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Mustafa ALTINTAS®  Ethem MERDAN ™

oz

Bu aragtirmanin amaci, hizmet verme yatkinlhiginin inovatif davranis tizerindeki etkisinde
yaratict performansin aracilik roliiniin belirlenmesidir. Bu amacla Yozgat Bozok Universitesi ve
Kuwrsehir Ahi Evran Universitesi'ndeki akademisyenlerden 424 kisiye kolayda érnekleme yoluyla
ulasilmis ve anket teknigi kullamilarak veriler toplanmistir. Elde edilen verilerin analizi Smart-PLS
(PLS-SEM) istatistik programinda analiz edilmis olup kismi en kiiciik kareler yapisal esitlik
modellemesi kullamilmigtir. Calismadan elde edilen bulgulara gére hizmet verme yatkinliginin
yaratict performans iizerinde; yaratici performansin ise inovatif davramis tizerinde pozitif yonlii
etkisinin oldugu tespit edilmistir. Arastirmanin en dnemli bulgusu ise hizmet verme yatkinliginin
inovatif davranis ftizerindeki etkisinde yaratici performansin fkismi aracilik roliiniin oldugu
belirlenmistir. Arastirma, elde edilen bulgular sayesinde literatiirdeki bilgi birikimine katki saglamay1
hedeflemektedir.
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ABSTRACT

The aim of this study is to determine the mediating role of creative performance in the effect
of service orientation on innovative behavior. For this purpose, data were collected from 424
academics at Yozgat Bozok University and Kirsehir Ahi Evran University through convenience
sampling using a survey method. The data obtained were analyzed using the Smart-PLS (PLS-SEM)
statistical software, employing the partial least squares structural equation modeling technique. The
findings of the study indicate that service orientation has a positive effect on creative performance,
and creative performance, in turn, positively influences innovative behavior. The most significant
finding of the research is that creative performance plays a partial mediating role in the relationship
between service orientation and innovative behavior. Through these findings, the study aims to
contribute to the existing body of knowledge in the literature.
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GIRIS

Bir orgiitin  rekabet edebilmesinde ve rekabet avantajindan
yararlanabilmesinde ¢alisanlarin sundugu hizmetin énemi biiyiiktiir. Iyi hizmetin
saglanabilmesi hizmet verme istegi olan calisanlarla miimkiin olabilir. Hizmet
verme istegi olan c¢alisanlarin en iyi hizmeti sunabilmek i¢in yeni fikir ve
gelisimlere agik olmasi ve bunu da davraniglara yansitmasiyla daha yaratici
olduklar1 sdylenebilir. Bdylece bireyin yaraticilik noktasinda performansi da
artmaktadir. Bu durum, orgiitiin etkinlik ve verimliligine yansimakta ve basarili
olmasini saglamaktadir.

Calisanlarin ve tiiketicilerin istek, beklenti ve ihtiyaclarin1 karsilama
konusunda istekli ve onlarla iletisim kurma konusunda tecriibeli olmalar1 anlamina
gelen hizmet verme yatkinligi (Kusluvan ve Eren, 2011: 141; Eren ve Demirel,
2017: 8), dogru is i¢in dogru insanlarin se¢ilmesini gerektirmektedir (Sergeoglu,
2013: 5257). Bu ancak yaratic1 fikirlere sahip ve yenilik¢ilige acik caliganlarla
miimkiin olabilecegi diisiiniilmekte olup bu iki unsur bir érgiitiin performansinin
artmasinda Onem tagiyan unsurlardir (Kwon ve Kim, 2020: 1). Bu durum,
calisanlarin orgiitlerin etkin, verimli, karli ve rasyonel olabilmeleri, rekabet
ustiinliigii saglayabilmeleri, biiylimeleri ve rekabet edebilmelerinde inovatif
davraniglar sergilemeleri gerekmektedir. Yaratici performans gostermeleri
onemlidir (Auernhammer vd., 2003: 54; Cummings ve Oldham, 1997: 22). Ancak
bu durum orgiitiin en 6nemli kaynagi olan yaratict fikirleri olan c¢alisanlarla
miimkiindir (Cigek ve Cigek, 2020: 268).

Hizmet verme yatkinligi, inovatif davranis ve yaratici performansa iligkin
literatiir incelendiginde, biitiinciil olarak bu ii¢ kavrami inceleyen bir caligmaya
rastlanmamistir. Dolayisiyla bu {i¢ kavram arasindaki iligkilerin ortaya konulmasi,
literatiirdeki bu bosluga katki saglamasi noktasinda onemli goriilmektedir.
Caligmanin amaci, hizmet verme yatkinliginin inovatif davranis iizerine etkisinde
yaratici performansin aracilik roliinii belirlemektir. Bu amag dogrultusunda inovatif
davraniglarin artmasinda etkili olabilecek hizmet verme yatkinliginin 6neminin
ortaya konulmasi ve bu noktada yaratict performansin dneminin anlasilmasi
acisindan Yozgat Bozok Universitesi ve Kirsehir Ahi Evran Universitesi’ndeki
akademisyenlere yonelik gerceklestirilmistir.  Literatiirde yapilan Onceki
calismalardan farkli olarak bu calismada, hizmet verme yatkinliginin &rgiit
boyutunda g¢alisanlara ve Orgiite yansimalari ele alinmakta ve asagida belirtilen
sorulara cevap aranmaktadir.

e Hizmet verme yatkinlii, inovatif davrams ve yaratic1 performans
orgiitsel olarak iiniversitelerde akademisyenler tarafindan yaygin
olarak bilinen bir davranig midir?

e Hizmet verme yatkinliginin, inovatif davranis ve yaratici performans
iizerinde etkisi var midir?

e inovatif davrams ve yaratict performans arasindaki etkilesim
nasildir?

e Degiskenler arasi etkilesim ve iliskiler literatiirle uyumlu mudur?
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Belirtilen sorulara verilen cevaplar sonucu literatiire katki saglanmasi
beklenmektedir.

HiZMET VERME YATKINLIGI

Hizmet verme yatkinligi, calisanlarin miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerini
karsilama ve kaliteli hizmet sunma konusunda istekli olmalar1 olarak tanimlanabilir
(Schneider vd., 1980: 253). Bagka bir ifadeyle hizmet verme yatkinligi, satis
personelinin tiiketicilerin ihtiyaclarin1 en iyi sekilde karsilayacak satin alma
kararlarina yardimci olmasi ve pazarlama anlayisini uygulayabilmesidir (Saxe ve
Weitz, 1982: 344). Ya da hizmet verme yatkinligi, bireyin dogustan getirdigi kisilik
ozellikleri ile sonradan o&grendiklerinin birlesimi ve etkilesimiyle olusan,
tilketicilerin ihtiyaglarin1 karsilama, iyi hizmet verme konusunda hevesli ve
yetenekli olmasi, tiiketicilerle etkili iletisim kurabilmesi ve bundan zevk almasini
saglayan kisilik ozelliklerini, tutum ve davraniglari ifade etmektedir (Kusluvan ve
Eren, 2011: 142).

Hizmet verme yatkinligi, ¢alisanlarin miisteri tatmini noktasinda basarili
strateji gelistirmeleridir ve etkin olarak bu stratejileri uygulamalaridir (Kim vd.,
2005: 172). Hizmet verme yatkinliginin amaci, hizmetin altinda yatan 6zelliklere
dayanmaktadir ve belirli eylemleri gergeklestirecek belirli bir sonucu tiretmesidir.
Diger amaci ise ayrintili olmasi yani diger hizmetlerden sahip oldugu 6zelliklerle
ayrilmasi ve farkli olmasidir (Aier vd., 2011: 77).

Hizmet verme yatkinligi, bireysel ve orgiitsel diizeyde ikiye ayrilmaktadir
(Jayawardhena ve Farrell, 2011: 208). Calisanin kisilik 6zelliklerine dayanan
(Cilingir ve Erkilig, 2022: 3277), bireysel diizeyde hizmet verme yatkinligi,
calisanin, miisterinin istek, ihtiya¢ ve beklentilerine odaklanmasidir (Seymen ve
Coban, 2017: 456). Bireysel diizeyde hizmet verme yatkinligi, hizmet sunulmasi ve
olusturulmasi1 noktasinda yiiksek standartlar1 gozeterek emegini ortaya koyan
calisanlarin sergiledikleri tutum ve davranislardir (Yoon vd., 2007: 375). Orgiitsel
diizeyde hizmet verme yatkinhigi ise yiiksek kalitede hizmet sunumunun
saglanmasi i¢in ¢alisanlarin  gergeklestirdikleri eylem ve elde ettikleri
kazanimlarinda orgiitsel degiskenlere odaklanilmasidir (Dienhart vd., 1992: 332-
333). Orgiitsel diizeyde hizmet vermeye yatkinlik, 6rgiitte kaliteli hizmet sunma
konusundaki ¢alisan davranislarini destekleyen orgiitsel politikalardir (Sergeoglu,
2013: 5257). Orgiit kiiltiiriiniin ve ikliminin bir unsuru olan hizmet verme
yatkinligi, miikemmel hizmet olusturma ve sunmaya iligkin davramislarin
desteklenmesi ve ddiillendirilmesine yonelik politika, uygulama ve islemlerin
orgiitte benimsenmesidir (Lytle vd. 1998: 458).

INOVATIF DAVRANIS

Inovatif davranis, calisanlarin inovasyon siirecine katki saglamasina
yardimci olan davranislarin tiimii olarak tanimlanabilir (Jong ve Hartog, 2007: 43)
ya da bir is siirecinde birey, grup ya da orgiite fayda saglayan yeni fikirlerin
yaratilmasi, tanitilmasi ve uygulanmasi olarak ifade edilebilir (Janssen, 2000: 288).
Inovatif davramg, birey ve orgiitiin kendisini gelistirmesine ve yasanan hizli
degisime uyum saglamasina katki saglayan davranislardir (Yuan ve Woodman,
2010: 323).
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Inovatif davranisin hedefi, grup ve orgiit icinde ¢aligma roliiniin ve yeni
diisiincelerin  istekli sekilde olugmasini saglamaktir. Burada amag, rol
performansinin orgiit ve grupta fayda saglamasidir. Boylece orgiitteki her birey
desteklenerek isin gereklerine ve orgiite uyum saglamakta, yeni fikirler sunarak
kendilerini ve orgiitii gelistirebilmektedirler (Ceylan ve Ozbal, 2005: 169). Bu
ylizden c¢aliganlarindan inovatif davranig beklentisinde olan orgiitler, onlar
desteklemeli, orgiit icinden ve disindan gelen etkilere agik olmali ve yeni fikirlerin
cikmasina uygun kosullar1 saglamalidir (Fettahlioglu vd., 2018: 142).

Calisanlar1  inovatif davranisa iten nedenler, Orgiitlerden olusan
degisimlerin yansimalari, orgiit icinde daha fazla bagimsizlik kazanmak, orgiitiin
verdigi Odiillere ulasabilmek, degisime uyum saglamak i¢in 6rgiit i¢inde olusan
kroniklesmis sorunlara ¢oziimler iiretmek seklinde siralanabilir (Basim vd., 2008:
123). Inovatif davranis, bir érgiitiin hem ulusal hem de uluslararasi pazarlardaki
paymi olustururken, yeni mal ve hizmetlerin saglanmasi ve piyasaya giriste
karsilagilan engellerin asilmasinda yardimei olmaktadir (Montes vd., 2005: 1159).
Inovatif davramlar calisanlarin bireysel ve orgiitsel meselelerden uzaklasip
islerine odaklanmalarina yardimci olmaktadir (Kim ve Shin, 2015: 118). Ayrica
inovatif davranis, calisanlarin stres, gerilim, motivasyon diistikliigii gibi
sorunlarinin ¢oziilmesi konusunda analiz, fikir ve ¢6ziim sunmaktadir (Scott ve
Bruce, 1994: 581-582).

YARATICI PERFORMANS

Yaraticilik, yararli ve mantikli, orijinal ve yeni fikirlerin {iretilmesidir
(Choi, 2004: 188). Performans ise, ¢alisanin kendisine verilen is konusundaki
sorumluluklarini nasil yerine getirdigi ve belirlenen amaglara ne kadar ulasildigini
ifade etmektedir (Tuna, 2020: 1837). Buradan hareketle yaratict performans,
calisanlarin is ortaminda {iriin, hizmet ve siireglerle ilgili yeni ve faydali fikirlerin
iiretilme derecesi olarak tanimlanmasi (Li vd., 2020: 1) ya da yaratici potansiyelin
davranis seklinde ortaya ¢ikmasidir (Choi, 2004: 188; Kaynak vd., 2022: 666).

Calisanlarn isleriyle ilgili gorevlerini yaparken sunduklar yeni fikirler ve
sergiledikleri davranislarm miktar1 anlamina gelen yaratici performans (Wang ve
Netemeyer, 2004: 806), yeni, orijinal, yararl yenilik¢i fikirlerin, {iriinlerin ve
prosediirlerin sonucunda olugmaktadir (Abdullah vd., 2017: 6). Yaratic
performans, orgiitiin etkinlik ve verimliligini artirmak ic¢in yeni yaklasimlarin
kullanilmasini igermekte (Khan ve Abbas, 2022: 3) ve orgiitlin biiyiimesinde kalic1
ve Onemli faydalar saglayan iriin, hizmet ve siireglerin yenilenmesini
saglamaktadir (Juyumaya ve Torres, 2022: 32).

Orgiitlerde calisanlarin yaratici performanslarini ortaya gikarmak igin
cesitli odiillerin verilmesi 6nemlidir (Malik vd., 2015: 59). Diger taraftan yaratict
performansin olusabilmesi i¢in, yaraticiligi destekleyecek bir oOrgiit iklimi
olusturulmasi, calisanlarin motive edilmesi ve igsel motivasyonu yiiksek olan
bireylerin ise alinmas1 gerekmektedir (Cigek ve Cigek, 2020: 270). Ayrica yapilan
isin Ozellikleri yani igin iddiali, zor, karmasik ve cezbedici olmasi da yaratici
performansi etkileyebilmektedir. Ciinkii birey 6nemli projelerde gorev aldiginda
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calistigin1 hissetmekte ve goérevinde basarili olmak icin siki ¢aligmaktadir (Eren ve
Giindiiz, 2002: 74).

HIiPOTEZ GELISTIRME

Hizmet verme yatkinligimmin inovatif davranisa etkisinde yaratict
performansin aracilik roliiniin incelendigi bu arastirmada, olusturulmus hipotezler
asagida sunulmaktadir.

Hizmet Verme Yatkinhg ve Inovatif Davrams iliskisi

Henrike ve Schultz (2014) calismalarinda, inovatif davranig {izerinde
hizmet verme yatkinliginin etkili oldugunu saptamislardir. Hizmet verme yatkinlig
ile inovatif davramis arasindaki iliskiye yonelik cok fazla bir caligmaya
rastlanilamamistir. Ancak hizmet verme konusunda istekli bir ¢alisanin yenilik ve
gelismelere agik olup inovatif davranis gosterecegi sdylenebilir. Ayrica hizmet
inovasyon davranisi da hizmet verme yatkinligi ile iligkili olup yenilik¢i davranisin
aciga cikmasinda &nemli bir role sahiptir (Ongel ve Taskiran, 2025a). Bu
aciklamalardan hareketle hizmet verme yatkinligi ile inovatif davranis arasindaki
iligkiye yonelik agagidaki hipotez tasarlanmigtir:

H1: Hizmet verme yatkinli§i inovatif davranist pozitif yonde
etkilemektedir.

Hizmet Verme Yatkinhg ve Yaratici Performans Iliskisi

Hogan vd. (1984: 167) calismalarinda hizmet verme yatkinligini, islerin
teknik olmayan yonii olmakla birlikte calisanlarin performansimi etkileyen bir
kisilik oOzelligi olarak ifade etmislerdir. Polat vd.’ne (2021) gore, isgoren
performansinin artmasinda hizmet verme yatkinligt 6nemlidir. Gomes vd.’ne
(2021) gore hizmet inovasyonu, orgiitsel performansi pozitif yonde etkilemektedir.
Nitekim Alagdz (2023) calismasinda, hizmet verme yatkinliginin calisan
performansimi pozitif yonde etkiledigini tespit etmistir. Saxe ve Weitz (1982)
caligmalarinda hizmet verme yatkinhi§inin c¢alisanlarin satig performanslarini
pozitif yonde etkiledigini saptamiglardir. Bununla birlikte ¢aliganin ise tutkunlugu,
bagliligi gibi durumlar yaratici performansin agiga ¢ikmasinda Onemli rol
oynamaktadir (Ding Elmali vd., 2021). Ayrica yaratici performansta liderin varligi
da dikkate alinmalidir (Ongel ve Taskiran, 2025b). Bu aciklamalardan hareketle
hizmet verme yatkinligi ile yaratici performans arasindaki iliskiye yonelik
asagidaki hipotez olusturulmustur:

H2: Hizmet verme yatkinigi yaratict performansit pozitif yonde
etkilemektedir.

Yaratici Performans ve Inovatif Davrams Iliskisi

Aryee vd. (2012) ile Ozkan vd. (2021) ¢alismasinda inovatif davramsin
isgdren performansini pozitif yonde etkiledigini bulgulamislardir. Salman vd.
(2016) galismalarinda inovatif davranisin algilanan yaratici performans lizerinde
pozitif yonde etkili oldugunu belirlemislerdir. Yildiz vd. (2017) ¢alismalarinda
bireysel ve oOrgiitsel yenilik¢iligin ¢alisan performansini pozitif yonde etkiledigini
saptamiglardir. Abdullah vd. (2016) yaraticiligin inovatif davranig lizerinde etkili
olabilecegini belirtmislerdir. Oyle ki West (2002: 357)’¢ gore, inovatif is
davramiginin en temel unsuru yaraticiliktir ve yaraticilik, performans ve
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problemlerde ortaya ¢ikan sapmalarin ortadan kaldirilmasinda yeni diisiincelerin
gelistirilip inovatif davraniglarin olusturulmasi ile miimkiin olabilir. Nitekim
Setyaningrum ve Muafi (2022) c¢alismalarinda yaraticiligin inovatif davranist
pozitif yonde etkiledigini belirlemislerdir. Canet-Giner vd. (2020) calismalarinda
performans degerlendirme uygulamalarinin inovatif davranisi pozitif yonde
etkiledigini bulgulamiglardir. Bu agiklamalardan yola ¢ikarak yaratici performans
ile inovatif davranis arasindaki iligskiye yonelik asagidaki hipotez tasarlanmistir:

H3: Yaratici performans inovatif davranisi pozitif yonde etkilemektedir.

Yaratic1 Performansin Aracilik Rolii

Hizmet verme yatkinliginin inovatif davranis iizerindeki etkisinde yaratici
performansin aracilik roliine iliskin ¢ok fazla bir calismaya rastlanilamamustir.
Ancak Domi vd. (2019) calismalarinda miisteri yatkinligiin isletme performansi
ve inovatif davranisi dogrudan etkiledigini belirlemislerdir. El-Kassar vd. (2022)
caligmalarinda yaraticiligin inovatif davranisi, inovatif davramigin da gorev
performansini etkiledigini tespit etmislerdir. Ayrica H2 hipotezinde hizmet verme
yatkinliginin yaratict performansi pozitif yonde etkiledigi, H3 hipotezinde ise
yaratict performansin inovatif davranisi pozitif yonde etkiledigi belirtilmistir.
Buradan hareketle aracilik etkisine yonelik asagidaki hipotez olusturulmustur:

H4: Hizmet verme yatkinligimin inovatif davrams iizerindeki etkisinde
yaratic1 performansin aracilik rolii vardir.

Aragtirmaya yol gosterici olmasi amaciyla Sekil 1°deki arastirma modeli
kurulmustur.

Sekil 1. Arastirma Modeli

/ Yaratici Performans \

Ha Hs
Hizmet Verme ~|m= = = = He 9 inovatif Davranig
Yatkimhigi - H — >

YONTEM

Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Yozgat Bozok Universitesi ve Kirsehir Ahi Evran
Universitesi'nde gorev yapan akademisyenler olusturmaktadir. Yozgat Bozok
Universitesi’nde 961 akademisyen yer alirken Kirsehir Ahi Evran Universitesi’nde
1100 akademisyen yer almaktadir. Evrenden secilecek 6rneklem hesabina gore, en
az 384 kisiye ulagilmasi, evreni temsil etme giiciine sahip olmaktadir (Coskun vd.,
2019). Evren sayisimin belli oldugu durumlarda 384 oOrneklem sayisinin
kullanilmasi uygundur (Cohen vd., 2000: 95; Tutar ve Erdem, 2022). Kolayda
ornekleme yontemiyle 424 kisiyle ¢evrimigi anket uygulamasi yapilmistir. Eldeki
veri, 0rneklemin iizerinde oldugu i¢in evreni yeterince temsil etmektedir.
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Aragtirma verilerinin toplanmasindan énce Yozgat Bozok Universitesi
Sosyal ve Beserl Bilimler Etik Kurulu’'ndan 21.11.2024 tarih ve 19/30 karar
numarastyla Etik Kurul izni alinmstir.

Veri Toplama Araclari

Bu aragtirmada birinci bdliimde sosyo-demografik bilgiler formu, ikinci
béliimde Hizmet Verme Yatkmligi Olgegi, iiciincii béliimde Inovatif Davrams
Olgegi ve son boliimde Yaratici Performans Olgegi veri toplama araci olarak
kullanilmistir. Hizmet Verme Yatkligi Olgegi Brown vd. (2002) tarafindan
gelistirilmis ve Tiirk¢eye Seymen ve Coban (2017) tarafindan uyarlamasi
yapilmistir. Alt1 ifadeden olusan 6lgegin orijinalinde Cronbach Alpha katsayisi
0,87 olarak belirlenmistir. inovatif Davranis Olgegi Scott ve Bruce (1994)
tarafindan gelistirilmis olup Tiirk¢e gegerligi Akkog (2012) tarafindan yapilmustir.
Alt1 ifadeden olusan Glgegin orijinalinde Cronbach Alpha katsayist 0,89 olarak
belirlenmistir. Yaratict Performans Olgegi George ve Zhou (2001) tarafindan
gelistirilmis ve Cigek ve Cigek (2020) tarafindan Tiirkgeye uyarlanmistir. Yedi
ifadeden olusan Ol¢egin orijinalinde Cronbach Alpha katsayisi 0,95 olarak
belirlenmistir. Arastirmada kullanilan 6lgekler 1 ile 5 arasinda degisen puan
degerleri almakta olup likert tipidir.

Veri Analiz Yontemi

Aragtirmada aracilik testi uygulanmis olup Preacher ve Hayes (2004, 2008)
tarafindan literatiirde ifade edilen ve siklikla kullanilan Bootstrap testinin
kullanilmasi uygun goriilmiistiir. Bunun yani sira Hair vd. (2014) bu testin
yapilmasinin arastirmacilara yorumlama agisindan daha fazla kolaylik sundugunu
ifade etmektedir. Aracilik testi olarak yapilan Bootstrap testinde énemli goriilen
nokta araci degiskenin modele dahil edilmeden olusturulmasidir. Smart-PLS kismi
en kiigiik kareler yapisal esitlik modellemesinin kullanildigi arastirmada,
geleneksel kovaryans temelli yapisal esitlik modellemesinden giliniimiizde c¢ok
karmagik yapilara sahip olmasi sebebiyle tercih edilmistir. Ornegin kismi en kiigiik
kareler yapisal esitlik modellemesinde verilerin normal dagilima uygunlugu
aranmamaktadir.

BULGULAR

Demografik bulgular incelendiginde, aragtirmaya 257 kadin (%60,6), 167
erkek (%39,4) katilirken yaslarinin %24,8’1 18-25 yas araliginda iken, %29’u 26-
30 yas araligindadir. %22,9°u 31-35 yas araliginda iken geri kalan yaklagik %24’
ise 36 yas ve iizerindedir. Katilimcilarin %61,8’1 bekar ve %38,2’si evlidir. Unvana
bakildiginda ise %55,9’unun 6gretim gorevlisi oldugu goriilmekte olup geri kalan
%44’iniin ise diger unvanlara sahip oldugu gozlemlenmektedir. Kideme
bakildiginda ise %38’inin 1-3 yil, %30’unun 4-7 yil arasinda kideme sahip oldugu
goriilmiistiir. Geri kalan katilimeilarin ise 8 yildan fazla kideme sahip oldugu
belirlenmistir.

Arastirmada kullamlan Ol¢im araglarinin testi Smart-PLS programiyla
analiz edilmistir. Tlgili degerler ile literatiirde kabul géren degerler Tablo 1°de yer
almaktadir (Hair vd., 2017).
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Tablo 1. Olgeklere iliskin Gegerlik Degerleri ve Tanimlayici Bulgular

Degisken  Faktor Yiik Degerleri VIF Cronbach’s Alpha CR AVE rho_A
HV1 0,807 2,158
HV2 0,827 2,317
HV3 0,783 1,904
HV4 0.780 1.863 0,888 0,914 0,641 0,890
HV5 0,759 1,782
HV6 0,844 2,326
ID1 0,742 1,684
ID2 0,821 2,161
ID3 0,794 1,994
D4 0.800 2.016 0,881 0,910 0,627 0,883
IDS 0,747 1,726
ID6 0,842 2,372
YP1 0,751 1,848
YP2 0,784 2,009
YP3 0,780 2,004
YP4 0,782 2,024 0,898 0,920 0,621 0,898
YP5 0,781 2,034
YP6 0,815 2,261
YP7 0,819 2,315

HV=Hizmet Verme Yatkinligi; ID=Inovatif Davranis; YP=Yaratic1 Performans

Tablo 1’de goriildiigli iizere, olgeklere iliskin tanimlayic1 bilgiler yer
almaktadir. Kismi en kii¢iik kareler yapisal esitlik modellemesinde esik degerler
belirlenmekte olup eger uymayan 6lgek maddeleri bulunursa ifadelerin analiz
disinda birakilma yontemi kullanilmaktadir. Olgme araglarindan elde edilen faktor
yik degerleri, birlesik giivenirlik (CR), agiklanan ortalama varyans (AVE),
Cronbach’s Alpha katsayisi degerleri ve kismi en kii¢iik kareler yonteminde
kullanilan rho A degeri kabul edilebilir sinirlardadir. Literatiirde Cronbach’s
Alpha katsayisi ve CR degerlerinin 0,70’ten biiyiik olmas1 gerektigi, AVE
degerinin ise 0,50°den yiiksek olmasi1 gerektigi bildirilmektedir. Diger yandan
rho A degeri ise Smart-PLS programindan elde edilen birlesim gegerligi degeridir
(Hair vd., 2014). Bunun yan1 sira degiskenler arasindaki dogrusallik problemini
6lgmeye yarayan VIF degerleri incelendiginde ise 3’iin altinda oldugu goriilmiis
olup degerlerin 5’in altinda olmasi dogrusallik problemini ortadan kaldirmaktadir
(Hair vd., 2017). Bu degerler birlesim gecerligini ortaya koyarken ayrigim gecerligi
ise Fornell-Larcker ve HTMT kriteri araciligiyla 6lgiilmektedir (Yildiz, 2021).

Tablo 2’de ayrisim gegerligi degerleri yer almaktadir.
Tablo 2. Fornell-Larcker ve HTMT Kriter Degerleri

Fornell-Larcker Criterion HTMT
1 2 3 1 2 3
HV 0,801 HV
YP 0,815 0,788 YP 0,812
1P 0,845 0,832 0,792 1P 0,854 0,834

HV=Hizmet Verme Yatkinligi; ID=Inovatif Davranis; YP=Yaratic1 Performans

Tablo 2’de Fornell ve Larcker (1981) tarafindan gelistirilen Fornell-
Larcker kriterine gore ayrisim gegerligi, kosegen degerlere gore yaratici
performans ve inovatif davranis degiskeninde tam olarak saglanamamistir. Fakat
HTMT degerine gore 0,90°1n altinda oldugundan ayrisim gegerliginin saglandigin
soylemek miimkiindir (Turan-Torun vd., 2025; Uygungil Erdogan vd., 2025).
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Gegerlik degerleri saglandigi icin yapisal esitlik modeli kurularak Bootstrap testi
uygulanmigtir. Tablo 3’te modelin uyum iyiligi degerleri yer almaktadir.
Tablo 3. Uyum lyiligi Degerleri

Saturated Model Estimated Model
SRMR 0,048 0,048
d ULS 0,437 0,437
d G 0,237 0,237
Chi-Square 563,602 563,602
NFI 0,894 0,894

Tablo 3 incelendiginde modelden elde edilen uyum iyiligi degerlerinin
(SRMR<0,080; Chi-Square<5; NFI>0,80) kabul edilebilir sinirlarda oldugu
gorilmektedir (Byrne, 2016; Yildiz, 2021). Sekil 2°de ise arastirma modelinden
elde edilen toplam ve dolayli etkiler gosterilmektedir.

Sekil 2. Toplam ve Dolayli Etkiler (Path Diyagrami)

YP1 YP4 ¥P5 YP6 YP7

NN N

o7s o7ss 07 BTE 0781 gms” g

Yaratici
Performans

0.815 0.429
HVT o1
e
T T 2
Hv2 0.807 0.742
- S s P
HV3 0.827 7~ oy I3
0783 . 0794
0.495 0200
0780~ i T
Hv4 — 0.747
(0.759 ~2 ~
HV5 /0-544 Hizmet Verme Inovatif Davranig 0.8 ~ 105
r=a Yatkinhgn A
HVE 108

Tablo 4’te ise hizmet verme yatkinligmin inovatif davranis lizerindeki
etkisinde yaratic1 performansin aract roliine iliskin Smart-PLS programindan elde

edilen toplam, dogrudan ve dolayl etki katsayilar1 yer almaktadir.
Tablo 4. Hipotez Testi Sonuglar1

Degisken Yollar: B Std. Sapma t-degerleri p

HVIID (Toplam Etki) 0,845 0,028 30,029 0,000
HVIID (Dogrudan Etki) 0,495 0,067 7,361 0,000
HVLYP 0,815 0,027 29,664 0,000
YP1ID 0,429 0,066 6,473 0,000
HVL YP_JID (Dolayl Etki) 0,350 0,061 5,722 0,000

R? (YP=0,664; ID=0,775)
Q* (YP=0,407; ID=0,480)
£ (0,365; 1,979)
HV=Hizmet Verme Yatkinhig; ID=Inovatif Davranis; YP=Yaratic1 Performans
Tablo 4’te goriildiigli hizmet verme yatkinliginin inovatif davranis
iizerindeki etkisi 0,845 (p<0,01) iken yaratici performans aract degiskeninin

eklenmesiyle birlikte bu etki 0,495’e diismiistiir. Bunun yan1 sira hizmet verme
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yatkinlig1 yaratict performansit pozitif yonde ve yaratict performans inovatif
davranis1 pozitif yonde etkilemektedir. Aracilik modellerinde anlamlilik olup
olmadig1r VAF testi ile tespit edilmektedir (Hair vd., 2017). VAF degeri %20 ile
%80 arasinda degerler almaktadir (%0-%20 aracilik yok; %20-%80 kismi aracilik;
%80-%100 tam aracilik). VAF dolayli etkinin toplam etki arti dolayh etkiye
boliinmesiyle bulunmakta olup formiile gore hesaplandiginda VAF degeri %41
olarak tespit edilmistir. Arastirma kapsaminda olusturulan biitiin hipotezler ilgili
sonuclara gore kabul edilmistir. Bunun yani sira Tablo 4’te model kapsaminda elde
edilen R?, Q* ve f* degerleri sunulmustur. R*> degerinin disiplinler arasi bir
yaklasimla degerlendirildigi ifade edilmekte (Yildiz, 2021), Q? degerinin ise sifirin
lizerinde olmas1 gerektigi bildirilmektedir (Sarstedt vd., 2014). f> katsayisinin ise
yine sifirin tizerinde bir degerde olmasi (0,02 ve alti=diisiik; 0,15 ve 0,35 arasi orta;
0,35=yliksek) gerekmektedir (Cohen, 1998). Tablo 4’te verilen tahmin giicii
degerlerinin literatiirle uyumlu oldugu goriilmektedir.

TARTISMA VE SONUC

Bu arasgtirmanin temel amaci, hizmet verme yatkinliginin inovatif davranis
iizerindeki etkisini incelemek ve bu etkide yaratici performansin aracilik roliinii
belirlemektir. Arastirmanin bulgulari, hizmet verme yatkinliginin inovatif davranisi
dogrudan ve dolayli olarak etkiledigini gostermistir. Ozellikle yaratict
performansin, hizmet verme yatkinlig1 ile inovatif davranis arasindaki iligkide
kismi aracilik rolii oynadig1 tespit edilmistir.

Oncelikle, hizmet verme yatkinhigmin inovatif davrams {izerindeki
dogrudan etkisi degerlendirildiginde, bulgularin Henrike ve Schultz (2014)
tarafindan yapilan calismayla oOrtiistiigii goriilmektedir. Bu ¢alismada da hizmet
verme yatkinligi yiiksek olan c¢alisanlarin, yenilik¢i davraniglar sergilemeye daha
yatkin oldugu vurgulanmistir. Hizmet verme yatkinligi, c¢alisanlarin miisteri
ihtiyaclarini anlamalarina ve bu ihtiyaclara daha yaratict ve yenilik¢i ¢oziimler
sunmalarina olanak tanir (Kusluvan ve Eren, 2011).

Arastirma bulgulari, hizmet verme yatkinliginin yaratict performans
iizerinde pozitif ve anlaml bir etkisi oldugunu ortaya koymustur. Bu sonug, Saxe
ve Weitz (1982) ile Alag6z (2023) tarafindan yapilan ¢calismalarla tutarlidir. Hizmet
verme yatkinligi yiiksek olan c¢alisanlarin, is siireg¢lerinde daha yaratici olma
egiliminde olduklar1 ve bu durumun onlarin is performansima olumlu yansidig
belirtilmistir. Hizmet verme yatkinliginin g¢alisanlarin yaratict performansini
artirmasinin temel nedeni, miisteri ihtiyaglarina daha duyarli olmalar1 ve hizmet
stireclerinde yenilik¢i yaklagimlar gelistirmeleridir (Polat vd., 2021).

Bunun yam sira, yaratici performansin inovatif davranis tizerindeki pozitif
etkisi arastirma bulgulariyla dogrulanmigtir. Bu sonug, Abdullah vd. (2016) ile
Setyaningrum ve Muafi (2022) tarafindan yapilan c¢alismalarla paralellik
gostermektedir. Yaraticiligin, inovatif davranigin en temel bilesenlerinden biri
oldugu ve orgiitlerin inovasyon kapasitesini artiran kritik bir faktér oldugu
vurgulanmaktadir (West, 2002). Calisanlarin yaratici performanslarinin yiiksek
olmasi, onlarin inovatif davranmiglar gelistirmelerine ve orgiit i¢inde yenilik¢i
¢cozlimler sunmalarina katki saglamaktadir (Janssen, 2000).
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Son olarak, aragtirmanin en Onemli bulgularindan biri, yaratic
performansin hizmet verme yatkinligi ile inovatif davranig arasindaki iligkide kismi
aracilik rolii oynamasidir. Bu sonug, El-Kassar vd. (2022) ile Domi vd. (2019)
tarafindan yapilan ¢alismalarla desteklenmektedir. Ozellikle miisteri odaklilik,
yaraticilik ve inovatif davranig arasindaki iligkileri ele alan aragtirmalar, yaratici
performansin bu siiregte kritik bir rol oynadigim gostermektedir (Canet-Giner vd.,
2020).

Bu baglamda, hizmet verme yatkinligi, dogrudan inovatif davranist
artirmasinin yani sira, ¢alisanlarin yaratici performanslarim gii¢lendirerek dolayli
olarak da inovatif davraniglar1 destekledigi sOylenebilir. Literatiirde hizmet verme
yatkinligi, yaratic1 performans ve inovatif davranig arasindaki iligkileri biitiinciil
olarak ele alan ¢alismalarin sinirli oldugu g6z oniine alindiginda; bu arastirma,
literatiirdeki bilgi birikimine 6énemli bir katki saglamaktadir.

Aragtirmadan elde edilen sonuglar, hizmet verme yatkinligir yiiksek
caligsanlarin daha yenilik¢i olma egiliminde olduklarini ve bu siirecin ¢aliganlarin
yaratic1 performanslar ile desteklendigini gostermektedir. Dolayistyla, orgiitlerin
inovatif kapasitesini artirmak igin hizmet verme yatkinligii ve yaratici
performansi tesvik eden politikalar gelistirmesi gerektigi ortaya c¢ikmaktadir.
Arastirma bulgularina dayanarak gelecekte yapilacak arastirmalar ve orgiitler icin
asagidaki oneriler sunulmaktadir:

e Hizmet verme yatkinligi, inovatif davramis ve yaratici performans
arasindaki iligkileri inceleyen, farkli sektorlerde benzer arastirmalarin
gercgeklestirilmesi, bu iligkilerin daha genis bir baglamda test edilmesine
olanak saglayacaktir.

e Aracilik ve moderatdor degiskenlerin daha kapsamli incelenmesi
gerekmektedir. Ornegin, orgiitsel destek, liderlik tarzlar1 veya is tatmini
gibi faktorlerin hizmet verme yatkinligi ve inovatif davramig arasindaki
iliskide nasil bir rol oynadig1 arastirilarak raporlanabilir.

e Nitel arastirmalar ile destekleyici bulgular elde edilmelidir. Calisanlarin
hizmet verme yatkinligi, yaratict performans ve inovatif davranis
deneyimlerini derinlemesine incelemek i¢in miilakat ve gdzlem teknikleri
kullanilabilir.

e (Calisanlarin hizmet verme yatkinligimi artirmaya yonelik egitim
programlar1 gelistirilmelidir. Miisteri odaklilik ve yenilik¢i diislinme
becerilerini tesvik eden atdlye calismalar1 ve egitimler, calisanlarin hizmet
verme yatkinliklari ve yaratici performanslarini destekleyebilir.

e Orgiitler, calisanlarin yaratict performanslarini tesvik eden bir is ortami
olusturmalidir. Yenilik¢i fikirlerin desteklendigi, ¢alisanlarin fikirlerini
rahatca paylasabildigi ve risk almanin cesaretlendirildigi bir is kdiltiirii
olusturulmalidir.

e (diillendirme ve tesvik mekanizmalari olusturulmalidir. Calisanlarin
yaratict performanslarimi1  artiran  ddiilllendirme  sistemleri, inovatif
davraniglart tesvik edebilir. Performansa dayali tesvik sistemleri,
calisanlar1 yaratici diistinmeye yonlendirebilir.
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e Liderlerin inovasyonu destekleyici bir rol iistlenmesi gerekmektedir.
Ozellikle doniisiimeii liderlik anlayisinin  benimsenmesi, calisanlarin
yaratic1 performanslarini artirarak inovatif davraniglari tesvik edebilir.

Bu arastirma hizmet verme yatkinhi§inin inovatif davranig tizerindeki
etkisini ve yaratict performansin aracilik roliinii ortaya koyarak hem akademik
literatiire hem de oOrgiitlerin yOnetimsel uygulamalarma Onemli katkilar
sunmaktadir. Arastirma, iki farkli devlet {iniversitesinde yapildig: i¢in buradaki
akademisyenlerin goriisleri ve 6lgme araclariyla sinirlidir. Ayrica yapilan zaman
dilimi g6z oniinde bulunduruldugunda bu da 6nemli bir kisit olusturmaktadir.
Gelecekte yapilacak arastirmalarin Ozellikle 6zel sektdr calisanlart tizerinde
uygulanmasi, arastirmalarin genellenebilirligi agisindan 6nemli goriilmektedir

Arastirma ve Yayin Etigi Beyam
Makalenin tiim siireglerinde Y 6netim ve Ekonomi Dergisi’nin arastirma ve yayin
etigi ilkelerine uygun olarak hareket edilmistir.
Yazarlarin Makaleye Katki Oranlarn
Yazarlar ¢aligmaya esit oranda katki saglamisgtir.
Cikar Beyam
Yazarlarin herhangi bir kisi ya da kurulus ile ¢ikar ¢atismasi yoktur.
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SUMMARY

The significance of the services provided by employees is substantial in
enabling an organization to compete and benefit from competitive advantage.
Delivering high-quality service is possible with employees who have a strong
inclination toward service provision. Employees with a service-oriented mindset
tend to be more creative as they tend to embrace new ideas and developments and
reflect this openness in their behavior. Consequently, their performance in terms of
creativity improves, which, in turn, enhances the organization's effectiveness and
efficiency, contributing to its overall success. A review of the literature on service
orientation, innovative behavior, and creative performance reveals a lack of
comprehensive studies examining these three concepts together. Therefore,
identifying the relationships among these concepts is crucial in addressing this gap
in the literature. The aim of this study is to determine the mediating role of creative
performance in the effect of service orientation on innovative behavior. In line with
this objective, the study was conducted with academics from Yozgat Bozok
University and Kirsehir Ahi Evran University to highlight the significance of
service orientation in fostering innovative behavior and to emphasize the role of
creative performance in this process.

The population of the study consists of academics working at Yozgat
Bozok University and Kirsehir Ahi Evran University. Based on sample size
calculations, reaching at least 384 participants is sufficient to ensure the
representativeness of the population. When the population size is known, using a
sample size of 384 is considered appropriate. Through a convenience sampling
method, an online survey was conducted with 424 participants. Since the collected
data exceed the required sample size, the sample is deemed adequately
representative of the population. In this study, data collection instruments included
a socio-demographic information form in the first section, the Service Orientation
Scale in the second section, the Innovative Behavior Scale in the third section, and
the Creative Performance Scale in the final section. An analysis of the demographic
findings indicates that 257 participants (60.6%) were female, while 167 (39.4%)
were male. Regarding age distribution, 24.8% were between 18-25 years old, 29%
were between 26-30 years old, 22.9% were between 31-35 years old, and the
remaining approximately 24% were 36 years old or older. Marital status data show
that 61.8% of the participants were single, while 38.2% were married. In terms of
academic titles, 55.9% of the participants were lecturers, while the remaining 44%
held other academic titles. Regarding tenure, 38% of the participants had between
1-3 years of experience, 30% had between 4-7 years, and the rest had more than 8
years of experience.

According to the findings of the study, the effect of service orientation on
innovative behavior was 0.845 (p<0.01). However, after introducing creative
performance as a mediating variable, this effect decreased to 0.495. Additionally,
service orientation positively affects creative performance, and creative
performance, in turn, positively influences innovative behavior. The significance
of mediation models is determined using the Variance Accounted For (VAF) test.
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The VAF value ranges between 20% and 80% (0%-20%: no mediation; 20%-80%:
partial mediation; 80%-100%: full mediation). The VAF value is calculated by
dividing the indirect effect by the sum of the total effect and the indirect effect.
Based on this formula, the VAF value was found to be 41%, indicating partial
mediation. All hypotheses formulated in the study were supported based on the
results. The findings suggest that employees with high service orientation tend to
be more innovative, and this process is reinforced by their creative performance.
Therefore, it becomes evident that organizations should develop policies that
promote service orientation and creative performance to enhance their innovative

capacity.
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