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-ARASTIRMA MAKALESI-

AFFETMENIN GUCU: AFFETME IKLIMININ
OGRENME ODAKLILIK, YARDIM DAVRANISI VE
ISGOREN MUTLULUGU UZERINDEKI ETKIiLERi

Mert GURLEK' & Emre ERBAS? & Murat YESILTAS?
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Bu arastirma, affetme ikliminin isgéren mutlulugu, ogrenme odaklilik ve yardim
davranisi iizerindeki etkilerini incelemeyi amacglamaktadir. Arastirma hipotezleri
vapisal esitlik modellemesi yardimiyla test edilmistir. Arastirmada kullanilan veriler
otel iggorenlerinden (n=399) elde edilmistir. Bulgular temel olarak, affetme ikliminin
isgoren mutlulugu, 6grenme odaklilikve yardim davranmisiiizerinde olumluve anlaml bir
etkiye sahip oldugunu géstermektedir. Bununla beraber, arastirmada affetme ikliminin
o6grenme odaklilik ve yardim davramsi iizerindeki etkisinde isgéren mutlulugunun
aracilik rolii tespit edilmisti. Bu bulguya gore, affetme iklimi isgéren mutlulugu
olusturmak suretiyle 6grenme odakliligi ve yardim davranisini artirmaktadir. Sonug

olarak, affetme ikliminin sonuglari hakkinda yeterli ampirik kanit olmadigi dikkate
alindiginda, bu arastirmanin alanyazina katki sagladigini séylemek miimkiindiir.

Anahtar Kelimeler: Affetme Tklimi, Isgoren mutlulugu, Ogrenme Odaklilik, Yardim
Davranisi, Otel Isletmeleri.

JEL Kodlar: M1, M12, M14, M19.
Basvuru: /7.07.2019 Kabul: 22.09.2019

THE POWER OF FORGIVENESS: THE EFFECTS OF FORGIVENESS
CLIMATE ON EMPLOYEE HAPPINESS, LEARNING ORIENTATION, AND
HELPING BEHAVIOR

Abstract

This study aims to examine the effects of forgiveness climate on learning orientation,
helping behavior, and employee happiness. The research hypotheses were tested using
structural equation modeling. The data used in the research were obtained from hotel
employees (n =399). The findings indicate that forgiveness climate has a positive and
significant effect on employee happiness, learning orientation, and helping behavior. In
addition, employee happiness acted as a mediator of the effects of forgiveness climate
on learning orientation and helping behavior. According to this finding, forgiveness
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climate predicted employee happiness, which in turn predicted learning orientation
and helping behavior. Finally, considering that there is not enough empirical evidence
about the consequences of forgiveness climate, it is possible to say that this research
contributes to the literature.

Keywords: Forgiveness Climate, Employee Happiness, Learning Orientation,
Helping Behavior, Hotel Companies.

JEL Codes: M1, M12, M14, M19.

Bu ¢alisma Arastirma ve Yayin Etigine uygun olarak hazirlanmigtir:

1. GIiRiS

Gliniimiiz bilgi ekonomisinde isletmelerde yasanan hizli degisimler, artan yabancilasma
ve anlam arayisi, birgok hatay1 da beraberinde getirmektedir. Kalifiye calisanlari uzun
vadede elde tutmak ve yenilik¢i fikirleri ortaya gikarmak igin ¢alisanlarin hatalarini yo6-
netebilen isletmeler giiniimiizde daha basarili olmaktadir (Stone, 2002: 278). Hizmet
agirlikli isletmelerde hizmet iiretim ve sunum siirecinde ortaya ¢ikan tahmin edilmesi
giic hatalarin yonetilmesi ¢alisan ve miisteri tatmini agisindan kritik bir 6neme sahiptir
(Guchait, Lanza-Abbott, Madera ve Dawson, 2016: 379). Ozellikle turizm sektoriinde,
hatalar yikici sonuglara neden olabilmektedir. Ornegin, Amerika Birlesik Devletlerinde
2013 yilinda yasanan gida kaynakli hastaliklarin %51 inin restoran isletmelerinde hazir-
lanan gidalardan kaynaklandigi ifade edilmektedir (CDC, 2013: 3). Turizm isletmele-
rinde, hatalarin tespit edilerek 6grenme girdisine donistiiriilmesi hizmet performansinin
iyilestirilmesine katki saglamaktadir (Guchait, Lee, Wang and Abbot, 2016: 2).

Genellikle turizm isletmeleri ¢alisan davraniglarini kontrol etme odakli politika ve sis-
temler gelistirerek, hatalarin kontrol edilmesine yonelik kati bir yaklasim benimsemek-
tedirler (Guchait, Pagamehmetoglu ve Madera, 2016: 49). Bu kat1 yaklagimdan ziyade,
turizm isletmelerinin hatalara iliskin agik iletisim ortami, hatalarin nedenlerini anlama
arayisi, hata kaynaklarinin tespiti gibi hata yonetimi teknikleri gelistirmeleri gerekmekte-
dir (Guchait, Lanza-Abbott ve digerleri, 2016: 379). Cogu zaman bu tekniklerde hatala-
rin yonetilmesinde etkili olamayabilmektedir. Bu nedenle &rgiitler ¢alisanlarin hatalarmi
onlenmesini tesvik eden daha gii¢lii yollara ihtiya¢ duymaktadirlar. Turizm isletmeleri
icin hatalardan yararlanmaya ve 6grenmeye doniik bir orgiit iklimi olusturmak daha iyi
bir segenck olabilir (Keith ve Frese, 2009:137). Calisanlar su¢lanma ve cezalandirilma
korkular1 nedenleri ile hatalarin1 paylagsmaya karsi ¢ekingen davranabilmekte (Guchait,
Pasamehmetoglu ve Madera, 2016: 51) ve hatalar1 fayda-maliyet dengesine gore paylas-
may1 tercih etmektedirler (Swift, Balkin, ve Matusik, 2010: 379). Ornegin basarilarini
sergileme egilimindeki ¢alisanlar hata yapabilme ihtimali bulunan gorevlerden uzak dur-
may1 tercih etmektedir (DeShon ve Gillespie, 2005). Bu nedenle, hatalar karsisinda sugla-
ma ve kin tutma eylemlerinin biitliniiyle terk edilmesini iceren affetme iklimi hatalari et-
kili bir gsekilde yonetmek igin bir arag olarak kullanilabilir (Cameron ve Caza, 2002: 39).

Affetme, orgiitsel iklim perspektifinden “affetme iklimi” kavrami adi altinda yakin za-
manlarda arastirilmaya baslanmustir (Guchait, Lanza-Abbott ve digerleri, 2016). iklim,
genel itibari ile bireylerin i¢erisinde bulunduklari ¢evresel 6zelliklerden, beklentilerden ve
diirtiilerden olusan bir kiimeyi ifade etmektedir (Litwin ve Stringer, 1968: 29). Caliganlar
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is ortaminda yasadiklar1 sosyal gézlemlere dayali olarak orgiitsel iklimi anlamlandirmak-
tadirlar. Bu baglamda, sosyal bilgi isleme teorisi (Salancik ve Pfeffer, 1978) affetmenin
orgiitsel iklim baglaminda incelenebilmesinde teorik bir zemin teskil etmektedir (Dahiya
ve Rangnekar, 2018; Guchait ve digerleri, 2019: 96). Teori, ¢alisanlarin isletmeye ilis-
kin algilamalarinin is ¢evresinde kazandiklari sosyal deneyimler temelinde sekillendi-
gini belirtmektedir (Naumann ve Bennett, 2002: 371). Calisanlar kendi hatalarinin ve
calisma arkadaslarinin hatalariin affedildigi ve hatalar karsisinda suglamanin olmadigi
bir orgilitsel ¢evre deneyimlendikleri zaman, affetme iklimi algilamaktadirlar (Cox, 2011:
3). Affetme iklimi Guchait, Lanza-Abbott ve digerleri (2016: 3) tarafindan “igyerinde
hatalar ve yanligliklara karst olumlu ve ileri goriislii bir yaklasimin benimsenmesinin
yam sira, kizgmlik ve suglamadan vazgecilmesi” olarak tanimlanmaktadir. Affetme ikli-
mi, anlasmazliklara kars1 taraflar arasinda karsilikli anlayisin ve hosgoriiniin orgiitlerce
odillendirildigi, desteklendigi ve beklendigi ortak bir anlayisi ifade etmektedir (Fehr ve
Gelfans, 2012: 666). Affetme ikliminin hakim oldugu bir orgiitte, bireyler veya gruplar
kirginliklart gérmezden gelme, kin tutmama egilimleri gostermektedir. Bu baglamda, af-
fetme iklimi, bir sug veya hata gerceklesse bile magdur olanlarin affetmeye istekli oldugu
bir orgiit iklimi yaratmaktadir (Cox, 2008: 54).

Affetme iklimi ampirik olarak yeni zamanlarda ele alinmaya baslanmistir. Ornegin,
Cox (2011) affetme ikliminin affetme istekliligini, is tatminini, Orgiitsel vatandashk
davranigini artirdigini, is stresini azalttigini tespit etmistir. Guchait, Lanza-Abbott ve
digerleri (2016) affetme ikliminin 6grenme davranisini, orgiitsel bagliligi, is tatminini ve
isten ayrilma niyetini dnemli 6l¢iide etkiledigini ortaya koymustur. Guchait ve digerleri,
(2019) ise affetme iklimin psikolojik giivenlik ve orgiitsel adaleti artirdigini tespit etmis-
tir. Goriildiigi gibi, affetme ikliminin sonuglart hakkinda yeterli ampirik kanit bulunma-
maktadir. Bu nedenle, arastirmacilarin ve uygulamacilarin affetme ikliminin sonuglarimi
anlamalarini saglamak i¢in giiglii bir teorik ¢ergeve gerekmektedir. Bu arastirma yukarida
belirtilen arastirma boslugunu doldurmak i¢in affetme ikliminin sonuglari olarak isgéren
mutlulugunu, 6grenme odakliligi ve yardim davranislarini ele almaktadir. Bu arastirma-
da, affetme iklimi ve sonuglari arasinda ise sOyle bir iliski mekanizmast kurulmaktadir.
Affetme iklimi isgdren mutlulugu olusturmak suretiyle 6grenme odakliligi ve yardim
davranigini artiracaktir. Bir baska ifadeyle, hatalarmn affedildigi bir iklim yaratan orgiit-
ler ¢alisanlarin mutlu olmalarini saglayacak ve bdylece isgorenlerin 6grenme odaklilig
ve yardim davranislari artacaktir.

Affetme ikliminin sonuglari olarak iggéren mutlulugunun, 6grenme odakliligin ve yardim
davraniglarinin ele alinmasinin nedeni bu aragtirmanin hizmet sektdriinde gerceklestiril-
mesidir. Hizmet sektoriinde isgorenlerin miisteriler ile siirekli etkilesim halinde olmalari,
onlar1 hizmet kalitesinin dnemli bir parcasi yapmaktadir (Giirlek, 2018: 1). Bu nedenle
hizmet sektoriinde isgdren mutlulugunu saglamak olduk¢a 6nemlidir. Diger yandan, hiz-
met sektorii takim ¢aligmasi gerektiren bir is ortamina sahiptir (Boshoff ve Allan, 2000:
67-68; Safavi ve Karatepe, 2018: 1118). Calisanlarin yardim davranislari sergilemesi ta-
kim ¢aligmasimi giiclendirmek suretiyle hizmet kalitesine katki saglamaktadir (Testa ve
Sipe, 2006: 41; Nadiri ve Tanova, 2010: 39). Yani sira, hizmet sunum siire¢lerinin iyiles-
tirilmesi i¢in isgdrenlerin siirekli bilgi edinmeleri ve mevcut teknik ve sosyal becerini sii-
rekli geligtirmeleri gerekmektedir (Tajeddini, 2011: 444). Bu nedenle 6grenme odaklilik
hizmet igletmeleri i¢in olduk¢a dnemlidir.
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Bu arastirma alanyazina birka¢ katki saglamaktadir. Birincisi, affetme iklimi hakkinda
bilgi birikimini genisletmektedir. Ikincisi, affetme iklimin sonuglarinin anlasilmasina
katk1 saglamaktadir. Ugiinciisii, affetme iklimini isgéren mutlulugu araciligiyla 6grenme
odaklilig1 ve yardim davranigini artirdigini ortaya koyarak, affetme iklimin isgdéren dav-
raniglarmi nasil etkiledigini ortaya koymaktadir.

1.1. Literatiir Taramasi ve Hipotezler

Bu arastirmada degiskenler arasi iligkilerin agiklanmasinda, sosyal bilgi isleme teorisi,
sosyal degisim teorisi ve duygusal olaylar teorisi kullanilmistir. Sosyal bilgi isleme teo-
risi, bireylerin sosyal ¢evreyi gozlemleyerek edindikleri bilgilere gore tutum ve davranis
gelistirdiklerini ileri siirmektedir (Salancik ve Pfeffer, 1978: 226). Orgiitsel iklim, pasif
gbzlemin aksine aktif bir orgiitsel anlamlandirma siirecinin bir pargasi olan sosyal-bi-
lissel bir yapidir (Zohar ve Luria, 2004: 323). Bireyler orgiite ve ise yonelik bir tutum
gelistirmek i¢in ihtiya¢ duyduklar bilgileri 6rgiit iklimi gézlemleyerek elde etmektedirler
(Yesiltas, Giirlek ve digerleri, baskida). Orgiitsel ortamda ¢alisanlar, kin tutma yerine
bagislamanin, problemler karsisinda suglama yerine anlayigin hakim oldugu bir iklim
gozlemlediklerinde (Cox, 2008), daha fazla 6grenme odakli olabilirler, daha fazla yardim
davranisi sergileyebilirler. Sosyal degisim teorisine gore (Blau, 1964), orgiit tarafindan
isgorenlere yonelik olumlu bir davranis sergilendiginde veya bir yarar saglandiginda,
yapilan iyilik karsisindan isgérenler kendilerini orgiite yarar saglama yiikiimliligiinde
hissetmektedirler. Affetme iklimi 6rgiit tarafindan olusturulan ve isgorenlere sunulan bir
yarar niteligindedir (Gould-Williams, 2007:1631) Affetme iklimi algilayan calisanlari
kendileri igin gelistirilen 6rgiit iklimine, yardim davranislariyla ve 6grenme odaklilikla
karsilik verebilirler. Duygusal olaylar teorisi istikrarli ve yapict ¢alisma ortamlarinin
olumlu veya olumsuz duygusal olaylarin olusumunu etkiledigini ileri stirmektedir (Mig-
nonac ve Herrbach, 2004: 223; Fisher, 2010: 386-387). Bu olaylarin yaganmasi, ¢aligan-
larin duygusal durumlart deneyimlemesine neden olur. Duygusal durumlar da calisma
tutumlaria yol agar. Caligma ortaminin 6zellikleri ¢aligma tutumlarini hem dogrudan
hem de dolayli olarak etkileyebilir (Rego Ribeiro, Cunha ve Jesuino, 2011:525) Bu
teoriyle uyumlu olarak, affetme iklimi algilayan iggorenler isyerinde daha fazla mutluluk
yasayabilirler ve bunun sonucu olarak daha fazla 6grenme odakli olabilirler ve daha fazla
yardim davranigi sergileyebilirler.

1.1.1. Affetme iklimi, 6grenme odaklilik, yardim davranisi ve isgéren mutlulugu

Is kaynaklar1 ve talepleri modeli agisindan bakildiginda, affetme iklimi destekleyici bir
caligma ortami yaratan bir is kaynagidir. Orgiitte bir hata meydana geldiginde, hatayi
yapan kisi suglamayla degil, anlayisla karsilaniyorsa destekleyici bir ¢aligma ortami or-
taya ¢ikmaktadir. Is kaynaklar1 ve talepleri modeline gore destekleyici ¢alisma ortami
algilayan calisanlar orgiite ve ¢alisma arkadaslarina yonelik olumlu davraniglar sergi-
lemektedirler (Guchait, Lanza-Abbott ve digerleri, 2016: 383). Turizm isletmelerinde,
isin dogast geregi hatalarin kagiilmaz olmasi (Guchait, Pagamehmetoglu ve Dawson,
2014: 28) ve hatalarin genellikle pesin hiikiimlii bir sekilde ¢alisana yiiklenmesi (Guchait,
2017: 252-253) galisanlar iizerinde bir baski yaratmaktadir. Bu nedenle turizm isletmele-
rinde affetme ikliminin yaratilmasi1 olumlu sonuglara neden olabilir. Ornegin, affetmenin
igsgorenlerin 6grenme odakliligima (Frese ve Keith, 2015: 614) bir zemin kazandirdig:
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ifade edilmektedir. Ciinkii hatalarin affedilmesi, hatalarin diizeltilmesi ve gelecekte tek-
rarlanmamast igin ¢aliganlara 6nemli bir 6grenme motivasyonu kazandirmaktadir (Ellis
ve Davidi, 2005: 860). Ornegin, Guchait, Lanza-Abbott ve digerleri (2016) affetme
ikliminin Orgiitlerde 6grenme davranisini pozitif yonde etkiledigini ortaya koymuslar-
dir. Benzer sekilde hatalara sistematik yaklasan isletmelerin, 6grenme, performans ve
yenilik temelinde olumlu sonuglar alabilecekleri belirtilmektedir (Frese ve Keith, 2015).
Dolayisiyla, ¢alisanlar arasinda 6grenme odakliligin tesvik edilmesi Orgiitlerin hatalari
sindirebilme ve affedebilme durusuna baghidir (Edmondson, 2011).

Hatalara affedici yaklasan igletmeler, calisanlarin sadece 6grenme odakli olmalarini de-
gil (Weinzimmer ve Esken, 2017: 322), ayn1 zamanda uzun donemde mutlu olmalarini da
saglamaktadir. (Stone, 2002; Maltby, Day ve Barber, 2005). Bu baglamda, duygusal olay-
lar teorisi (Weiss ve Cropanzano, 1996) yapici ve istikrarlari bir orgiitsel ¢evre algilayan
igsgdrenlerin daha fazla olumlu duygular yasadigini vurgulamaktadir. Hatalarin affedil-
digi bir iklim gdzlemleyen orgiitte ¢alismaktan mutlu olmaktadirlar. Ornegin, hatalarin
affedildigi bir orgiitsel ortam algilayan c¢alisanlar olumlu bir ruh haline sahip olurken,
hatalarin cezalandirildig: bir orgiitsel ortam algilayan ¢alisanlar isini ve iligkilerini 6fke
ve yilginlik gibi olumsuz ruh hali igerisinde yiiriitmektedirler (Babalola, Ren, Kobinah,
Qu, Garba ve Guo, 2019: 137-138). Diger taraftan, affetme sayesinde, merhamet duy-
gusu gelisen calisanlar, diger bireylere kars1 farkindalik kazanmakta ve yardim davranisi
gibi sosyal davranislar sergilemektedirler (Fehr, Gelfand and Nag, 2010; Fehr ve Gel-
fand, 2012). Sonug olarak, destekleyici bir is ¢evresi yaratan affetme ikliminin iggdren
mutlulugunu, 6grenme odakliligi ve yardim davranigini artirmast muhtemeldir. Yukarida
belirtildigi gibi sosyal degisim teorisi (Blau, 1964) isgorenlerin kendilerine yonelik yarar
saglayici orgiitsel uygulamalara ve yapici orgiitsel 6zelliklere olumlu tepkiler verdiklerini
vurgulamaktadir. Bu bakimdan, affetme iklimi algilayan iggorenlerin daha fazla 6grenme
odakli olmalar1 ve daha fazla yardim davranisi sergilemeleri beklenilebilir. Yukaridaki
teorik tartismaya dayali olarak asagidaki hipotezler dnerilmektedir:

H1: Affetme iklimi 6grenme odaklilig1 pozitif yonde etkilemektedir.
H2: Affetme iklimi isgéren mutlulugunu pozitif yonde etkilemektedir.

H3: Affetme iklimi isgorenlerin yardim davranisini pozitif yonde etkilemektedir.

1.1.2. isgoren mutlulugu ve 6grenme odakhhk

Isgorenlerin ¢alisma hayatinda mutlu olmalar1 hayatlara da yansimaktadir. Elbette is-
yerinde mutlu olmak bir insani tek basimna mutlu edemez, ancak kisi ¢alisma ortaminda
mutsuzsa, gercekten mutlu olamaz. Bu nedenle iggdren mutlulugunu tesvik etmek dnem-
lidir (Gavin ve Mason, 2004: 381). Mutluluk 6znel bir deneyimdir. insanlar, kendilerinin
mutlu olduklarina inandiklart 6l¢iide mutludurlar (Rego, Ribeiro ve Cunha, 2010: 217).
Mutluluk olumlu duygusal deneyimlerin varligin1 ve olumsuz duygusal deneyimlerin
yoklugunu igeren bir yapidir (Rego ve Cunha, 2008: 740; Salas-Vallina, Lopez-Cabrales,
Alegre ve Fernandez, 2017: 319). Mutluluk ¢aligma ortami hakkinda ¢alisanda olusan
olumlu tutumlara veya hos deneyimlere (olumlu duygular, ruh halleri) atifta bulunmak-
tir. Isgéren mutlulugu isin kendisi, yapilan isin tasidig1 durumsal dzellikler ve bir biitiin
olarak orgiitiin kendisi ile iligkilidir (Fisher, 2010: 385-386). Arastirmacilar mutlulugun
bireysel ve drgiitsel giktilar {izerinde olumlu etkileri oldugunu tespit etmislerdir. Ornegin,
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Oswald, Proto ve Sgroi, (2015) mutlu ¢alisanlarin mutsuz ¢alisanlardan % 12 oraninda
daha fazla iiretken oldugunu tespit etmistir. Isgdren mutlulugu 6grenme odaklilig1 tesvik
edebilecek bir unsur olarak goriilebilir. Ogrenme odaklilik bireylerin yeni beceriler
edinerek ve yeni durumlara hakim olarak yetkinliklerini gelistirme yonelimini ifade
etmektedir (Vandewalle, 1997: 997). Ogrenme odaklilik bireylerin zorlu gérevleri ye-
rine getirmeleri i¢in ihtiya¢ duydugu yeni bilgilerin edinilmesini kolaylastirmaktadir
(Hirst, Van Knippenberg, Zhou, 2009: 281). Ogrenme odakl1 ¢alisanlar yeteneklerini
ve bilgilerini gelistirmek ve genisletmek i¢in gii¢lii bir arzuya sahiptir. Bu tiir ¢alisanlar
mevcut teknik ve sosyal beceri repertuarlarini genisletmek igin stirekli ¢aba sarf eder-
ler (Tajeddini, 2011: 444). Duygusal olaylar teorisine gore, is ortaminda g¢alisanlarin
deneyimledigi olumlu duygular ¢aliganlarin davranis ve tutumlarini olumlu yonden
etkilemektedir (Rego, Ribeiro, Cunha ve Jesuino, 2011). Ornegin, Salas-Vallina, Alegre
ve Fernandez (2017) isgbéren mutlulugunun orgiitsel 6grenmeyi artirdigini tespit etmis-
tir. Bu nedenle, orgiitsel ortamda mutluluk deneyimleyen ¢alisanlar daha fazla 6grenme
odakli olabilirler (Semedo, Coelho ve Ribeiro, 2017). Dolayisi ile mutlu olan iggérenlerin
o6grenme odakliliklariin giiglenecegi ifade edilebilir. Bu teorik tartismaya dayali olarak,
asagidaki hipotez onerilmektedir:

H4: isgoren mutlulugu 6grenme odaklilig1 pozitif yonde etkilemektedir.

1.1.3. isgéren mutlulugu ve yardim davranisi

Yardim davranisi, ¢alisanlarin is arkadaslarinin isle ilgili sorunlari i¢in gonillii bir se-
kilde yardim etmelerini ve is arkadaslarimin bir sorunla karsilagsmalarini dnlemelerini
icermektedir (Podsakoff, Ahearne ve MacKenzie, 1997: 263; Deckop, Cirka ve Andersson,
2003: 104). isletmelerde yardim davranisi, calisanlarin karsilasabilecekleri problemlerin
engellenmesi veya ¢oziilmesi amaciyla ¢alisanlar arasinda uyum ve yardimlagmay1
ortaya ¢ikaran goniillii davranislardir (Podsakoff, MacKenzie, Paine ve Bachrach, 2000:
516-517). Duygusal olaylar teorisi isyerinde yasanan olumlu duygularin olumlu isgoren
tutumlar1 dogurdugunu ileri siirmektedir (Rego Ribeiro, Cunha ve Jesuino, 2011:525).
Duygular, ¢alisanlarin isletmedeki rollerini ve fonksiyonlarini etkileyen dnemli bir me-
kanizmadir (Zopiatis, Constanti ve Theocharous, 2014: 131). Mutlu ¢aliganlar, diger in-
sanlara daha fazla yardime1 olma, daha anlayish ve saygili olma egilimindedirler. Iyi ruh
haline sahip calisanlar bunu siirdiirebilecek davranislarda bulunurlar. Ornegin, kendile-
rini mutlu hisseden ¢alisanlar kendilerini mutlu hissetmeye devam etmelerinin bir araci
olarak fedakar, yardimsever ve nazik davranislarda bulunmayi segebilirler (Rego, Ribeiro
ve Cunha, 2010: 2019). Nitekim, Kalshoven ve Boon (2012) isgdren mutlulugunun yar-
dim davraniglarimi artirdigini tespit etmistir. Bu teorik tartismaya dayali olarak, asagidaki
hipotez onerilmektedir:

HS5: Isgoren mutlulugu yardim davranigim pozitif yonde etkilemektedir.

1.1.4. isgoren Mutlulugunun Aracilik Rolii

Bu arastirma, affetme ikliminin sonuglari olarak isgdren mutlulugu, 6grenme odaklilik ve
yardim davranisini ele almakta olup, affetme iklimi ve onun sonuglari arasinda ise sdyle
bir iliski mekanizmasi kurmaktadir. Affetme iklimi isgoren mutlulugu olusturmak sure-
tiyle 6grenme odaklilig1 ve yardim davramisini artiracaktir. Orgiitsel davranis yazininda
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isgoren mutlulugu miikemmel bir araci degisken olarak kabul edilmektedir (Fisher, 2010;
Rego ve Cunha, 2008). Orgiitler calisanlar1 mutlu edebilecek diizenlemeler yapmak
suretiyle ise ve orgiite yonelik olumlu davranislar gelistirmektedirler.

Arastirmacilar olumlu orgiitsel 6zelliklerin, yardim davranigini giiglendiren olumlu duy-
gular tesvik ettigini vurgulamaktadirlar (Rego, Ribeiro ve Cunha, 2010; Murphy ve
Tyler, 2008). Affetme iklimi ¢alisanlar arasinda olumlu duygular gelistiren 6nemli bir
orgiitsel ozelliktir. Sosyal bilgi isleme teorisine gore ¢aligsanlarin algilamalart i ¢evre-
sinde kazandiklar1 sosyal deneyimlere dayali olarak sekillenmektedir (Guchait, Abbott
ve digerleri, 2016: 381). Is ortaminda affetme iklimi gdzlemleyen isgorenlerin mutluluk
diizeyleri aratabilir. Mutlu ¢alisanlar ise ruh halleriyle tutarli olarak yardim davranisi ser-
gileyebilirler. Bu nedenle affetme iklimi isgéren mutlulugu araciligiyla yardim davranis-
larint artirabilir.

Is kaynaklar1 ve talepleri modeline gére, affetme iklimi destekleyici bir calisma ortami
yaratan bir is kaynagidir. Orgiitte bir hata meydana geldiginde, hatay1 yapan kisi
suclamayla karsilasmiyorsa destekleyici bir ¢alisma ortami ortaya ¢ikabilir (Guchait,
Lanza-Abbott, et al., 2016: 383). Affetme ikliminin yarattig1 destekleyici ¢aligma orta-
min1 algilayan calisanlar kendileri daha mutlu hissedebilirler. Is ortaminda ¢alisanlarin
deneyimledigi mutluluk gibi olumlu duygular ise ¢alisanlar1 daha fazla 6grenme odakli
hale getirebilir (Salas-Vallina, Alegre ve Fernandez, 2017a: 474). Bu nedenle affetme
iklimi isgéren mutlulugu araciligiyla 6grenme odaklilig1 artirabilir. Nitekim Salas-Valli-
na, Alegre ve Fernandez, (2017b) isgdren mutlulugunun orgiitsel 6zellikler ve pozitif is
ciktilar iliskisinde 6nemli bir araci degigsken oldugunu ortaya koymuslardir. Yukaridaki
teorik tartismaya dayali olarak agagidaki hipotezler sunulmustur. Yani sira, aragtirma mo-
deli Sekil 1’ de gdsterilmisgtir.

H6:Isgoren mutlulugu affetme ikliminin yardim davranis iizerindeki etkisine aracilik
etmektedir.

H7:1sgéren mutlulugu affetme ikliminin 6grenme odaklilik iizerindeki etkisine aracilik
etmektedir.

Ogrenme Odakhlik

Yardim Davranisi

Not: H6 ve H7 aracilik hipotezleridir.
Sekil 1. Aragtirma Modeli
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2.YONTEM

2.1.0rneklem

Aragtirmada veriler Mugla, Antalya ve Istanbul illerinde yer alan bes yildizli otel
calisanlarindan kolayda 6rneklem yontemi kullanilarak elde edilmistir. Bu illerin uygula-
ma baglaminda tercih edilmesinin nedeni Tiirkiye’deki bes y1ldizli otellerin yogun olarak
bulundugu ve Tiirk turizminin itici giiciinii olusturan iller olmasidir (Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi, 2019). Arastirma drneklemini bu illerde yer alan ve zincir otel isletme ve
bagimsiz otel isletme sistemi ile isletilen 10 farkli otelin ¢alisanlar1 olusturmaktadir. Ve-
riler Mugla ve Antalya illerinde birak topla yéntemi kullanilarak elde edilirken, Istanbul
illi icin online anket formu kullanilarak elde edilmistir. istanbul i¢in bu yéntemin tercih
edilmesinin nedeni yazarlarin iggdrenlere daha rahat ve ekonomik bir sekilde ulagmasidir.
Bu baglamda birak topla yontemi icin 500 anket gonderilmis 350 anket toplanabilmis-
tir. Kullanilabilir olmayan 45 anket analiz dig1 birakilmustir. Istanbul ilinden elde edilen
veriler igin sektor profesyonellerinden destek alinarak 94 calisana anketler sosyal medya
hesaplar1 ve mail adreslerinden ulastirilmigtir.  Her iki yontem kullanilarak toplam 399
gecerli anket edilmistir.

Arastirma katilanlarin yaklasik olarak % 37°si kadin, % 63’1 erkek erkektir. Aragtirmaya
katilanlarin %41,6’s1 lise, 27,9°u 6n lisans mezunu iken, 30.2’si lisans ve lisansiistii me-
zunudur. Katilimceilarin % 39.6°s1 1 yildan daha az siiredir orgiitte galisirken, % 44,6°s1
1-5 y1l arasinda, %11,8’1 6-10 y1l arasinda orgiitte ¢aligmaktadir. Katilimcilarin % 67.4°
isgdren pozisyonunda calisirken, % 20.8°i alt kademe yonetici, %11.8’1 orta kademe
yonetici pozisyonunda ¢aligmaktadir. Katilimcilarin % 8,3’{ 18 yasin altinda yer alirken,
% 39.3°1 18-25 yas araliginda, % 28.4°1 26-33 yas aralifinda, % 12.5’1 34-41 yas arali-
ginda, % 8.8’1 42-49 yas araliginda, % 2.8°149 yas ve istii yas araliginda yer almakta-
dir. Departman agisindan, katilimeilarin % 27.8°1 F&B departmaninda, %14’ mutfak
departmaninda, %18.3’i 6n biiro departmaninda, %15.5’i IKY departmaninda, % 6.3’
muhasebe departmaninda (25), %11.8’1 diger departmanlarda ¢alismaktadir. Arastirmaya
katilanlarin verdikleri cevaplarin ortalamalart agisindan, en yiiksek ortalamaya 6grenme
odaklilik sahiptir (X= 3.78). Ogrenme odaklilig1 sirastyla, yardim davranist (X= 3.69),
calisan mutlulugu (X= 3.67) ve affetme iklimi (X= 3.54) takip etmektedir (bkz: Tablo 3).

2.2. Ol¢iim Degiskenleri

Bu ¢aligmada kullanilan tiim 6l¢ekler ilgili literatiirlerdeki 6nceki ¢aligmalardan alinmis-
tir. Olgeklere ait ifadelerin degerlendirilmesinde bes puanlik likert 6lgek kullanilmistir.
Ingilizce alanyazinindan alinmalari nedeniyle ters ¢eviri yontemi (Brislin, 1976), kullani-
larak dlgeklerin dilsel gegerlikleri denetlenmistir. Ters ¢eviri siirecinde ¢ift dilli (Tirkge
ve Inglizce) bes dil uzmaninda yararlanilmistir. Ceviri siirecinin sonucunda elde edilen
Tiirk¢e soru formu otel ¢alisanlarma (N=15) uygulanmis ve ifadelerin anlasilirhigimi
kontrol etmeleri istenmistir. Gelen dnerilere gore soru formuna son hali verilmistir.

Affetme iklimini 6l¢gmek amaciyla Cox (2011) tarafindan gelistirilen dort maddelik af-
fetme iklimi 6l¢egi kullanilmistir. Calisan mutlulugunu 6lgmek i¢cin Lyubomirsky ve
Lepper’in (1999) tarafindan gelistirilen dort maddelik mutluluk dl¢eginden yararlanil-
mistir. Yardim etme davranigt Podsakoff, Ahearne ve MacKenzie (1997) tarafindan ge-
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listirilen yedi maddeyle dl¢iilmiistiir. Ogrenme odaklilig1 6lgmek i¢in Vandewalle (1997)
tarafindan gelistirilen altt maddelik 6l¢ekten faydalanilmigtir.

2.3. Ol¢iim Modeli Sonuclar

Bu ¢alismada dort ana degiskenin ayirt edici gegerliligini incelemek i¢in 6l¢iim model-
leri kiyaslanmis ve arastirma degiskenlerinin ayirt edici gegerlikleri incelenmistir. Tablo
1’de goriildiigii gibi dort faktorli model (x2 = 430.662, df = 159 ,p <.01 x2/df =2.709,
RMSEA =0.066, CFI =0.967, NFI=0.948), diger alternatif modellere gére veriyle daha
iyi uyum gostermektedir. Bu sonuglar, mevcut ¢alismada kullanilan dort temel degisken
arasinda iyi bir ayirt edici gegerlik oldugu anlamina gelmektedir.

Tablo 1. Ol¢iim Modellerinin Karsilastiriimasi

Modeller 12 df  y2/df  Ax2 RMSEA CFI  NFI
Dort faktorlii model (temel 430.662 159 2.709 .066 967  .948
model)

Ug faktorlii model 919.794 162 5,678 489.132* .108 907  .890
(Al ve O0)**

Ug faktorlii model 734337 162 4.533 303.675*% .094 930 912
(Al ve IM)**

Ug faktorlii model 566.439 162 3.497 135.777* .079 932 950
(Al ve YD)**

Ug faktorlii model 678.498 162 4,188 247.836* .090 937 919
(IM ve YD)**

iki faktorlii model 1137.483 164 6.936 706.821* .122 .881  .864
(AL, OO ve YD)**

Tek faktorlii model 1252.437 165 7.591 821.775*% .129 867  .850

Not: * p <0.001; **degiskenler kombine edilmistir; Al= Affetme iklimi; OO= Ogrenme odakli-
lik; IM= Isgéren mutlulugu; YD= Yardim davranist

Olgiim modelinin analizinde faktdr yiikiiniin, 0.50’nin altinda kalmasi nedeniyle isgé-
ren mutlulugu dlgeginden bir ifade ¢ikarilmistir. Geriye kalan 20 ifadenin faktor yiikleri
istatistiksel olarak anlamlidir (p < 0.001). Déort faktorlii modelin 6l¢iim sonuglart Tablo
2’de gosterilmistir. Sonuglara gore bilesik giivenirlik degerleri (CR) 0.882-0.949 arasin-
dadir. Bu sonug yapi giivenirliginin saglandigina isaret etmektedir (Bagozzi ve Yi, 1988).
Aciklanan ortalama varyans (AVE) degerlerinin ise 0.715 ve 0.754 araligindadir. Bu de-
gerler yakinsak gegerliligin saglandigina isaret etmektedir (Fornell ve Larcker, 1981).
Diger yandan, dlgeklere iliskin alfa katsayilart 0.887-0.910 araligindadir. Bu sonug tiim
yapilarin igsel tutarliligina isaret etmektedir.
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Tablo 2. Ol¢iim modeli

Degiskenler A a BG AOV
Affetme Iklimi 0,910 0,913 0,724
Al 0,84
A2 0.90
A3 0,85
A4 0.81
Ogrenme Odaklilik 0,951 0,949 0.754
B1 0.83
B2 0,89
B3 0.89
B4 0,88
B5 0,87
B6 0.85
Yardim Davranisi 0.951 0.949 0.728
Cl1 0,84
C2 0,83
C3 0,85
C4 0,88
C5 0,88
C6 0,85
C7 0,84
Isgoren Mutlulugu 0.887 0.882  0.715
Dl 0,90
D2 0,87
D3 0,76

Not: BG= Bilesik giivenirlik; AOV= Ac¢iklanan ortalama varyans

2.4.Veri Analizi

Olgiim modeli ve arastirma modelinin testi i¢in yapisal esitlik modellemesi kullanilmustir.
Aragtirma modelinin test edilmesinde Anderson ve Gerbing’in (1988) iki asamali
yaklagimi takip edilmistir. Tki asamal1 yaklasima gére 6lgiim modeli yapisal modelden
ayr1 olarak degerlendirilmektedir. Olgiim modeli tatmin edici uyum indislerine sahipse,
yapisal modelin test edilmesine gegilmektedir. Yapisal esitlik programi en ¢ok olabilirlik
yonteminden yararlanmaktadir. Bu yontem i¢in normal dagilim varsayiminin denetlenmesi
gerekmektedir. Carpiklik (-1.026 ve -0.556) ve basiklik (-0.398 ve 0.514) degerlerinin
normal dagilim varsayimi sagladigi (Kline, 2011) anlagilmistir. Aracilik analizi igin
Baron ve Kenny’nin (1986) ilkeleri takip edilmistir. Aracilik tiirline karar vermek igin
James ve digerlerinin (2006) alternatif modellerinin karsilastirilmasina yonelik onerileri
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g0z Oniine alinarak, tam ve kismi aracilik modelleri 2 farklilik testinden yararlanilarak
degerlendirilmistir.

3. BULGULAR
3.1. Hipotez Testi

Tablo 3 incelendiginde tiim dogrudan iliskilerin anlamli oldugu gériilmektedir. Buna gore
aracilik analizi igin gerekli olan sartlar (Baron ve Kenny, 1986) saglanmistir. Arastirma
hipotezlerinin test edilmesinde YEM kullanilmistir. Yapisal modele ait uyum indisleri ka-
bul edilebilir sinirlar igerisindedir (x2 =450.691 df = 159, p < .01 x2/df = 2.835, RMSEA
=0.068, CFI = 0.964, NFI = 0.946). YEM sonuglar1 Sekil 2°de gosterilmistir. YEM so-
nuglarina gore affetme iklimi iggéren mutlulugunu olumlu ve anlaml olarak etkilemekte-
dir (B3 =0.75;t=15.029; p <0.01). Affetme iklimi 6grenme odaklilig1 olumlu ve anlaml
olarak etkilemektedir (8 = 0.53; t = 8.863; p < 0.01). Affetme iklimi yardim davranisini
olumlu ve anlaml olarak etkilemektedir. (8 = 0.78; t = 13.611; p < 0.01). isgéren mutlu-
lugu 6grenme odaklilig1 olumlu ve anlamli olarak etkilemektedir (8 = 0.38; t =6.449; p <
0.01). Isgoren mutlulugu yardim davranisini olumlu ve anlaml olarak etkilemektedir (8
=0.22; t = 4.649; p < 0.01). Bu bulgulara gére H1,H2,H3,H4 ve HS5 hipotezleri destek-
lenmistir. Aracilik tiirline karar vermek i¢in 2 farklilik testi kullanilarak kismi aracilik
modeli tam aracilik modeliyle kiyaslanmistir. Sonuglara gore kismi aracilik modeli (2
=450.691 df = 159, p < .01 x2/df = 2,835, RMSEA = 0.068, CFI = 0.964, NFI = 0.946),
tam aracilik modeline (x2 = 614.544 df =161, p <.01 x2/df=3.817 RMSEA = 0.084, CFI
=0.944, NFI = 0.926), gore daha iyi uyum indislerine sahiptir (AX’= 163.853; df=2; p
< 0.01). Bu nedenle kismi aracilik modeli kabul edilmistir.

Tablo 3. Ortalama, standart sapma ve korelasyon degerleri

Degiskenler 1 2 3 4
1. Affetme iklimi 1

2. Caligan Mutlulugu 0.64* 1

3. Ogrenme Odaklilik 0.67* 0.70%* 1
4.Yardim Davranist 0.81%* 0.72*  0.82* 1
Ortalama 3.54 3.67 3.78  3.69
Standart Sapma 1.13 1.07 1.06 1.07
*p < 0.01

Dolayl: etkilerin anlamliligini degerlendirme igin Sobel testinden daha gii¢lii bir yontem
olarak kabul edilen onyiikleme (bootstrapping) kullanilmistir (Zhao, Lynch ve Chen
2010). Onyiikleme testi sonuclar1 Tablo 4’te gosterilmistir. Affetme ikliminin calisan
mutlulugu araciligryla 6grenme odaklilik tizerindeki dolayl etkisi 0.28’dir % 95 giiven
araliginda, dolayli etkinin alt ve {ist sinir degerleri sirasi ile 0.13-0.46’dur. Bu nedenle
aracilik etkisi anlamlidir (p < 0.01). Affetme ikliminin ¢alisan mutlulugu araciligryla
yardim davranisi iizerindeki dolayli etkisi 0.16°tiir. % 95 giliven araliginda, dolayl: etkinin
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alt ve iist sinir degerleri sirasi ile 0.042-0.30°dir (p < 0.01). Bu nedenle aracilik hipotezleri
(H6 ve H7) desteklenmistir. Arastirma bulgularina gore, affetme iklimi ¢alisan mutlulu-
gunu yiiksek bir agiklama giiciine sahiptir (R>=.56). Diger taraftan 6grenme odakliligin
(R?=.72). ve yardim davranisinin (R?=.90) onciilleri tarafinda agiklanan ortalama varyan-
st oldukga yiiksektir.

Tablo 4. On yiikleme testi sonugclari

Model Yollar1 Dolayh etki % 95 GI* Sinir Degerleri
Alt** Ust**
H6 Al —» IM —» 00 0.28 0.13 0.46
H7 Al —» IM —» YD 0.16 0.042 0.30

*QGI: gliven araligr sifirdan farklidir;**p < 0.01

Ogrenme Odakhlik

Q53

'J(P

Affetme iklimi isgoren Mutlulugu

0.7¢

Yardim Davranisi

Sekil 2. Yapisal esitlik modellemesi sonuglari

4.TARTISMA

4.1. Bulgularin 6zeti

Arastirma bulgulari gelistirilen teorik modeli agik bir sekilde desteklemistir. Bulgulara
gore affetme iklimi iggdrenlerin 6grenme davranisini, isgdren mutlulugunu ve yardim
davranisini olumlu yonden etkilemektedir (H1, H2, H3). Buna gore hatalar karsisinda
su¢lamanin olmadigi, hatalardan dgrenmenin temel alindigi bir orgiit iklimi algilayan
calisanlar daha fazla mutlu olmakta, daha fazla 6grenme odakli olmakta ve daha fazla
yardim davranisi sergilemektedirler. Diger yandan, is ortaminda mutluluk deneyimle-
yen ¢aliganlar daha fazla 6grenme odakli olmakla beraber daha fazla yardim davranislar
sergilemektedirler (H4, HS). Buna gore, isgdren mutlulugu bireylerin yeni beceriler edi-
nerek, yetkinliklerini gelistirmelerine imkan tanimaktadir. Yani sira, kendilerini mutlu
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hisseden calisanlar yardim davranisi sergilemektedirler. Arastirma bulgulari isgéren mut-
lulugunun affetme iklimi ile 6grenme odaklilik ve yardim davranisi arasindaki iligkiye
aracilik ettigini gostermektedir (H6, H7). Bu bulgulara gore, affetme iklimi destekleyici
bir is ¢evresi yaratarak iggéren mutlulugunu artirmakta, artan isgéren mutlulugu ise yar-
dim davranislar1 ve 6grenmek odaklilig: tesvik etmektedir.

Otel endiistrisi emek yogun bir sektdrdiir ve ¢alisma ortaminin merkezinde igsgdrenler
yer almaktadir (Giirlek ve Uygur, 2020). Bununla beraber, otel ¢alisanlart her giin de-
gisik hata tiirlerinin (6rn: hizmet hatalar1) faili olmaktadirlar. Bu hatalar stres, kazalar,
hatal1 iiriinler, zaman kaybi, kalite ve performans sorunlari, olumsuz sézler, miisteri tat-
minsizligi ve yikict maliyetlere neden olabilmektedir (Guchait, Pasamehmetoglu ve Lan-
za-Abbott, 2015; Yesiltas, Giirlek ve digerleri, baskida). Hizmet sunum siirecinde ortaya
¢ikan hatalarin yonetilmesi miisteri tatmini ve sadakati agisindan kritik bir 6neme sahiptir
(Yao, Wang, Yu ve Guchait, 2019). Otel isletmelerinin hatalar1 6nlemek i¢in iggdrenleri
cezalandirma ve davranislarini kontrol etme odakli kat1 bir yaklasim yerine (Guchait,
Pasamehmetoglu ve Madera, 2016), hatalarin affedildigi ve hatalardan ders ¢ikarildigi bir
iklim yaratmalari bu arastirmada goriildiigii gibi olumlu isgdren ¢iktilar yaratmaktadir.

Dogast nedeniyle otel endiistrisinde takim c¢alismasi esastir (Boshoff ve Allan, 2000).
Yanu sira, hizmet kalitesini artirmak i¢in isgorenlerin siirekli bilgi edinmeleri, mevcut bil-
gi ve becerini stirekli ilerletmeleri gerekmektedir (Tajeddini, 2011: 444). Bununla bera-
ber, otel endiistrisinde isgoérenlerin miisteriler ile siirekli etkilesim halinde olmalari, onlar1
hizmet kalitesinin ayrilmaz bir pargasi yapmaktadir (Giirlek, 2018: 1). Dolayisiyla, otel
endiistrisinde isgdren mutlulugunu saglamak olduk¢a 6nemlidir. Bu nedenlerden dolay1,
affetme ikliminin isgdren mutlulugu araciligryla 6grenme odakliligt ve yardim davranigi-
n1 artirdiga dair bulgu otel isletmeleri i¢in degerlidir.

4.2. Arastirmanin Teorik Katkisi

Yonetim ve Orglit yazininda affetme iklimi oldukg¢a yeni konudur. Bu nedenle konu-
ya odaklanan sadece birka¢ arastirma bulunmaktadir. Ornegin, Cox (2011) affetme
ikliminin affetme istekliligini, is tatminini, orgiitsel vatandaslik davranigini artirdiging, is
stresini azalttigini tespit etmistir. Guchait, Lanza-Abbott ve digerleri (2016) ise affetme
ikliminin 6grenme davranigini, orgiitsel bagliligl, is tatminini ve igten ayrilma niyetini
onemli dl¢tide etkiledigini ortaya koymustur. Goriildiigii gibi, affetme ikliminin sonuclari
hakkinda yeterli ampirik kanit bulunmamaktadir. Yukarida bahse konu edilen aragtirma
boslugu dikkate alindiginda, bu arastirmanin, isgéren mutlulugu, 6grenme odaklilik ve
yardim davranist degiskenlerinin affetmenin ikliminin sonuglari oldugunu ortaya koyarak
alanyazina katki sagladigini sdylemek miimkiindiir. Yani sira, bu arastirma affetme ikli-
mi ile 6grenme odaklilik ve yardim davranislar: arasindaki iligkide isgdren mutlulugunu
aracilik rolii ortaya koyarak, affetme ikliminin iggdren davranislarini nasil etkilediginin
anlasilmasina katki sagmaktadir.

Bulgular teoriler perspektifinden ele alinacak olursa, asagida degerlendirmelerde bulunu-
labilir. Isgorenler orgiitsel iklimi gozlemlemek ve daha sonra anlamlandirmak suretiyle
davranis gelistirmektedirler. Bu agidan, sosyal bilgi isleme teorisinin kisilerin sosyal ¢ev-
reyi gozlemleyerek edindikleri bilgilere gére tutum ve davranis gelistirdiklerine yonelik
varsayimi (Salancik ve Pfeffer, 1978) bu arastirma i¢in gegerlidir. Sosyal degisimi teorisi
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perspektifinden, ¢alisanlarin orgiit tarafindan yaratilan affetme ikliminin kendilerine y6-
nelik bir yarar olarak kabul etmekteler ve bu yarara karsilik daha fazla 6grenme odakli
olmaktalar ve daha fazla yardim davranisi sergilemektedirler. Bu bakimdan sosyal degi-
sim teorisinin karsililik varsayimi (Blau, 1964) bu arastirma i¢in gecerlidir.

Duygusal olaylar teorisi perspektifinden, isyerinde mutluluk deneyimleyen c¢aliganlar
daha fazla 6grenme odakli olmakta ve daha fazla yardim davranisi sergilemektedirler. Bu
acidan, duygusal olaylar teorisinin duygusal olaylarinin yasanmasinin ¢alisan tutumlari-
nin olum yo6nden etkiledigine dair varsayimi bu arastirma i¢in gegerlidir (Weiss ve Cro-
panzano, 1996). Bununla beraber affetme ikliminin igsgéren mutlulugunu artirdig: tespit
edilmistir. Bu bulgu duygusal olaylar teorisinin yapici ¢alisma ortamlarinin olumlu ve
olumsuz duygusal olaylarin olusumunu etkiledigine dair teorik varsayiminin (Mignonac
ve Herrbach, 2004) bu arastirma agisindan dogrulandigimi gdstermektedir.

4.3. Arastirmanin Uygulamaya Katkisi

Hatalarin sikc¢a karsilasildigi otel endiistrisinde hatalarin 6ziimsenmesi ve olumlu bir
ciktrya (mutluluk ve 6grenme gibi) donistiiriilmesi ortak bir 6grenme ve dayanigsma or-
tamina ulagilmasi bakimindan kritik dneme sahiptir. Arastirma bulgular: affetme iklimi-
nin hizmet sektdrii i¢in olduk¢a 6nemli olan ¢alisan mutlulugunu, 6grenme odaklilig
ve yardim davranislarini artirdigini ortaya koymustur. Bu tiir olumlu ¢iktilar elde etmek
isteyen orgiitler icin affetme iklimi yaratmalari dnerilmektedir. Affetme iklimi olustur-
mak i¢in, yoneticiler hatalara karst cezalandirici ve korkutucu bir yaklasimdan ziyade
hatalarin paylasimim tesvik edici bir yaklagim sergileyebilirler (Guchait, Lee, Wang ve
Abbot, 2016: 18). Ozellikle yoneticiler affetmenin rgiitsel bir iklime déniistiiriilmesinde
affedici yaklagimlari ile bir rol model olabilirler (Ayoko, 2016: 28). Isletmeler ise
calisanlarin yaptiklar1 hatalar1 paylasabildikleri ve ¢ozliimiinde inisiyatif alabilecekleri bir
giiclendirme sistemi olusturabilirler. Ornegin, havacilik endiistrisinde, hatalarin birilerine
yiiklenmeksizin raporlanmasi (blame-free reporting) uygulamasi basaril bir sekilde kul-
lanilmakta (Clegg, 2014) ve biiyiik hatalarin 6niine gegme ve bu hatalardan bir hafiza
olusturarak daha basarili bir hizmet performansi gelistirmede basvurulan 6nemli bir me-
kanizma olarak goriilmektedir (Skybrary, 2019). Diger yandan, orgiitler affetme ikli-
mi olustururken dikkatli olmalidirlar. Affetme ikliminin yanlis kurgulanmasi orgiit igin
olumsuz sonuglar dogurabilir. Ornegin, affetme baglaminda yoneticilerin siddette miisa-
maha gostermesi orgiit ve iggdrenler i¢in agir maliyetler dogurabilir (Radulovic, Thomas,
Epitropaki ve Legood, 2019: 30). Bu bakimdan affedilecek hatalar i¢in belirli bir standart
belirlemekte yarar vardir.

SONUC

Bu arastirma affetme iklimin orgiit igerisinde meydana getirdigi sonuglar ortaya ¢ikar-
may1 amaglamistir. Bu amagla uyumlu olarak, iggéren mutlulugu, 6grenme odaklilik ve
yardim davranisi affetme iklimin sonuclart olarak ele alinmistir. Yanisira, affetme ikli-
mi ile 6grenme odaklilik ve yardim davranislari arasindaki iligskide isgdren mutlulugunu
rolii incelenmistir. Otel isletmelerinin iggérenlerinden elde edilen veriler yukarida adi
gecen iligkileri test etmek i¢in kullanilmigtir. Sonuglar, affetme iklimin destekleyici bir
is ortami1 yaratmak suretiyle mutlu ¢alisanlar meydana getirdigini, ¢aliganlar1 6grenme
odakli olmaya ve yardim davranislart sergilemeye tesvik ettigini ortaya koymustur. Yant
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sira, sonuclar affetme ikliminin iggéren mutlulugu artirmak suretiyle 6grenme odakliligi
ve yardim davranislarini artirdigini gostermektedir. Degisik hata tiirlerinin yogun olarak
yasandig1 otel endiistrisinde (Guchait ve digerleri, 2015), affetme iklimi yaratan orgiitler
daha olumlu isgoéren ¢iktilar1 elde etmektedirler. Bu baglamda, hatalar karsisinda ceza-
landirma, kizma ve 6fkeyi yansitma yerine daha yapici yaklasim sergileyen orgiitlerin
daha olumlu ¢iktilara sahip olabilecegini sdylemek miimkiindiir. Affetme iklimin yeni
bir arastirma konusu oldugu dikkate alindiginda mevcut aragtirmanin alanyazina katki
sagladigini soylemek miimkiindiir.

THE POWER OF FORGIVENESS: THE EFFECTS OF FORGIVENESS CLI-
MATE ON EMPLOYEE HAPPINESS, LEARNING ORIENTATION, AND HELP-
ING BEHAVIOR

1. INTRODUCTION

anaging the errors arising in the service delivery process in service companies is critical
for customer satisfaction (Guchait, Lanza-Abbott, Madera & Dawson, 2016:379). Orga-
nizations need strong ways to encourage employees to avoid their mistakes. Creating an
organizational climate for learning from mistakes can be a good option for hotel compa-
nies (Keith &Frese, 2009:137). Employees may be shy about explaining their mistakes
due to their fear of being blamed and punished (Guchait, Pasamehmetoglu & Madera,
2016:2). Therefore, forgiveness climate, which involves the abandonment of blame and
grudge actions in the face of mistakes, can be used as a tool to effectively manage errors
(Cameron & Caza, 2002:39). Forgiveness climate has started to be addressed empirically
in new times (Cox, 2011; Guchait, Lanza-Abbott et al., 2016; Guchait et al., 2019). There
is insufficient empirical evidence for the consequences of the forgiveness climate. There-
fore, this study aims to examine the effects of forgiveness climate on learning orientation,
helping behavior, and employee happiness.

2. RESEARCH METHOD

The data used in the research was obtained from the employees of five-star hotel compa-
nies in Mugla, Antalya, and Istanbul provinces by using convenience sampling. In total,
399 usable questionnaires were gathered.

Because the scales used in the research are taken from the English literature, their linguis-
tic validity was checked by using the back translation method (Brislin, 1976). A four-item
scale developed by Cox (2011) was used to measure the forgiveness climate. The four-
item happiness scale developed by Lyubomirsky and Lepper (1999) was used to mea-
sure employee happiness. The helping behavior was measured using the seven-item scale
developed by Podsakoff, Ahearne, and MacKenzie (1997). Six-item scale developed by
Vandewalle (1997) was used to measure learning orientation.

Structural equation modeling was used to test the measurement model and the research
model. In testing the research model, Anderson and Gerbing’s (1988) two-step approach
was followed. The principles of Baron and Kenny (1986) were followed for mediation
analysis. The recommendations of James et al. (2006) were used to decide the type of
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mediation.

3. FINDINGS

According to the results of structural equation modeling, the forgiveness climate affects
employee happiness positively and significantly (f = 0.75; t = 15.029; p <0.01). The
forgiveness climate affects learning orientation positively and significantly (§ =0.53; t=
8.863; p <0.01). Forgiveness climate positively and significantly affects helping behavior
(B=0.78; t=13.611; p <0.01). Employee happiness has a positive and significant effect
on learning orientation ( = 0.38; t = 6.449; p <0.01). Employee happiness affects the
help behavior positively and significantly (B = 0.22; t = 4.649; p <0.01). According to
these findings, H1, H2, H3, H4 and H5 hypotheses were supported.

Partial mediation model was compared to full mediation model by using x2 difference
test to decide the mediation type. According to the results, the partial mediation model
(X2 =450.691 df = 159, p < .01 x2/df = 2,835, RMSEA = 0.068, CFI = 0.964, NFI =
0.946) has better fit indices than the full mediation model (x2 = 614.544 df = 161, p <
.01 x2/df = 3.817 RMSEA = 0.084, CFI = 0.944, NFI = 0.926) (AX?*= 163.853; df=2; p
< 0.01). Therefore, the partial mediation model has been adopted. The indirect impact of
the forgiveness climate on learning orientation through employee happiness is 0.28. In the
95% confidence interval, the lower and upper values of the indirect effect are 0.13-0.46,
respectively. Therefore, the mediating effect is significant (p <0.01). The indirect impact
of the forgiveness climate on help behavior through employee happiness is 0.16. The
lower and upper values of the indirect effect in the 95% confidence interval are 0.042-
0.30, respectively (p <0.01). Therefore, mediation hypotheses (H6 and H7) are supported.

4. DISCUSSION AND CONCLUSION

This study aims to examine the effects of forgiveness climate on learning orientation,
helping behavior, and employee happiness. Consistent with this purpose, learning ori-
entation, helping behavior, and employee happiness are considered as the consequences
of the forgiveness climate. In addition, the mediating role of employee happiness in the
effect of the forgiveness climate on learning orientation and helping behavior was ex-
amined. The data obtained from the employees of the hotel companies were used to test
the relationships mentioned above. The results show that the forgiveness climate creates
happy employees by creating a supportive work environment and encourages employees
to be focused on learning and exhibit helping behaviors. In addition, the results show that
the forgiveness climate increases learning orientation and helping behavior by increasing
employee happiness. In the hotel industry, where different types of errors are intensely
experienced (Guchait et al., 2015), organizations creating a forgiveness climate achieve
more positive employee outcomes. In this context, it is possible to say that organizations
that have a more constructive approach rather than punishment, resentment, and anger in
the face of mistakes may have more positive outcomes.

The forgiveness climate is quite new in the management literature. So there are only a few
studies focusing on this topic. For example, Cox (2011) found that forgiveness climate
increased the willingness to forgive, job satisfaction, and organizational citizenship be-
havior. Guchait, Lanza-Abbott et al. (2016) revealed that forgiveness climate significant-
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ly affected learning behavior, organizational commitment, job satisfaction, and intention
to quit. As can be seen, there is not enough empirical evidence for the consequences of the
forgiveness climate. Considering the research gap mentioned above, it is possible to say
that this research contributes to the literature by revealing that employee happiness, learn-
ing orientation, and helping behavior are the consequences of the forgiveness climate.
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