gostermektedir (Schermelleh-Engel vd., 2003: 52; Meydan ve Sesen, 2011: 35). Tablo
1’de arastirmanin 6l¢eklerine iliskin dogrulayici faktor analizi sonuglari verilmektedir.

Tablo 1. Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonucunda Olgeklerin Uyum lyiligi Degerleri

Degiskenler X df. x¥df GFI AGFI CFI IFI NNFI RMSEA
<5 >85 >80 =90 >.90 >.90 <0.08

Orgiitsel Ustalik 1691 13 130 097 094 098 0.98 0.97 0.042

Hata Yonetim 167.97 96 1.74 089  0.85 0.89 0.90 0.87 0.066
Kiiltiirii

Miist.Odakh 2505 13 192 0.96 0.91 0.97 097 0.95 0.074
Hizmet Davranmislari

3. ARASTIRMA BULGULARI
3.1. Demografik Bulgular

Aragtirmaya katilan 172 calisanin biiylik cogunlugu (%62)’si erkek, %38’1 ise kadindir.
Calisanlari 6nemli bir bolimii (%80)’1 20-39 yas araligindadir. %10°u 40-49 arasi, diger
%10’u ise 50 yas ve tizerindedir. Calisanlarin %34°si 6n lisans, %341 lise, %32’si ise
lisans diizeyinde mezuniyete sahiptir. Bununla birlikte, ¢alisanlarin %43’liniin servis,
%20’sinin kat hizmetleri, %27’sinin 6n biiro, %10 unun ise giivenlik, halkla iliskiler,
pazarlama gibi departmanlarda gorev yaptig1 goriilmiistiir. Ayrica katilimcilarin ¢alisma
stirelerine bakildiginda %60’ 1-5 y1l arasinda, %20’sinin 5 y1l ve daha uzun siiredir,
diger %20’sinin 1 yildan daha az bir siiredir aynmi isletmede calistiklart sonucuna
ulagilmugtir.

3.2. Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Arastirmada elde edilen verilere korelasyon analizi yapilmis ve ortalamalar hesaplanmustir.
Bu kapsamda, isgorenlerin orgiitsel ustalik ve hata yonetim kiiltlirii algilamalar1 ile
misteri odakli hizmet davraniglart sergileme diizeylerine iliskin degerler Tablo 2’de

verilmektedir.

Tablo 2. Degiskenlere iliskin Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Degerleri

Ort. S.S 1 2 3 4 5

Yapisal Ustalik 3.84 .61 1

Baglamsal Ustalik 3.81 .75 2064 1

Hata Yonetim Kiiltiriih  3.53 .50  .372%% 493%* 1

Rol Tan. Miist Odak. ~ 3.84 .77  .322%* 316**  301** 1

Rol Otesi Miist Odak ~ 3.74 .83 .296%* .340%*  450%* 399+ 1

**p<0.01
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Tablo 2’de korelasyon matrisindeki bulgular incelendiginde, yapisal ustalik algilamalari
ile iggdrenlerin rol tanimli miisteri odakl davraniglar (r=.322; p<0.01) ve rol &tesi miisteri
odakli davranislar sergilemeleri (r=.296; p<0.01) arasinda pozitif yonde anlamli iligkiler
oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte baglamsal ustalik algisi ile rol tanimli miisteri
odakli davranislar (r=.316; p<0.01) ve rol Gtesi miisteri odakli davranislar (r=.340;
p<0.01) arasinda pozitif yonde anlamli iligkiler oldugu belirlenmistir. Ayrica yapisal
ustalik (r=.372; p<0.01) ve baglamsal ustalik algisi1 (r=.493; p<0.01) ile hata yonetim
kiiltiirii arasinda da pozitif yonde anlamli iliskiler oldugu tespit edilmistir. Diger taraftan
igsgdrenlerin hata yonetim kiiltiirdi algist ile rol tanimli miisteri odakli hizmet davranislar
(r=301; p<0.01) ve rol 6tesi miisteri odakli davranislar (r=.450; p<0.01) sergilemeleri
arasinda pozitif yonde anlamli iligkiler oldugu belirlenmistir. Elde edilen bulgular,
isgorenlerin rol tanimli miisteri odakli hizmet davraniglari sergileme diizeylerinin daha
¢ok yapisal ustalik algilamalariyla iliskili oldugunu; rol 6tesi miisteri odakli davranislarin
ise baglamsal ustalik ile daha yiiksek bir korelasyona sahip oldugunu gostermektedir.
Bununla birlikte, arastirma bulgulari hata yonetim kdltiirii algilamasinin da rol otesi
miisteri odakli hizmet davraniglari ile daha fazla iliskisi oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir.

3.3. Regresyon Analizine iliskin Bulgular

Arastirma hipotezlerinin test edilmesi ve Orgiitsel ustaligin miisteri odakli hizmet
davranislar1 tizerindeki etkisinde hata yonetim kiiltiiriiniin aracilik roliiniin agiklanmasi
amaciyla, Baron & Kenny (1986) tarafindan onerilen ii¢ asamali regresyon analizinden
yararlanilmigtir. Bu yonteme gore, ilk asamada bagimsiz degiskenin bagimli degisken
lizerindeki etkisi, ikinci asamada bagimsiz degiskenin aract degigken iizerindeki etkisinin
sorgulanmas1 gerekmektedir. Uciincii asamada ise bagimsiz degiskene ilaveten araci
degisken modele eklenerek, regresyon analizi yapilmasi gerekmektedir. Bu analiz
sonucunda, bagimsiz degiskenin bagimli degisken lizerindeki etki katsayisinda ilk
asamadaki modele gore diisiis olmasi kismi aracilik etkisini gostermektedir. Bagimsiz
degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisinin ortadan kalkmasi ise tam aracilik
etkisini ifade etmektedir. Ayrica kismi veya tam aracilik etkisinin istatistiksel olarak
aciklanabilmesi ig¢in Sobel testinin kullanilmasi ve z degerinin anlamliligina bakilmasi
gerekmektedir (Kanten, 2014: 19). Bununla birlikte modelde ¢oklu dogrusal baglanti
sorunu olup olmadigmin belirlenmesi amaciyla dogrudasliga (collinearity) bakilmalidir.
Elde edilen degerlere gore bu galismada bagimsiz degiskenler arasi ¢oklu baglanti sorunu
olmadigint dogrulayan sonuglar bulunmustur (Tolerans>2, VIF<10).

Baron & Kenny (1986) modeli dogrultusunda, orgiitsel ustaligin miisteri odakli hizmet
davraniglari tizerindeki etkisinde hata yonetim kiiltiiriiniin aracilik roliinii belirlemek
amaciyla, bagimsiz degisken ile (orgiitsel ustalik), araciligi arastirilan degisken (hata
yonetim kiiltiirii) ve bagimli degisken (miisteri odakli hizmet davranislari) arasindaki
iliskiler hiyerarsik regresyon analizleri araciligiyla incelenerek, Sobel testi yapilmistir.
Aracilik testine iligskin bulgular Tablo Tablo 3 ve Tablo 4’de verilmektedir.

97



Selahattin KANTEN & Pelin KANTEN

Tablo 3. Orgiitsel Ustahgin Rol Tamimh Miisteri Odakh Hizmet Davramslar
Uzerindeki Etkisinde Hata Yénetim Kiiltiiriiniin Aracihk Etkisi

Bagimsiz Bagimh ) Sobel
Model Degiskenler Degisken R B F P testi
Yapisal Ustalik 103 1.407*%*/19.623|.000
1 Rol Tan.Miist
Baglamsal Ustalik | Odakli Davr. |.100 |.326*** 18.836.000
Yapisal Ustalik 142 .308%* |13.936/.002
2 Baglamsal Ustalik 7=3.227
Aract Rol Tan.Miist | .128 |.228** |12.356|.008 |P~0-012
Degiskenin Sreti Odakli Davr
Dahil Edildigi Haté ‘ionetlm 7=3.591
{iltiirii _
Model 091 |.460%**|16.921|.000 [P~0-0003

p<0.01 ** p< 0.001***

Hiyerarsik regresyon analizi kapsaminda ilk asamada yapisal ustalik p=.407 (p< 0.001)
ve baglamsal ustalik boyutlarinin =326 (p< 0.001) isgdrenlerin rol tanimli miisteri
odakli hizmet davranislari sergileme diizeylerini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi
gortilmils, H, ve H, hipotezleri desteklenmistir. Ikinci asamada yapisal ve baglamsal
ustaligin aract degisken olan hata ydnetim kiiltiirii iizerindeki etkisine bakildiginda,
yapisal ustaligin $=.308 (p< 0.001); baglamsal ustaligin ise p=.333 (p< 0.001) diizeyinde
ve pozitif olarak iggdrenlerin hata yonetim kiiltiirii algilamalarini etkiledigi belirlenmis,
H, ve H, hipotezleri desteklenmistir. Ayn1 zamanda hata yonetim kiiltiiriiniin isgorenlerin
rol taniml1 miisteri odakli hizmet davranislar: sergileme diizeylerini p=.460 (p< 0.001)
pozitif yonde ve anlamli olarak etkiledigi tespit edilmis ve H, hipotezi desteklenmistir.
Uglincii agamada, yapisal ve baglamsal ustalik aracilik etkisi arastirilan hata yonetim
kiiltiirti degiskeni ile birlikte analize dahil edilmis ve bu degiskenlerin rol tanimli miisteri
odakli hizmet davraniglar tizerindeki etkisine bakilmistir. Analizler sonucunda yapisal
ustalik boyutunun rol tanimli miisteri odakli hizmet davranislar iizerindeki etkisinin
devam ettigi f=.308 (p< 0.001) ayn: sekilde baglamsal ustaligin da etkisinin =.228 (p<
0.001) stirdiigli ancak bu etkilerin ilk modele gore anlaml olarak azaldig1 goriilmistiir.
Bu baglamda, yapisal ustaligin ve baglamsal ustaligin isgdrenlerin rol tanimli miisteri
odakli hizmet davranislar1 sergilemeleri iizerindeki etkisinde hata yonetim kiiltiiriiniin
kismi aracilik rolii oldugu belirlenmistir. Boylece H, ve H, hipotezleri desteklenmistir.
Elde edilen sonuglar, isgorenlerin rol tanimli miisteri odakli hizmet davranislar: sergileme
diizeylerinin orgiitsel ustalik algilamalarina bagli olarak arttigini gostermektedir. Ayni
zamanda rol tanimli miisteri odakli davraniglar algilanan hata yonetim kiiltiiriine bagl
olarak da artmaktadir. Bununla birlikte, orgiitsel ustalik algisiyla birlikte es zamanl
olarak hata yonetim kiiltiirii algisinin da olugmastyla rol tanimli misteri odakli hizmet
davranislarinin daha fazla sergilenmesi miimkiindiir. Diger bir ifadeyle, rol taniml
miisteri odakli hizmet davraniglarinin isgoérenlerin orgiitsel ustalik ve hata yonetim
kiiltlirii algilamalariyla artmasi beklenebilir.
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Tablo 4. Orgiitsel Ustah@in Rol Otesi Miisteri Odakh Hizmet Davramslar
Uzerindeki Etkisinde Hata Yénetim Kiiltiiriiniin Aracihk Etkisi

Bagimsiz Bagimh ) .
Model Degiskenler | Degisken R B F p | Sobel testi
Yapisal
Ustalik A00%**
1 Rol Otesi. .088 16.311 |.000
Baglamsal | Miist Odakl1 376%H*
Ustalik Davr. 116 22.291 |.000
7=4.085
Yapisal _
2 Ustalik 221|202 |24.039 043 |PO00004
Arztc.l . _ 1%01 Otesi 74,884
Degiskenin | Baglamsal | Miist Odakli —0.0000
Dahil Ustalik Davr 221|173 23.960 |.046 P
Edildigi
Model Hata Yonetim 202 |735%%* 143,118 |.000
Kiltira

p<0.05 *, p< 0.001***

Aracilik etkisi arastirilan modelin diger degiskenleri kapsaminda yapisal ustalik $=.400
(p< 0.001) ve baglamsal ustalik boyutlarinin p=.376 (p< 0.001) isgorenlerin rol Gtesi
miisteri odakli hizmet davranislar1 sergileme diizeylerini pozitif yonde anlamli olarak
etkiledigi goriilmis, H, ve H, hipotezleri desteklenmistir. Ayn1 zamanda hata y&netim
kiiltiirtiniin iggérenlerin rol 6tesi miisteri odakli hizmet davranislari sergileme diizeylerini
=735 (p< 0.001) pozitif yénde ve anlamli olarak etkiledigi tespit edilmis ve H, hipotezi
desteklenmistir. Bununla birlikte, yapisal ve baglamsal ustalik aracilik etkisi arastirilan
hata yonetim kiiltiiri degiskeni ile birlikte analize dahil edilmis ve bu degiskenlerin rol 6tesi
miisteri odakli hizmet davranislart {izerindeki etkisi incelenmistir. Analizler sonucunda
yapisal ustalik boyutunun rol 6tesi miisteri odakli hizmet davranislar tizerindeki etkisinin
devam ettigi =202 (p< 0.05) ayn: sekilde baglamsal ustaligin da etkisinin p=.173 (p<
0.05) siirdiigli ancak bu etkilerin ilk modele gore anlamli olarak azaldigi goriilmistiir.
Bu baglamda, yapisal ustaligin ve baglamsal ustaligin igsgorenlerin rol Otesi miisteri
odakli hizmet davranislart sergilemeleri iizerindeki etkisinde hata yonetim kiiltiiriiniin
kismi aracilik rolii oldugu belirlenmistir. Boylece H,, ve H , hipotezleri desteklenmistir.
Arastirma sonuglari, isgérenlerin rol 6tesi miisteri odakli hizmet davranislart sergileme
diizeylerinin drgiitsel ustalik algilamalarina bagli olarak arttigini gostermektedir. Ozellikle
R?degerlerine bakildiginda 6rgiitsel ustaligin iggorenlerin miisteri odakli rol tesi hizmet
davranisi sergileme diizeylerini daha ¢ok etkiledigi goriilmektedir. Ayni zamanda rol Stesi
miisteri odakli davranislar algilanan hata yonetim kiiltiiriine bagli olarak da artmaktadir.
Dolayistyla rol 6tesi miisteri odakli hizmet davraniglarinin orgiitsel ustalik algisiyla
beraber ayni zamanda hata yonetim kiiltiirii algisinin olusmasiyla sergilenebilecegi ifade
edilebilir.

99



Selahattin KANTEN & Pelin KANTEN

4. TARTISMA VE SONUC

Hizmet sektoriinde orgiitlerin rekabet iistiinliigli elde edebilmeleri biiyiik 6lgiide miisteri
taleplerini tam anlamiyla karsilamalarina ve miikemmel diizeyde hizmet sunabilmelerine
baglidir. Bagka bir ifadeyle, hizmet orgiitlerinin etkinligi ve basaris1 miisteri odakli bir
bakis agisinin benimsenmesini ve iggérenlerin miisteri odakli davraniglar sergilemelerini
gerektirmektedir. Bu nedenle hizmet sunan orgiitlerde miisteri tatmininin ve miisteri
sadakatinin saglanmasinda isgorenlerin tutum ve davranislarinin kritik bir role sahip
oldugu goriilmektedir. Ozellikle, hizmet siireclerinde isgorenlerden gérev tanimlari
kapsaminda miisterilere nezaket gostermeleri, miisterilerin istek ve beklentilerini
karsilamalart ve eksiksiz hizmet sunumu gergeklestirmeleri beklenmektedir. Bununla
birlikte, iggérenlerin gérev tanimlarinda yer almayan bazi tutum ve davranislari istekli
bir sekilde sergilemelerinin de hizmet performansinin arttirilmasinda gerekli oldugu
diistiiniilmektedir. Dolayisiyla, hizmet orgiitlerinde iggorenlerin rol tanimli ve rol
Otesi misteri odakli hizmet davranislar1 sergilemelerine zemin hazirlayan bir orgiit
iklimi yapilandirmalart 6nem tasimaktadir. Ciinki, isgorenlerin miisteri odakli hizmet
davranislari sergilemelerinin bireysel unsurlarla birlikte ayni zamanda 6rgiitsel kosullarla
iligkili oldugu belirtilmektedir. Literatiirdeki calismalarda, kisilik 6zelliklerinin yani
sira Orgiitsel faktorler baglaminda algilanan orgiitsel destegin, orgiit ikliminin, Orgiit
kiiltiirtiniin, 6rgiit yapisinin ve insan kaynaklari yonetimi uygulamalarinin misteri odakli
hizmet davraniglarinin onciilleri oldugu ileri siiriilmektedir. Bu dogrultuda, ¢alismada
miisteri odakli hizmet davranislarinin dnciilleri olarak degerlendirilen orgiitsel faktorler
kapsaminda orgiitsel ustalik ve hata yonetim kiiltiirii ele almmustir. Orgiitsel ustalik
algisinin iggdrenlerin miisteri odakli hizmet davranislarini etkiledigi varsayilarak; bu etki
lizerinde hata yonetim kiiltiiriiniin aracilik roliiniin incelenmesi amaglanmuistir.

Arastirma sonucunda oOrgiitsel ustaligin yapisal ve baglamsal ustalik boyutlarinin
igsgorenlerin rol tanimli ve rol 6tesi miisteri odakl hizmet davranislari sergileme diizeylerini
pozitif yonde etkiledigi goriilmiis ve H , H,, H, ve H, hipotezleri desteklenmistir. Elde
edilen bu sonug, hizmet siireglerindeki yetkinligi, yenilik yapabilme ve degisimlere ayak
uydurabilme kapasitesini temsil eden orgiitsel ustaligin, miisteri odaklilik bakis agisinin
temelini olusturmasi sebebiyle, isgéren davranislarina yansiyacagii gostermektedir.
Baska bir ifadeyle, aragtirma kapsamindaki otel isletmelerinde tiim birimlerin koordineli
olarak hizmet siireglerini gelistirme ve iyilestirme yoniinde ¢aba harcanmasi ve ayni
zamanda birim bazinda yenilik ve 6grenme kapasitesinin arttirilmasi miisteri odakli
davraniglarin sergilenmesi yoniinde itici bir gii¢ aciga ¢ikarmaktadir. Bu baglamda,
isgdrenlerin Orglitiin tiim hizmet birimlerini yenilik¢i, aragtirma ve gelistirmeye odaklt
olarak algilamalari durumunda miisterilerin taleplerini yerine getirme yoniinde fazlasiyla
caba harcamalar1 ve gorev tanimlari kapsaminda olmayan konularda da miisterilere
yardim etmeleri beklenebilir.

Arastirma sonuglari, Orgiitsel ustalik algisinin hata yonetim kiiltliriinii olumlu yonde
etkiledigini gostermektedir boylece H, ve H, hipotezleri desteklenmistir. Bu sonuca
gore, Orgiitiin mevcut kaynaklarini gelistirmeye 6nem vermesi ve yeni firsatlar elde
etmeye c¢alismasiyla, 6grenme odakli bir bakis agisinin olusturulmasit miimkiindiir.
Bagka bir ifadeyle, 6grenme odakli bir orgiit felsefesinin hata yonetimini, hatalardan

100



Orgiitsel Ustaligin Miisteri Odakly Hizmet Davramiglar: Uzerindeki Etkisinde Hata Yonetim Kiiltiiriiniin Aracilik Rolii

ders ¢ikarilmasini ve hata siireglerine yonelik bilgi paylasimimi kolaylastiracagi ifade
edilebilir. Dolayisiyla, arastirma kapsamindaki otel isletmelerinde kesfetmeye ve
aragtirmaya odakli bir orgiit yapisi tasarlanmasiyla isgorenlerin hatalarindan ¢ikarimlar
yapmalar1 ve boylece 6grenmenin gergeklesmesi saglanabilecektir. Ayrica aragtirmada,
algilanan hata yonetim kiiltiiriiniin isgorenlerin rol tanimli ve rol dtesi misteri odaklt
davranislar sergilemelerini olumlu yonde etkiledigi goriilmiis, H, ve H, hipotezleri
desteklenmistir. Elde edilen bu sonug, isgoérenlerin hata yapmaktan ¢ekinmedigi, hata
yapilan siireglere iligkin birbirleriyle bilgiler paylastigi, hatalardan ders ¢ikarildigi
ve ¢ift yonli 6grenmenin oldugu bir kiiltiirde isgdrenlerin miisterilere daha 6zverili
davranabilecegini, miisteri taleplerini fazlasiyla yerine getirme yoniinde istekli olacagini
gostermektedir. Bu baglamda otel isletmelerine mevcut kaynaklardan yararlanmaya ve
yeni firsatlar elde etmeye yonelik bir 6rgiit yapisi tasarlamalari ayni zamanda hatalardan
ders ¢ikarilmasini saglayan ve 6grenme odakli bakis agisini kapsayan hata yonetim kiiltiirii
olusturmalart 6nerilebilir. Boylece, Orgiitiin ustaligini ve hizmet siireglerini yonetme
seklini igeren olumlu bir orgiit iklimiyle olumlu isgdren davranislarinin arttirilabilecegi
ifade edilebilir. Diger taraftan arastirma bulgulari, orgiitsel ustalik algisinin rol tanimli ve
rol 6tesi miisteri odakli hizmet davranislar: izerindeki etkisinde hata yonetim kiiltiiriiniin
kismi aracilik etkisi oldugunu gostermektedir. Arastirmanm H, H,, H, ve H, hipotezleri
desteklenmistir. Bu sonuca gore, orgiitiin yetkin, arastirma ve gelistirme odakli olmasinin
yaninda ayni zamanda; hata yonetimine odaklanan bir kiiltiire sahip olmasiyla miisteri
odakli hizmet davranislarinin artacagini ifade etmek miimkiindiir.

Sonug olarak, yenilik ve 6grenme odakli usta orgiitlerde hata yonetim kiiltiiriiniin olumlu
yonde etkilenmesi ve ayn1 zamanda isgorenlerin miisteri odakli hizmet davranislarinin
da artmasi s6z konusudur. Baska bir ifadeyle, hata yonetim kiiltiirii usta orgiitlerde
miisteri odakli hizmet davraniglarini arttiran faktorlerden birisidir. Bu g¢ercevede, otel
isletmelerine tiim hizmet birimlerinde kesfetmeye ve arastirmaya odaklanan bir bakis
acistyla birlikte; hatalarin etkili olarak yonetilecegine yonelik bir kiiltlir olusturmalari
Onerilebilir. Bununla birlikte, arastirmacilara da, ilerideki ¢alismalarda pazar odaklilik,
o6grenme odaklilik, orgiit yapist ve yenilik kiltiiri gibi degiskenlerin miisteri odaklt
hizmet davranislari tizerindeki etkisinin incelenmesi Onerilebilir. Literatiirdeki mevcut
aragtirmalar incelendiginde, birgok orgiitsel faktoriin miisteri odakli hizmet davranislarini
etkiledigi vurgulanmaktadir. Ancak, bu g¢alismalar igerisinde oOrgiitsel ustalik ve hata
yonetim kiiltiirii gibi orgiitiin temel stratejisini yansitan degiskenlerin bir arada cle
almmamis olmasi sebebiyle, arastirmaninin literatiire katki saglamasi beklenmektedir.
Ayrica bu ¢alismanin hizmet rgiitlerinin en 6nemli bilesenlerinden birisini temsil eden
otel isletmelerinde gergeklestirilmesi nedeniyle de 6nem tasidig: diisiintiilmektedir.
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THE ROLE OF ERROR MANAGEMENT CULTURE ON THE
EFFECT OF ORGANIZATIONAL AMBIDEXTERITY ON
CUSTOMER-ORIENTED SERVICE BEHAVIORS

INTRODUCTION

With the global environment becoming more dynamic, complicated and unclear
conditions required to providing organizational ambidexterity initially which facilitate
organizations to make rapid changes and to adapt changing circumstances (Du and Chen,
2018: 1). Organizational ambidexterity is an important and hot topic in management
research, having witnessed a meteoric rise in organizational field scholars (Hughes, 2018:
1). Organizational ambidexterity represents between choice and decisions around the
disposition of “exploitative” and “explorative” resources. In other words, organizational
ambidexterity can be understood as the relationship and dynamic potential
operating between exploitative and explorative resources. Exploitative resources
generally encompass the use of more mechanistic-style processes to cultivate
and develop extant knowledge and options. Explorative resources are primarily
concerned with facilitating the organic evolution of new knowledge, fields, and
opportunities accompanied by the requisite  mind-set (Stokes et al., 2015: 64).
However, organizational ambidexterity is highly reliant on the knowledge, skills, and
abilities of human capital as well as the willingness and motivation to pursue these uses
(Fuetal.,2016: 95-96). Besides, organizational ambidexterity shows organization’s ability
to satisfy customers’ current and expressed needs with responsive while simultaneously
being able

to address customers’ future and latent needs and it aims to exhibition of customer
orientated behaviors (Herhausen, 2015: 2).

Customer orientated behaviors are defined as the willingness of service providers to
adjust their service delivery according to a customer’s situation (e.g. needs, problems,
special circumstances (Lanjananda and Patterson, 2009: 8). Due to the success of
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service organizations crucially depends on the interaction between frontline employees
and customers, it is seen that previous research focus on the determinants of customer
orientated behaviors. From situational perspective there is amount of research explore
the organizational factors which promote employees customer orientation behaviors.
These include organizational controls, task clarity, firm’s market orientation, supervisor
organizational commitment, centralization of organization, supportive work environment,
pay satisfaction, service climate, supportive and customer-oriented supervision etc. In
addition to these, it is asserted that the overall organizational climate of the organization
impacts employees’ customer orientation level and their behaviors (Kanten, 2016:
354-355). On the other hand, it is seen that one of the other crucial antecedents of
customer oriented behaviors called as “error management culture which emphasized
frequently in the last studies. For example, Guchait et al. (2015); Guchait et al. (2016)
and Pasamehmetoglu et al. (2017) studies indicate that error management culture has
increased the helping behaviors and service performance of employees in service
process. In this context, it can be inferred that organizational structures and process are
considered as the significant predictors which facilitate to create customer oriented view
(Hennig-Thurau and Thurau, 2003: 26). Therefore, this study aims to examine some of
the organizational antecedents of customer orientated behaviors employees in service
sector. From the scope of the organizational antecedents; organizational ambidexterity
and error management culture has been evaluated. It is seen that there are some researches
investigating the antecedents of front-line employees’ customer orientation in literature.
However, there is not any research in existing literature yet examining the relationships
among organizational ambidexterity, customer oriented behaviors and error management
culture. Thus, this study aims to investigate the mediator role of error management culture
between the relationship organizational ambidexterity on customer-oriented behaviors.

RESEARCH METHOD AND FINDINGS

For the purpose of the study, the sample is determined five star hotels which are located
K.K.T.C. The sample of this study includes 172 employees who have been working
for three different hotels which are determined via convenient sampling method. 250
questionnaires have been sent to the hotel establishments and 198 have been returned
so it representing a response rate of 79%. Some questionnaires were eliminated and 172
of them (68%) have been accepted. However, questionnaire survey method was used
for data collection and three different measures taken for constituting the questionnaire
forms. SPSS for Windows 20.0 and Lisrel 8.80 programs are used to analyze the data
obtained. Firstly, the combined data set was subjected to exploratory factor analysis then
confirmatory factor analysis has been conducted. After these analyses, respondent profile,
descriptive statistics and pearson correlation analysis were conducted. For verifying
hypotheses, in this study it used the testing approach of Baron and Kenny (1986) to
examine whether error management culture was mediating variables or not. According
to this approach, the procedures for regression analyses are as follows: (1) regressing
the dependent variable on the independent variable; (2) regressing the mediator on the
independent variable; and (3) regressing the dependent variable on the independent
variable and mediator (Baron and Kenny, 1986). In this context, to determine the mediating
effects of error management culture between organizational ambidexterity and customer
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orientated behaviors; the relationships among independent variable (organizational
ambidexterity), mediator variable (error management culture) and dependent variable
(customer orientated behaviors) have been examined with hierarchical regression analysis
and Sobel test conducted.

In the first step, it is seen that structural ambidexterity =407 (p< 0.001) and contextual
ambidexterity p=.479 (p< 0.001) have both positive and significant effect on role
prescribed customer orientated behaviors so H, and H, hypothesis were supported. In
the second step, it is determined the effect of structural and contextual ambidexterity on
the mediator variable which is labeled as error management and it is found that structural
ambidexterity f=.308 (p< 0.001); and contextual ambidexterity f=.333 (p< 0.001) have
both positive and significant effect on error management culture, thus H, and H, hypotheses
were supported. Besides, it is found out that error management culture f=.460 (p< 0.001)
has a positive and significant effect on role prescribed customer orientated behaviors
so H, was supported. In the third step, independent variable and mediator variable have
analyzed together and investigated these variables effect on role prescribed customer
orientated behaviors. In this context, it is seen that effects of structural and contextual
ambidexterity on customer oriented behaviors have been continued but decreased and it
is seen that error management culture significant effects has been continued on customer
orientated behaviors. Due to the Baron and Kenny (1996)’s conditions were provided, it
is found that error management has a partially mediator role between the relationships
of organizational ambidexterity dimensions and customer orientated behaviors thus H,
and H,, hypotheses were supported. Moreover, it is found that structural ambidexterity
=.400 (p< 0.001) and contextual ambidexterity =376 (p< 0.001) have both positive
and significant effect on extra-role customer orientated behaviors so H, and H, hypothesis
were supported In addition, it is seen that structural ambidexterity and contextual
ambidexterity have both positive and significant effect on error management culture so
H, and H, hypotheses were supported. On the other hand, it is determined that effects of
structural and contextual ambidexterity on extra role customer oriented behaviors have
been continued but decreased and it is seen that error management culture significant
effects has been continued on extra-role customer orientated behaviors. As to the Baron
and Kenny (1996)’s conditions were provided, it is found that error management has
a partially mediator role between the relationships of organizational ambidexterity
dimensions and extra-role customer orientated behaviors thus H, and H , hypotheses
were supported.

DISCUSSION AND CONCLUSION

In service area, organizations need to fulfill customer demands effectively and provide
excellent service in order to gain competitive advantage. However, effectiveness of service
organizations required to adopt customer oriented view and to exhibition of customer
oriented behaviors. Due to this reason, it is seen that employees’ customer-oriented
behaviors have crucial importance on providing customer satisfaction and customer loyalty
in service organizations and it is needed to determine antecedents of these behaviors. In
literature, it is suggested that there are some individual and organizational antecedents of
customer-oriented behaviors of employees. For example, in the context of organizational
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antecedents it is seen that some variables such as organizational support, organizational
culture, organizational climate, organizational structure and human resource management
practices were examined. Therefore, it is aimed to determine the antecedents of customer-
oriented behaviors in this study. As a result of the research findings, it has been found that
dimensions of structural and contextual ambidexterity have impact on customer-oriented
behaviors. According to this result, it is possible to express that in case of the employees
perceived their organizations service units as innovative and oriented research, it is
expected that they may exhibit more role prescribed and extra-role behaviors towards to
the customers. Besides, research results revealed that the dimensions of organizational
ambidexterity have impact on error management culture perception. In other words,
organizational ambidexterity perception may facilitated learning form the error and lead
to manage errors effectively. As it can be seen from the results, error management culture
have a positive and significant effect on customer-oriented behaviors. Thus, it can be
inferred that when employees not hesitate to make error and in case of there is a mutual
information sharing process, it is expected that employees to behave more willingness to
the customers. Consequently, error management has a partial mediating effect between
the relationships organizational ambidexterity and customer-oriented behaviors. As
a suggestion, it can be said that while organizational ambidexterity perceived, error
management culture may have affected positively based on this condition and customer-
oriented behaviors may have increased at the same time.
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