T.C.
GEBZE TEKNIK UNiVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

MUSTERI ODAKLILIK VE GIRISIMCI ODAKLILIGIN
YENILIKCILIK VE PERFORMANS UZERINE ETKILERI:
HIiZMET SEKTORU UZERINE UYGULAMA

ERCAN BEZAN
YUKSEK LiSANS TEZi
STRATEJI BIiLiMI ANABILIM DALI

GEBZE
2019



T.C.
GEBZE TEKNIiK UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU

MUSTERI ODAKLILIK VE GIRISIMCI
ODAKLILIGIN YENILIKCILIK VE
PERFORMANS UZERINE ETKILERI:
HIZMET SEKTORU UZERINE UYGULAMA

ERCAN BEZAN
YUKSEK LiSANS TEZi
STRATEJI BiLIMi ANABILIM DALI

DANISMANI
PROF. DR. HUSEYIN INCE

GEBZE
2019



&
&

»:,;‘13@:?’

GEBZENS

YUKSEK LiSANS JURI ONAY FORMU

GTU Sosyal Bilimler Enstitiisii Yénetim Kurulu’nun 01/07/2019 tarih ve 2019/18 sayili

karariyla olusturulan jiiri tarafindan 04/10/2019 tarihinde tez savunma sinavi yapilan Ercan

BEZAN’1n tez ¢aligmasi Strateji Bilimi Anabilim Dalinda YUKSEK LISANS tezi olarak

kabul edilmistir.

UYE
(TEZ DANISMANI)

UYE

UYE

JURI

: Prof. Dr. Hiiseyin INCE

: Prof. Dr. Salih Zeki IMAMOGLU '-éJ
: Dr. Ogr. Uyesi M. Emre CIVELEK 7
ONAY

Gebze Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yonetim Kurulu’nun

...... [o...d.........tarth ve ......./........ sayil1 karar1.

Form No:FR-0116 Yayin Tarihi:21.06.2017 Ded.No:0 Deg.Tarihi:-




OZET

Isletmelerin rekabetci pazar sartlarinda ayakta kalabilmeleri agisindan stratejiler
belirleyerek performans ve karliliklarini yiiksek diizeyde tutmalar1 gerekmektedir. Bu
baglamda isletmelerin bir takim yonelimlere sahip oldugu goriilmektedir. Bazi
sirketlerin miisteri odakl1 bir strateji benimsedigi goriiliirken, diger baz1 sirketlerin ise
girisimcilik odakli bir strateji izledikleri goriilmektedir. Bu yonelimlerin isletme
performansi iizerinde etkisinin ortaya konmasi onemli bir problem olarak one
cikmaktadir. Bahse konu etkilerin tespit edilmesinin isletme performansinin
arttirllmasina  yonelik  ¢ozlimler  getirilmesi  acisindan  6nemli  oldugu

degerlendirilmektedir.

Bu kapsamda bu tez ¢alismasinda miisteri odaklilik ve girisimci odakliligin
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde yenilik¢ilik ve isletme performansi
tizerindeki etkileri incelenmesi amaglanmistir. Arastirma kapsaminda Tiirkiye’nin
cesitli illerinde hizmet sektorlerinde faaliyet gosteren isletmelerden toplanan veriler

kullanilarak arastirma modeli analiz edilmistir.

Arastirma sonucunda isletmelerde miisteri odaklilik ve girisimci odakliligin
isletmenin performansina olumlu yonde etkide bulundugu, girisimsel odaklilik ile
yenilik¢ilik arasinda yakin ve anlamli bir iliski oldugu, miisteri odakliligin ise
yenilikg¢ilik {izerinde kismi diizeyde bir etkiye sahip oldugu saptanmigtir. Bu nedenle
isletmelerin performansinin arttirilmasi agisindan miisteri odakli ve girisimci odakl

yonetim anlayisinin uygulanmasinin faydali olacagi degerlendirilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Girisimci Odaklilik, Misteri Odaklilik, Yenilikgilik,

Performans.



SUMMARY

In order to survive in competitive market conditions, enterprises should set a
number of strategies and keep their performance and profitability high. In this context,
it is seen that enterprises have some orientations. While some companies have adopted
a customer-oriented strategy, others have followed an entrepreneurial oriented
strategy. It becomes important to demonstrate the impact of these orientations on
business performance. Revealing the impact of these orientations on business
performance is an important problem. It is considered that identifying these impacts is

important in terms of providing solutions to improve operational performance.

In this context, in this thesis, it is aimed to examine the effects of customer
oriented and entrepreneurial oriented approach on innovation and business
performance in the service sector. Research method was analyzed through the datas
which were received from the enterprises operating in service sectors in country of

Turkey.

As a result of the research, it was found that customer oriented and
entrepreneurial oriented approcahes positively affect the performance of the
enterprise, there is a close and meaningful relationship between entrepreneurial
oriented approach and innovation, and customer oriented approach has a partial effect
on innovation. Therefore, it is considered that it will be beneficial to implement a
customer-oriented and entrepreneur-oriented management approach in order to

improve the performance of enterprises.

Keywords: Entrepreneurial Orientation, Customer Orientation, Innovation,

Performance



TESEKKUR

Bu tez ¢aligmasinda miisteri odaklilik ve girisimci odakliligin hizmet sektoriinde
faaliyet gosteren isletmelerde yenilikgilik ve isletme performansi iizerindeki etkileri
incelenmistir. Calismam siiresince destegini hep yanimda hissettigim ¢ok degerli
hocam Sn. Prof. Dr. Hiiseyin INCE, manevi destegini her zaman hissettiren esim Sena
BEZAN ve esnek ¢alisma imkani saglayan sirketim Stryker’a sonsuz tesekkiirlerimi

sunarim.
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1. GIRIS

Isletmenlerin sik1 rekabet sartlarinda ayakta kalabilmeleri agisindan bir yandan
rekabetgi lirtin ve hizmetleri saglamalari diger taraftan da misterilerini tatmin edecek
kalite ve fiyatta iirlin ve hizmet liretmeleri gerekmektedir. Gerek mevcut miisterilerin
muhafaza edilmesi ve gerekse yeni miisterilerin kazanilmasi agisindan iiriin ve
hizmetlerin miisterilerin talep ve beklentilerini karsilamasi gerekmektedir. Diger
taraftan yenilik¢i yaklasim ile yogun rekabet ortaminda rakiplerin oniine gegilmesi de
onem arz etmektedir. Bu baglamda isletmelerin yonelimlerinin 6nem kazandig
goriilmektedir. Isletmelerin yenilikler yapmak ve performanslarini arttirmak amaciyla
sergilemis olduklar1 stratejilere bagli olarak miisteri odakli ya da girisim odakli
olabildikleri goriilmektedir. Bu noktada isletmelerde miisteri odakliligin ve girisimci
odakliligin yenilikgilik ve isletme performansi iizerindeki etkisinin ortaya konmasi

onemli hale gelmektedir.

Bu tez ¢alismasinda miisteri odaklilik ve girisimci odakliligin hizmet sektoriinde
faaliyet gosteren isletmelerde yenilikgilik ve isletme performansi iizerindeki etkileri

incelenmesi amaglanmustir.

Isletmelerin performans: isletme karlilig1 ve verimliligi agisindan dnemlidir.
Ayni zamanda isletmenin varligini uzun soluklu siirdiirebilmesi bakimindan da
performans onemli bir gostergedir. Bu baglamda isletme performansina etki eden
hususlarin tespit edilmesi ve yorumlanmasi, devaminda yoneticilerin bu sonuglart
isletmeye yansitmalari 5nem arz etmektedir. Uzun soluklu bir igletme i¢in diger 6nemli
kavram da yenilik¢iliktir. Yenilikgilik, isletmenin canli kalabilmesini, miisterileri
nezdinde merakla takip edilmesini saglayabilmesi bakimindan 6nemlidir. Benzer
sekilde, isletme yOonetiminin bu bakis agisin1 da edinerek bu yonde adimlar atmak

izere ilerlemesi isletme siirekliligi acisindan 6nemlidir.

Calismanin bu boliimiinii takip eden ikinci boliimiinde miisteri odaklilik,
girisimci odaklilik, yenilikgilik ve performans kavramlari incelenmistir. Calismanin
liclinci  boliimiinde tez ¢alismasinin temelini olusturan hipotez gelistirme

gerceklestirilmistir.



Aragtirmanin uygulama boliimiinde ise Tiirkiye'nin cesitli illerinde hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerden toplanan veriler kullanilarak aragtirma

modeli analiz edilmistir.



2. KAVRAMLAR

2.1. Miisteri Odakhhk

Miisterinin ihtiyaci olan {iriin veya hizmeti kar elde etme amaciyla sunan
isletmeler elde ettigi kar ile siirekliligini saglamaktadir. Ancak kar elde edebilmek i¢in
de miisterinin istek ve ihtiyacini siirekli géz oniinde bulundurmak ve muhtemel
degisimleri takip etmek durumundadir. Miisterisine odaklanan, duygu ve
diisiincelerine uygun mal ve hizmet lireten igletmeler her zaman talep edilen isletmeler
olmustur (Hennig-Thurau, 2004). Miisteri odaklilig1 bireysel veya isletme bazinda
olabilmektedir. Bu calisma kapsaminda miisteri odaklilik isletmelerin miisterinin

ihtiyag ve isteklerini gozeterek hizmet sunmasi ¢ergevesinde yer almaktadir.

Miisteri odaklilik taniminda diger bir kategorize edilme sekli miisteri tutum ve
davraniglarinin ayri tutularak yapilmasidir. Miisteri odakli tutum ve miisteri odakl
davranis olarak iki boyutta incelendiginde miisteri i¢in yapilan ve olusan tiim etki
miisteri odakli tutum olarak tanimlanmakta; yalnizca miisteri ihtiyaglarini kargilamaya
yonelik davranislar miisteri odakli davraniglar olarak ifade edilmektedir. Ancak her iki
durumda da miisteri memnuniyeti hedeflenmekte ve istenen miisteri memnuniyeti

saglanmaktadir (Stock and Hoyer, 2005).

Pazarlama stratejisi baglaminda ele alindiginda miisteri odakliligin 6rgiit kiiltiirt
ile iliskili oldugu goriilmektedir. Her ne kadar rekabet stratejileri agisindan ele alinsa
da misteri odaklilik orgiit kiiltiirliniin olusturdugu orgiitsel deger olarak ifade
edilmektedir. Ozellikle hizmet sektdriinde hizmetin degeri miisteri memnuniyetini
dogrudan etkilemektedir. Miisteri odakli isletmeler bir yandan rekabet stratejisini
uygulamis ve rakiplerine gore avantaj saglamis olmakta diger yandan miisteri
ihtiyaclarma odaklanarak miisteri ve davranislari hakkinda bilgi toplayip bunlari

uygulayarak art1 bir avantaj yakalamis olmaktadir (Brady and Cronin, 2001).

Isletmeler miisteri odakli olmay1 amag olarak tercih ettiklerinde bu amaci
gerceklestirmek icin miisteri hakkinda bilgi edinip bu bilgiyi isleyerek memnun olmus
misteriler elde etmek amaciyla pazarlama stratejileri gelistirirler. Bu baglamda

misteri odaklilig1 miisteri memnuniyetini saglayacak satin alma kararlarinda yardimci



olma, miisteri ihtiyacini belirlemede yardime1 olma, ihtiyaca uygun olarak belirlenen
liriin veya hizmeti hazirlama ve sunma, miisteriye dogru bir sekilde tanitma,
miisterinin ¢ikarlarina uygun satin alma siireci tasarlama, aldatici tekniklerden uzak
durma ve yiiksek baskidan ka¢inma olarak karakterize oldugu ifade edilmektedir (Saxe
ve Wirtz, 1982).

Miisteri odakliliga iliskin yapilan tanimlardan anlasildigi lizere isletmelerin
pazar stratejilerinin bir unsuru olan miisteri odaklilik ile pazar odaklilik ¢ogu zaman
ayn1 anlamda kullanilmaktadir. Orgiit kiiltiiriiniin diger bir unsuru olan pazar odaklilik
miisteriyi anlamaya c¢aligmakta; miisteri hakkinda bilgi toplayarak ihtiyaglarini dogru
analiz etmekte ve topladigi bilgiler sayesinde iist diizeyde miisteri memnuniyeti

saglamay1 hedeflemektedir (Pelham, 2009).

Pazar odakliligin miisteri odaklilik ile ayn1 anlamda kullanilmasinin diger bir
nedeni de pazar odakliligin miisteri odaklilik, rekabetcilik ve islevsel esglidiim
kavramlarindan olusmasidir. Pazar odakliligin boyutlarindan olan miisteri odaklilik
isletmenin tiim stratejilerinin merkezine miisteriyi almasim ifade etmektedir. Orgiit
kiiltiirinlin bir unsuru olan pazar odaklilik, miisteri odakliligi merkeze aldigindan
orgiitsel inang, deger ve kurumsal kiiltlirii de miisteri odakli olarak islemektedir. Zira
pazar odaklilik miisteri davraniglarindan yeni seyler 6grenmeyi icsellestirdigi gibi
rakiplerin uygulamalarindan da etkilenmektedir. Miisteri odaklilik ile ortak
paydalarindan biri de modern anlamda pazar odakliligin igletme, ¢alisan, tedarikei,
referans gruplar, siyasi erk ve diger paydaslarin istek, ihtiya¢ ve normlariin da dikkate

alinmasidir (Felix, 2015).

Pazar odaklilik ile miisteri odaklilik arasindaki diger bir ortak nokta miisteri
hakkinda bilgiye sahip olmanin ve miisterinin gelecekteki ihtiyaglarinin 6nemli
goriilmesidir. Pazar odaklilikta ayrica rakiplerin stratejileri, uygulamalari ile i ¢evresi
de analiz edilmektedir. Bu yoniiyle miisteri odakliliktan ayr1 goriinse de pazar
yapisindaki dinamiklik nedeniyle her zaman gecgerligini koruyacak olan 6nemli unsur

miisterilerin bugiinkii ve gelecekteki ihtiyaglar1 olacaktir (Morgan, 2007).



2.1.1. Miisteri Odakhihk Uzerinde Etkili Olan Faktorler

2.1.1.1. Orgiit Kiiltiirii

Orgiit kiiltiirii agisindan pazar odaklilik ve miisteri odaklilik kavramlar: birlikte
ele alindiginda orgiit i¢i ve miisterilerle iliskiler agisindan da her iki kavramin birbirine
benzerlik gosterdigi goriilmektedir. Pazar odakli isletmeler miisteriye karsi tutumlarini
stirekli kontrol altinda tutmakta, ¢alisanlarini bu yonde egitmekte ve miisteriye yonelik
tutum ve davranislarin orgiit kiiltiirii haline gelmesine ¢aba gostermektedirler. Miisteri
odakli igletmeler de benzer sekilde davranislar sergilemekte ve aynit zamanda mevcut
miisterileri uzun siireli tutabilme davranislari sergilemektedir. Ancak ister pazar odakl
ister miisteri odakli yaklagim olsun her ikisinde de orgiitiin {ist yonetiminin miisteriyi

merkeze alma yaklasimini i¢sellestirmesi onemli goriillmektedir (Farrell, 2005).

2.1.1.2. Toplam Kalite Yonetimi

Miisteri odaklilik kavramu ile iligkili olan diger bir kavram da toplam kalite
yonetimidir. Toplam kalite yonetiminin temel prensiplerinden olan kaliteyi miisteri
tanimlar ilkesi miisteri odaklilik ile ortaklik gosteren en Onemli unsur olarak
goriilmektedir. Toplam kalite yonetimi anlayisina gore hedef miisteri kitlesinin
gereksinimleri en 1yi sekilde belirlenmeli, bu gereksinimlerin karsilanabilmesi igin
stratejik cerceveyi olusturacak misyon ve vizyonun gelistirilmesine 6nem verilmelidir.
Boylece miisteri gereksinimi i¢in yonlendirilen kaynaklar etkin bir sekilde kullanilmis

ve miisteri tatmini saglanmis olur (Deming, 1998).

Toplam kalite yonetiminde pazar odaklilikta oldugu gibi temel prensip miisteri
odakl1 olmasidir. Isletmenin tiim faaliyetlerinin temelinde miisteri odak noktasini

olusturmaktadir (Eren, 2016).

Toplam kalite yonetimi yaklagimi, gliniimiiziin en énemli degeri olan bilgiyi
miisteri beklentilerini 6n plana ¢ikarmasi ve isletmenin gelisimini siirdiirebilmesi
acisindan onemli gormektedir. Gelismekte olan iilkelerde oncelikli olmak {izere
isgiicliniin gerekli niteliklerle donatilmasi, gelecegin is ortaminin 6zelliklerine sahip
olmasi i¢in toplam kalite yonetimi bir arag olarak goriilmektedir. Burada temel amag

yetistirilecek iggiicliniin miisteri ihtiyaglarii dogru anlamasi oldugu kadar gelecekteki



miisteri ihtiyaglarinin da dogru teshis edilmesidir. Bu sekilde isletmeler mevcut
eksiklerini giderebilmekte; siirdiiriilebilirliklerini teminat altina alabilmektedirler

(Ustiin, 2001).

Toplam kalite yonetimi yaklasimi yirminci ylizyilin sonlarina dogru pazarlama
stratejilerinin  vazgecilmezi haline gelmis ve dogdugu yer olan Japonya’dan
Amerika’ya oradan Avrupa sirketlerine sirayet etmistir. Kalite ve kar artis1 saglayan
toplam kalite yoOnetimi isletme agisindan deger yaratmasi ve eski pazarlama
anlayislarinin miisteri analizi ile yoOnlendirilmesini temel almaktadir. Rakiplerin
analizi, stratejik planlama, rekabet stratejileri belirleme ve uzun dénemli planlama
davraniglarini da igeren toplam kalite ydonetimi yeni pazarlama konseptini olustururken

miisteri odaklilig1 temel referans noktasi olarak belirlemistir (Kotler, 2015).
2.1.1.3. Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri odaklilik ile iliskili diger bir kavram da miisteri iligkileri yonetimidir.
Her ne kadar bireysel miisteri odaklilik gibi goriinse de miisteri iliskileri yonetimi
orgiitsel olarak dizayn edilmekte ve odaginda miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi yer
almaktadir. Yonetimin alacagi tim 6nemli kararlarin odaginda miisteri bulunmakta ve
miisterilerin Onlerindeki alternatiflerin artmasi1 nedeniyle rekabetci stratejilerin
uygulanabilirligi miisterinin odak noktasi olarak gériilmesine baglidir. Uriin veya
hizmet farklilastikga miisteri odakli diisiinme de onem kazanmaktadir. Miisterinin
thtiyacin1 karsilayabilecek, ihtiyaclarina en uygun hizmeti tespit etmek miisteriyi

dogru anlamaktan gecmektedir (Odabasi, 2013).

Miisteri odaklilik yaklasimi gelismis lilkeler basta olmak iizere tiim diinyada
onde gelen isletmeler tarafindan basariyla uygulanmaktadir. Teknolojik gelismelerin
de katkisiyla hizmet sektoriinde miisteri odaklilik yaklasimi pazarda daha hizh
sonuclar alinmasi1 ve daha etkili olunmas1 agisindan 6nemli bir konuma sahiptir.
Miisteriye hizmet sunmay1 deger yaratma anlayisiyla birlestiren isletmeler miisteri
odaklilig1 stratejik bir yaklasimla ele almakta ve i¢ ve dis miisterilere maksimum

diizeyde olanaklar sunmaktadir (Kim ve Lee, 2015).



2.1.1.4. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti yalnizca miisterinin hizmet aldig1 isletme diizeyinde
degerlendirilmemekte; rakip isletmelerdeki hizmetlerle karsilastirilarak isletmenin
sundugu hizmete yonelik olumlu veya olumsuz degerlendirme ile sonuglanmaktadir.
Diger yandan isletmelerin sundugu hizmetler kullanilan teknoloji ve stratejik
yaklasimlar nedeniyle birbirine benzemektedir. Bu nedenle miisteri tutumunu
degistirme veya miisteri zihninde olumlu algi olusturma 6nemli bir konu haline gelerek
isletmenin miisteri memnuniyetini saglamak i¢in daha proaktif davranma ihtiyaci

ortaya ¢ikmistir (Lee vd., 2006).

Miisteri odaklilik yaklagimi yayginlastikca miisterilerin bireysel ihtiyaclar1 da
onemli hale gelmistir. Gelisen miisteri odaklilik yaklagimlariyla miisterilere 6zel
stratejiler gelistirilmekte ve rakiplerin kolayca taklit edemeyecekleri avantajlar elde
edilebilmektedir. Miisteri odaklilik yaklagiminda her miisterinin farkli oldugu ve farkl
ihtiyaclar1 oldugu kabul edilmekte ve kitlelere yonelik hizmet ve iirlin tasarimi veya
sunumunun yerini bireye 6zel hizmetler almaya baslamistir. Bu yaklagim toplam kalite
yonetimi ve miisteri iliskileri yonetimi stratejilerinde de yer edinmeye baslamis ve
miisteriye 6zel ¢oziimler tireterek verimliligi artirma yoluna gidilmistir (Huang ve Lin,

2005).

Miisteri odakliligin yayginlagmasina neden olan tiiketicilerin daha sorgulamaci
bir yaklagimla alternatifleri degerlendirmeleri, isteklerini daha iyi ifade edebilmeleri
ve gelisen teknolojiyle birlikte sosyal medyada olusan referans gruplarmin etkisi gibi
faktorler pazarlama stratejilerinde daha fazla kar etme anlayisinin yerini miisteri
tatmini, miisteri memnuniyetinin almasina neden olmustur. Diger bir ifadeyle
baslangicta odak noktasi olan miisteri giderek daha fazla 6nem kazanmistir. Bu durum
miisteri odaklilig1 temel felsefesi haline getiren isletmelerin tiim yonetsel ve orgiitsel

cabalarinda miisteriyi hedeflemesi anlamina gelmektedir (Ozdasli, 2006).

Miisteri odaklilik yaklagiminda i¢ ve dis miisteri kavramlarinin her ikisi de ayni
diizeyde 6nemli gériilmektedir. I¢ miisteri olarak ifade edilen is gorenlerin tatmin
olmasi, daha iyi ve kaliteli hizmet sunumuna neden olacagindan dis miisterilerin de
memnuniyeti ile sonuglanacaktir. Miisteri odakliligin 6nemli goriilmesinin diger bir

nedeni de i¢ miisteri olarak goriilen is gorenlerin yenilik¢i fikirlerinin isletme i¢inde



degerlendirilebilmesi ve elde edilen olumlu sonuglar olarak gosterilebilir (Bolat,
2000).

Miisteri odakliligin miisteri memnuniyeti yaninda dolayli olarak satig
performansi artisina da yol actig1 soylenebilir. Zira miisterinin memnuniyeti algiladigi
hizmet kalitesinin yiiksekligine isaret etmektedir ve miisteri yasadigi olumlu deneyimi
tekrarlamak isteyecektir. Bunun yani sira ¢evresindeki potansiyel miisterileri de
olumlu yonde etkileyip yeni miisterileri sagladiginda satis performansi artigina aracilik

etmis olacaktir (Stock ve Hoyer, 2005).

Miisteri odakliligin 6nemini sagladig1 faydalarla ifade etmek daha anlamli

olacaktir (Kotler, 2015):

e Pazar pozisyonunun Pazarda yer edinen isletme sagladigi miisteri
sadakati ile rakipleri i¢in avantaj saglamakta veya yeni rakiplerin ortaya

¢ikmasini 6nemli 6l¢lide 6nlemektedir.

e Miisteriler ile olan iliskilerde elde edilen bilgiler daha maliyetli olan
pazar arastirmalarmin yerini almakta ve maliyeti kadar etkinligi ile de

isletmelere katki saglamaktadir.

e Miisteri istek ve beklentilerine hizli cevap verilmekte ve rekabet icin
ikinci bir avantaj yakalanmaktadir. Misteri beklentileri erkenden
ogrenildiginde buna verilecek tepki de hizli olmakta ve siirekli olarak
kendini yenileyen isletme pozisyonuna kavusturmaktadir. Bu agidan
bakildiginda miisteri odakliligin yenilik¢iligin de Onciisii  oldugu

sOylenebilir.

e Miisteri odakliligin getirdigi yenilik¢i yaklagimlar
2.1.2. Miisteri Odaklihgin Amaci, Onemi ve Faydalar

Uriin satig1 yapan isletmelerden farkli olarak hizmet sektdriinde soyut yap: ve
soyut icerik, miisteri ile iletisim ve etkilesimin daha da 6nemli hale gelmesine neden
olmakta; miisteri odakli yaklagimi benimseyen isletmelerin miisteri ihtiyaglarini daha

Iyi karsilayarak beklentilere daha iyi cevap verdikleri bilinmektedir. Daha agik ifade



ile hizmet sektoriinde miisteri odakli yaklasim isletme performansi acisindan daha
onemli hale gelmektedir. Isletme performansmin en dnemli boyutu olan finansal
performansin en az maliyetli yolu mevcut miisteriyi elde tutmak oldugundan miisteri
memnuniyetini saglamak en 6nemli konu haline gelmektedir. Miisteri memnuniyetini
saglayarak miisteri bagliligin1 elde edebilmek i¢in i gorenlerin yetenekleri,
motivasyonu, ig goren ve {iist yonetimin karar verme yetisi misteri odaklilik

yaklasiminin belirleyicileri olmaktadir (Hennig-Thurau, 2004).

Miisteri odakli yaklasgimin temel amaci olan miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda, miisteri ihtiyagc ve beklentilerini anlamada oOnemli olan unsur
isletmenin ne diisiindiiglinden ziyade miisterinin gercekte ne istedigidir. Miisteri
odakli yaklagimin ilk asamasinin miisteri ile siirekli iletisim halinde olma ve ihtiyag ve
beklentilerini 6grenme oldugu sdylenebilir. Miisteri hakkinda bilgi alma ve bilgi
toplama asamalarinda odak gruplari, satis ve sonrasi ziyaretler, pazar arastirmasi gibi
kaynaklar kullanilabilecegi gibi dogrudan miisteri sikayetleri ve miisteri anketlerinden

de yararlanilabilir (Akytiz, 2006).

Miisteriyi tanima asamasinda miisteri davraniglarinin ¢ok yonlii analiz edilmesi
gerekli goriilmektedir. Miisteri hakkinda bilgi edinme tek seferlik olmamali,
miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerinin siirekli degisebilecegi goz dniinde bulundurularak
bilgi edinme bir siire¢ olarak ele alinmalidir. Bu amacla miisteriyle kurulan iletisimde
birden fazla kanalin kullanilmasi ve iletisim kanalinin seg¢iminde isletmenin faaliyet
alanina uygun olanin secilmesi gerekmektedir. Miisteri odakli yaklasimda miisteriyi
tanimaya bu denli Onem verilmesinin miisteri memnuniyetindeki zorluktan
kaynaklandigini sdylemek miimkiindiir. Miisteri memnuniyeti i¢in miisteri hakkinda
dogru bilgiye sahip olunmasi, miisteriyle iyi iligkiler kurulmasi ve verilecek hizmetin
tatmin ediciliginin onemi miisterinin tekrar isletmeyi tercih etmesine, miimkiinse diger
potansiyel misterileri de olumlu yonde etkilemesine neden olmasi gerekliliginden

kaynaklanmaktadir (Odabasi, 2013).

Miisteri odaklilik siirecinde en Onemli asama miisterinin ihtiyag ve
beklentilerinin karsilanmasidir. Miisteri ihtiyaci ve beklentisi aralarinda kuvvetli iligki
olan iki unsur olup miisteri ihtiyacinin beklentiyi karsilayabilecek diizeyde olmasi
gerekmektedir. Beklenti karsilanmadiginda ihtiyacin  karsilanmasindan  soz

edilemeyecegi gibi miisteri memnuniyetinin gergeklestiginden de sz edilemez. Diger



yandan iletisim teknolojileri hizla gelismekte ve miisterilerin ihtiyaglar1 da ¢ok hizl
bir sekilde degismektedir. Satin alma karar siirecinde miisteri fikir degistirebilmekte
ve baglangicta tahmin edilen ihtiyaglar bu siirecte degistiginde beklentinin
karsilanmasi da ayrica giigclesmektedir. Bu nedenle satin alma kararmi hizlandirmak
ve kolaylastirmak isletmeler i¢cin daha 6nemli hale gelmistir. Miisteri odakli isletmeler
bu bilingle beklentiyi tam olarak karsilayabilmek i¢in her gecen giin yeni yontemler
gelistirmekte ve miisteri ihtiyacini beklentileri tam olarak karsilayacak sekilde yerine

getirmek i¢in ¢aba gostermektedir (Nakra, 2001).

Miisteri odaklilik yaklasiminda 6nemli agamalardan biri de miisteri ihtiyaglarini
beklentilere uygun karsilayabilmek icin kalite yaklagiminin benimsenmesidir. Kalite
yaklagimi ile miisteri ihtiyaclarini tanima kolaylasmakta; miisterinin belirttigi sorun ve
coziimler ele alinmaktadir. Miisterinin sorun olarak belirttigi her seyin dikkate
alinmasi ancak ¢6ziim Onerilerine karsi daha temkinli olunmasi; zira misterinin
isletmenin bilgisine sahip olmamasi nedeniyle ¢6ziim Onerilerinin beklenen sonuglari
dogurmayacagi kabul edilmelidir. Ancak sorunlar dogru teshis edildiginde sunulacak
hizmetin kalitesini artirmada 6nemli bilgilere ulasilmis olunacaktir (Griffin ve Hauser,
1992).

Miisteri beklentilerini karsilayabilmek ic¢in yukarida ifade edildigi gibi
beklentileri dogru anlamak gerektiginden ¢esitli yontemler gelistirilmistir. Bu asamada
miisteri sikayetlerinin stratejik kullanimi ilk yontemlerden biri olarak kabul edilebilir.
Miisteri sikayetlerinin dogru kullanimi ile maddi yatirnmlar ile zaman konusunda
tasarruf yapilabilecektir. Ikinci olarak benzer sektdrlerdeki miisteri istekleri dikkate
alinabilir. Ancak bunun i¢in stratejik planlamaya gereksinim duyulmaktadir. Miisteri
beklentilerini anlamada diger bir yontem miisteri arastirmasidir. Ancak bu yontemde
maddi olarak yatirnm yapilmasma ihtiya¢ duyulmakta ve zaman yoniinden de
harcamaya ihtiya¢ duyulmaktadir. Miisteri arastirmalarinda derinlemesine bilgi
toplanacagindan elde edilen bilgiler daha verimli olarak kullanilabilecektir. Miisteri
arastirmasinda maddi yiikii ve zamani azaltma amaciyla anahtar miisteri ¢aligmalari
yapilmakta ve secilen grupla yapilan arastirmalar daha az maddi yatirnm ihtiyaci
dogurmaktadir. Miisteri beklentilerini anlamada kullanilan diger yontemler miisteri

panelleri, islem tabanli caligsmalar, etrafli miisteri beklentisi caligmalar1 olarak
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siralanmaktadir. Ancak sayilan yontemler parasal agidan ve zaman yoniinden maliyetli

oldugundan nadiren tercih edilen yontemlerdendir (Parasuraman vd., 2009).

Miisteri odaklilik yaklagiminda siire¢ satin alma karar siirecinde oldugu gibi
satistan sonra da devam etmektedir. Miisterilerin isletmenin fiili performansindan
memnuniyeti, performansi nasil algiladiklari, beklentilerin karsilanma durumu,
sunulan hizmete iliskin alg1 diizeyi siirecin devaminda dikkate alinmaktadir. Zira
isletme i¢in siireklilik hayati onem tasimaktadir. Aldig1 hizmetten memnun olmayan
miisterinin isletmeyi tekrar tercih etmemesi pazarda gelisme acisindan engel oldugu
gibi isletmenin devami icin de tehlike arz etmektedir. Bu nedenle isletme miisteri
memnuniyetini dlgerek kendi performansini 6lgmektedir. Performans 6l¢iimii yalnizca
isletmenin kendisi i¢in degil diger isletmeler i¢in de yapilmalidir. Rakip isletmelerin
performansinin takip edilmesi, kendi zayif ve gli¢lii yonlerinin kesfedilmesi acisindan

ayr1 bir avantaj saglamaktadir (Griffin ve Hauser, 1992).

Miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi igletmenin bulundugu sektér ve iginde
bulundugu kosullara gore yapilmasini gerekli kilmaktadir. Yukarida ifade edildigi gibi
miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyini 6l¢mek icin yontemler bulunmakla
birlikte bu yontemler her isletmeye uygun olmadigr gibi getirdigi maliyetler de her
isletmeye uygun olmayabilir. Burada 6nemli olan diger bir husus da 6l¢gme yonteminin
giivenilir olmasidir. Ornegin anket uygulamasi ile miisteri memnuniyeti &lgiilmek
istendiginde miimkiin oldugunca genis bir yelpazede uygulanmasi maliyete neden
olmakta buna karsin miisterilerin bireysel beklentileri anlasilacagindan daha etkin bir
doniit verecektir. Isletmenin genis bir cografyada veya genis bir tiiketici profiline hitap
etmesi durumunda her profilden odak gruplarinin segilmesi maliyeti diisirmede
yardimc1  olacaktir. Miisteri memnuniyeti Ol¢iimiiyle elde edilen bilgiler
degerlendirilerek isletme performansinin artirilmasi ve rekabette avantaj saglama

firsat1 elde edilecektir (Odabasi, 2013).

2.2. Girisimci Odakhhk

Girigimcilik kavrami {izerine yapilan calismalarda kavramin agiklanmaya
calisgildigr ve farkli tanmimlarin ortaya ¢iktigi goriilmektedir. Ancak genel olarak

degerlendirildiginde girisimciligin is yonelimi oldugu; biraz daha detaylandirildiginda

11



yenilikgi, proaktif ve risk alma unsurlarini igeren bir davranis oldugu sdylenebilir.
Ayrica yaratici ve firsatlar1 degerlendiren yaklasimlari da i¢inde barindiran bir siireg

oldugu ifade edilmektedir (Morrish vd., 2010).

Kronolojik olarak girisimciligin nasil tanimlandigini inceledigimizde ilk tanimin
on sekizinci ylizyilin baslarinda Cantillon (1725) tarafindan “sermaye birikimi
amaciyla risk listlenme” olarak yapildigir goriilmektedir. Ayni yiizyillda Beaudeau
(1797) yine risk kavrami iizerinden hareketle “riskleri iistlenerek planlama, organize
etme ve yonetme girisimi” olarak ifade etmektedir. Baptiste (1803) ve Walker (1876)
durumu sermaye agisindan ele almis ve sermaye saglayan veya faizi alan ile sermayeyi
kullanan veya faizi veren girisimcinin ayrilmasi gerektigini ifade etmislerdir. Yirminci
yiizyilda ise girisimcilik tanimina risk ile birlikte firsatlar1 kullanma ve yenilikgiligin
eklendigi goriilmektedir. Schumpeter (1934) taniminda “daha 6nce denenmemis
teknolojileri kullanarak yenilikci olma ve yeni pazarlar yaratma” ifadesini
kullanmaktadir. McClelland (1961) ise “risk dolu bir ortamda hareket etme siireci”
tanimin1 yapmistir. Drucker (1964) firsatlar1 degerlendirme ve en iist seviyeye getirme;
Shapero (1975) basarisizlik riskinin bastan kabul edilerek sosyo-ekonomik ortamin
yonetilmesini girisimcilik olarak goérmektedir. Hisrich (1985) girisimciligi “maddi
tatmine ulasma amaciyla finansal, sosyal ve psikolojik riskleri {istlenerek zaman ve
emek harcayip mevcut olandan farkli deger yaratma, hizmet ve mal saglama siireci”

olarak tanimlamistir (Korkmaz, 2012).

Girigsimcilik konusu genel itibariyle; girisimcilik etkeni, girisimcilik islevi,
girisimcilik inisiyatifi, girisimcilik tavri ve girisimcilik ruhu basliklar1 altinda
incelenmektedir (Cuervo vd., 2007). Girisimcilik islevi; firsatlarin bulunmasi,
degerlendirilmesi ve kullanilmasi anlamina gelir. Bu islev; yeni {irlinleri, yeni {iretim
stireclerini, yeni stratejileri ve yeni piyasalari ifade eder. Girisimcilik firsati,
umulmadik ve heniiz degerlendirilmeyen ekonomik bir firsattir. Girisimcilik faktori;
cevre, calisma ve sermaye ile ilgili alisilagelmis fikirlerden farkli olarak yeni bir
tiretim etkeni olarak algilanmaktadir. Girisimcilik davranis ve inisiyatifi; yenilikgilik
yapma, risk yiiklenme ve piyasadaki dengesizlikleri yok etmeye yonelik girisimleri ve
davraniglar1 icermektedir. Girisimci ruh ise aragtirmak, yenilikgilik, firsat yakalamak

ve kesfetmek anlamina gelir.
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Girisimcilik, kuruluslarin ve egitim aginin destegiyle, bireysel, orgiitsel, cevresel
ve silire¢ kapsamiyla yenilik¢ilik ve yeni bir girisim siirecidir (Aksel, 2010).
Girisimcilerin en ¢ok karsilastig1 problem sahalarindan birisi de yeniliklerdir. Bilhassa
bu alandaki olanaklar iizerinde pek durulmamaktadir. Bu vaziyet en ¢ok da yeni
iriinlerin dizayn1 ve yeni Pazar arastirmalan i¢in gecerlidir. Buradaki yenilik¢ilik
esasli olabilecegi gibi yararli ve hatta yapay bir yenilik¢ilik anlamima da gelebilir.
Yeniligin mithim bir tarafi teknik 6zelliklerinin yani sira ayni zamanda piyasadaki
kiymetidir. Isletmedeki kiymeti piyasadaki kiymeti ile muhakeme edilmektedir
(Miiftiioglu ve Durukan, 2004).

Girigimciligi biitinleyen ve onu destekleyen en miihim etkenlerden birisi
yenilik¢iliktir. OECD (2005) Oslo Kilavuzu’nda yenilik¢ilik, “yeni veya miihim
Olciitte degistirilmis tirliniin (mal ya da hizmet) veya siirecin; yeni bir pazarlama
metodunun; ya da is tatbikinde, isyeri diizenlemesinde veya dis baglantilarda yeni bir
organizasyonel yontemin tatbikidir” seklinde tarif edilmistir. Buna gore yenilikgilikten
konusabilmek icin en hafif deyimiyle; iirlin ve siirecler ile piyasaya sunma ve

organizasyonel metotlarin yeni olmasi icap etmektedir.

Girisimcilik odakli olma veya girisimcilik egilimi igletmelerin karar ve eylemleri
tizerinde etkili oldugu; girisimci 1§ goren veya yoneticilerin davranislarin
sekillendirdigi ve karar verme siireglerini yonlendirdigi kabul edilmektedir. Isletmenin
amacin gerceklestirmek, vizyonunu giiclendirmek ve rekabet avantaji saglamak igin
girisimcilik bir strateji siirecini olusturma araci olarak kullanilmaktadir. Isletmelerin
girisimciliginin  yiiksek olmasimin isletmenin performansini artirdigr da kabul

gormektedir (Rauch vd., 2009).

Girigimcilik konusunda yapilan tanimlar incelendiginde kurumsal, sosyal, i¢
girisimcilik ve kamu girisimciligi olmak tizere dort farkli kategoriden s6z
edilmektedir. Bu ¢alisma kapsaminda kurumsal veya orgiitsel girisimcilik ele
alinacagindan kurumsal girisimcilik tanimi iizerinde durulmasi 6nemli goriilmektedir.
Isletmelerin degisime uyum saglama cabas1 kurumsallasma olarak ifade edilirken ig
girisimciligin desteklenmesi, Orgiitiin yenilik¢i ve degisime yonlendirilme siireci de
kurumsal veya orgiitsel girisimcilik olarak ifade edilmektedir. Ozellikle yirminci

yiizyilin sonlarina dogru dnem kazanan kurumsal/orgilitsel girisimcilik 6zellikle ve
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kiigiik ve orta boyutlu isletmelerde kiigiik ¢apli girisimcilik siireclerini ele almaktadir

(Sanal ve Ozgen, 2013).

Isletmelerin kurumsal girisimcilik ydnelimleri rekabet avantaji saglamakta,
girisimcilik siireci basarili bir sekilde yiirtitiildiigiinde yeni firsatlar kesfedilmektedir.
Bu nedenle kurumsal/6rgiitsel girisimcilik igletmeler agisindan yenilenme, stratejik
degisimin desteklenmesi, sirket karliligi, performansi ve nihayetinde isletmenin
bliyliyerek pazarda daha fazla yer edinmesi anlami1 tagimakta ve yiiriitiilen ¢abalar bu

amaglara hizmet etmektedir (Hornsby vd., 2013).

Girisimciligin Orgiitsel olarak takip edilmesi ve siirdiiriilmesi igletmeye
ekonomik katki saglayip performansini artirmaya yardimci olmaktadir. Ancak orgiitsel
anlamda girisimciligin Orgiitteki yoneticiler basta olmak tiizere is gorenlerin de
girisimei Ozelliklere sahip olmalar1 gerektigi; bu oOzelliklerini Orgiitiin  kiiltiirel
Ozellikleri ile birlikte harekete gecirmelerinin gerekliligi de vurgulanmaktadir.
Orgiitin  girisimcilik  kiiltiiriinii ~ i¢sellestirmesine  paralel olarak kurumsal
girisimciliginden s6z edilebildiginden kurumsal anlamda girisimciligin énemli oldugu

kabul edilmektedir (Saruhan ve Yildiz, 2017).

2.2.1. Girisimci Odakhligin Onemi

Girisimciligin  6nemi vurgulanirken konu ekonomik ve sosyal acidan
degerlendirilmekle birlikte her iki kategorinin birbirinden ayr1 tutulamayacagi da ifade
edilmektedir. Girisimei odakli olmanin isletmelerin pazarda tutunmasi, pazarim
genisletmesi agisindan 6nemli bir yere sahip oldugu kuskusuzdur. Girisimei odaklilik
tanimlanirken yeni olan1 baglatan uygulama ve karar alma faaliyetlerine iligkin siirecin
anahtar1 oldugu belirtilmektedir. Isletmelerin yeni iiriin veya hizmetler veya yeni
teknolojik siiregclere ulagsmasina imkan veren yeni fikir, aragtirma, gelistirme
faaliyetlerine katilimi ve firsatlar1 degerlendirmek icin proaktif davranmasi girisimei
odaklilik olarak ifade edilmektedir. Bu agidan degerlendirildiginde girisimciligin risk
almaktan kaginma veya rakiplerini taklit etmekten ¢ok uzak oldugu; aksine yiiksek risk
alan ve aldigr risklerle iiriin, teknolojik yenilikler ve yeni pazarlar elde eden bir

yaklasim oldugu benimsenmistir (Covin ve Wales, 2012).
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Isletmeler icin karar verme siireci sorun ¢dzme amacini tasimakla birlikte
sorunun kokeni énem tasimaktadir. Isletmeler agisindan sorun olarak goriilen konu
isletmenin performansi, pazar tutundurmasi, karlilik gibi ticari faaliyetler oldugundan
sorunun kokeni de daha iyi iirlin ve hizmet iretimindeki eksiklikler oldugu
sOylenebilir. Girisimciligin baslangici da tam olarak sorunun kaynagina inerek ¢6ziim
arayisini ifade etmektedir. Isletme icin goriilen eksiklerin yenilik¢i bir bakis acist ile
ele alinarak coziilmeye calisilmasi isletme igin girisimcilik faaliyetinin baslangici
olarak kabul edilebilir. Burada isletme i¢in karar verme siireci ve dogru karar alabilme
becerisi onem kazanmaktadir. Dogru karar alabilme dogru bilgiye sahip olmay1
gerektirmektedir ki teknolojik ve endiistriyel bilgi ilk akla gelen konular olmaktadir.
Isletme yéneticilerinin girisimci zekas1 ve yenilik¢ilige yonelik motivasyonu da diger
ihtiya¢ duyulan unsurlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Isletmeler agisindan yukarida
ifade edilen sorun ve ¢oziimlerinin girisimcilik faaliyetleri ile ele alinabiliyor olmasi

da girisimciligin 6nemini gostermektedir (Shane ve Locke, 2003).

Girigimciligin ekonomik ve sosyal anlamda sundugu fonksiyonlar kapsaminin
genis olmasina imkan tanimaktadir. Sagladigi istihdam bir yandan ekonomik anlamda
olumlu etkiye neden olurken diger yandan toplumun isgiiciine katilimini saglayarak
sosyal refah1 da artirmaktadir. Girisimci odaklilik ile bireylerin yenilik¢i fikirleri
hayata gegmekte ve yeni fikirlerin hayata gegme cabasi ile birlikte {iretim siirecinde
artis ortaya ¢ikmaktadir. Girisimei odakliligin sagladigi faydalar1 yeni yontemlerin
kullanilmasi ile atil durumdaki potansiyelin kullanilmasi, yeni liretim araglari veya
mevcut iretim araglarmin farkli sekillerde kullanimi ile iiretimin artmasi, yeni

fikirlerin yayilmasini saglamasi olarak siralamak miimkiindiir (Once vd., 2014).

Biiytik isletmeler agisindan kiiresel piyasalar onem kazanmaktadir ve kiiresel
piyasalarda geleneksel iiretim yontemleri daha az 6nemli hale gelmistir. Bu baglamda
isletmelerin kiiresel piyasalarda yer edinebilmesi ve rekabet edebilmesi i¢in yeni
yaklagimlar sergilemesi ©nem kazanmustir. Isletmelerin yeni duruma ayak
uydurabilmesi ve rekabet edebilmesi icin yenilik¢i yoneticilere, orgiit kiiltiiriinde
yenilik¢iligin yer edinmesine ihtiya¢ duyulmaktadir. Girisimciligin 6nemini ortaya
¢ikaran bu durum Orgiitler acisindan girisimcilik stratejilerinin gelistirilmesi ve etkin
bir sekilde uygulanmasi sonucunu dogurmaktadir. Sosyal boyutuyla ele alindiginda

girisimciligin ¢agdas toplumun olusmasi, toplumsal kalkinma ve sosyal gelismenin
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onemli faktorlerinden oldugunu sdylemek miimkiindiir. Girisimcilik ile toplumda
ekonomik anlamda oldugu gibi bilim ve sanat alanlarinda da yenilik¢i ve yaratici
yaklasimlar sergilenebilmekte; toplumun ihtiyaci olan konularda veya problemlerin
¢Ozlimiinde yeni fikirler ortaya konulabilmektedir. Gliniin sartlarina oldugu kadar
gelecegin sekillenmesine de etki edecek yeni kaynaklarin bulunmasi, yeni orgiitlerin
olusturulmas1 ve ekonomik kalkinmanin da katkisiyla toplumsal refahin saglanmasi

girisimciligi vazge¢ilmez kilmaktadir (Eren, 2016).

Girigimciligin 6nemine iliskin vurgulanan diger bir unsur ise dogrudan iligkili
oldugu pazarlamaya etkisidir. Bu ¢alisma kapsaminda ele alinan miisteri memnuniyeti
temelli igletme performansinin isletmenin pazarlama becerileri ve pazardaki
konumunun giiclenmesi ile ilgili oldugu dikkate alindiginda bu iliskinin 6nemi de
ortaya ¢ikmaktadir. Bu baglamda girisimci odakliligin isletmelerin girisimci kiiltiirii
yerlesik hale getirerek yenilikgi, risk alan ve proaktif bir yaklagimi benimsemesine,
firsatlarin degerlendirilmesi ve kullanilmasi i¢in ugras verilmesine, yaraticiligi orgiit
kiiltiirinlin merkezine getirmesine olanak tanidig1 vurgulanmaktadir (Kirselioglu ve

Odabasi, 2013).

Orgiitsel agidan bakildiginda girisimcilik ile pazarlamanin es degerde goriildiigii
ve pazarlamanin firsatlar1 degerlendirmenin yontemi oldugu kabul edilmektedir. Bu
acidan bakildiginda girisimcilik iiriin gelistirme, fiyatlandirma ve dagitim stratejilerini
planlama siireci olarak kabul edilmektedir. Pazarlamada da benzer siirecin oldugu
dikkate alindiginda isletmelerin pazarda tutunabilmesinin girisimcilik ile miimkiin
oldugu goriilmektedir. Orgiitsel anlamda girisimcilik tanimlanirken pazarlama
fonksiyonunun yenilik¢i davranislarla ve risk alarak firsatlar1 goriip degerlendirme

tizerinde durulmaktadir (Sarma vd., 2013).

Yukarida ifade edilen pazarlama etkilesimi, literatiirde girisimei pazarlama
kavraminin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Girisimci pazarlama ile girisimcilik
bilgisi ile pazarlama bilgilerinin birlestirilerek ortaya daha etkin bir pazarlama
stratejisinin ¢ikacagl varsayillmaktadir. Girisimci odakliligin 6nemi baglaminda
degerlendirildiginde ise ozelikle kiiclik ve orta boyutlu isletmelerin risk yonetimi,
kaynaklardan faydalanma, deger yaratma gibi yaklagimlari kullanarak daha fazla
basar1 ve yiiksek performans gostermelerinin yolu agilacagi ifade edilmektedir. Diger

bir ifadeyle girisimci odakliligin isletmeler tarafindan benimsenmesi ile isletmenin

16



daha fazla miisteri elde etmesi, elde ettigi miisterilerin devamini saglamasi, yeni
firsatlar i¢in proaktif davranmasi miimkiindiir. Girisimci pazarlama kavrami da bu
minvalde tanimlanmakta ve isletmelerin belirgin olmayan piyasa kosullarindaki
firsatlar1 kovalayan pazarlama siirecini agiklamak i¢in kullanilmaktadir (Jones ve

Rowley, 2013).

2.2.2. Girisimci Odaklihigin Boyutlari

Girigimcilik tanimlarinda farkli yaklasimlar oldugu gibi girisimciligin
kategorilendirilmesi veya boyutlandirilmasinda da benzer durum goriilmektedir.
Girigimciligin boyutlarinin olmadigr ve boyutlandirilmasina gerek olmadigi ifade
edildigi gibi boyutlandirilabilecegi de ifade edilmektedir. Boyutlandirmaya iliskin
yaklagimlar incelendiginde “yenilik¢ilik”, “risk alma” ve “proaktiflik” boyutlar
konusunda fikir birligi oldugu sdylenebilir. Bunlara ek olarak rekabet¢ilik ve 6zerklik
boyutlarinin oldugu da belirtilmektedir. Anilan boyutlar orgiitsel anlamdaki
girisimcilik icin belirtilmekle birlikte bireysel girisimciligin 0grenme ve basari
yonliiliik ile bireysel inisiyatif boyutlarinin da orgiitsel anlamda degerlendirilebilecegi

ifade edilmektedir (Marangoz ve Erboy, 2013).

Yenilikg¢ilik boyutu yeni fikirlerin ortaya ¢ikmasindan uygulanmasia kadar
gecen siireyi ifade etmektedir. Ilk olarak Schumpeter (1934) tarafindan éne siiriilen bu
yaklasima gore girisimciligin en karakteristik 6zelligi yenilik¢ilik olup isletmelerin
biiyiimesine neden olan mal ve hizmet sunumlarinin pazar kosullarini radikal olarak
degistiren bir etkiye sahip oldugu ifade edilmistir. Bu baglamda yenilik¢iligin
girisimcilik agisindan vazgegilmez ilk kosul oldugu sdylenebilir (Saruhan ve Yildiz,
2017).

Yenilikgiligin isletmeler agisindan en 6nemli ¢iktilarinin karsilagilan sorunlara
yeni ve yaratict ¢oziimler sunulmasi, sorunlarin ¢6ziimii i¢in yeni kaynaklarin
bulunarak {iriin ve hizmet yaratilmasi konusunda proaktif davranilmasi sonucunu
dogurmasidir. Dolayisiyla yenilik¢iligin - girisimciligin - dogasinda oldugu ve
girisimciligin ayrilmaz bir pargast oldugu vurgulanmaktadir (Marangoz ve Erboy,
2013).
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Pazarda tutunabilme, cevreye uyum, firsatlarin degerlendirilebilmesi igin
orgiitsel olarak degisim faaliyetlerinin hizli bir sekilde yapilmasi gerekmektedir.
Orgiitsel yapidaki degisimin planli bir sekilde yapilabilmesi; diger bir ifadeyle hizli
bir orgiitsel yenilenmenin yenilik¢i bir sistemin igsellestirilmesine ve yenilikg¢iligin
stratejik bir plan dahilinde ve sistematik olarak yiiriitilmesine ihtiya¢ duyulmaktadir.
Orgiitlerin cevresindeki degisimlere hizli yanit vermesi, degisim ve doniisiimii hizli
gerceklestirmesi  yenilik¢i stratejilerin - dogru bir sekilde belirlenmesini  de

gerektirmektedir (Ulgen ve Mirze, 2014).

Girisimciligin diger bir boyutu olan risk alma basarisizlig1 géze alarak igletme
kaynaklarii yeni projelerde kullanma, belirsiz kosullarda riskleri almakla birlikte akla
ve mantiga uygun kararlar alabilme olarak ifade edilmektedir (Marangoz ve Erboy,
2013).

Isletmeler icin pazar faaliyetleri belirsizlik igermektedir ve bu belirsizlikte
yenilik¢i davraniglar sergilemek bu agidan risk tasimaktadir. Ancak girisimei odakli
olmanin bir geregi de risk alabilmektir. Her ne kadar isletmeler igin risk alma
ekonomik anlamda degerlendirilse de riskin sosyal ve psikolojik yonleri de goz ardi
edilmemektedir. Risklerin akla ve mantiga uygunlugu kabul edilebilir risk kavramini
da beraberinde getirmektedir. Zira riskleri 6nceden dogru tahmin etmek alinan riske
ragmen basariy1 da beraberinde getirecektir. Girisimci odaklilik agisindan risk alma,
sonucu onceden kestirilebilen kayiplara karsin girisimlerin gerceklestirilmesi ve bu

sayede rekabet iistlinliigii saglanmasi avantaji dogurmaktadir (Sahin, 2015).

Risk alma davranis1 yenilikgiligi pekistiren, girisimciligin temel faktorlerinden
biri olarak kabul edilmektedir. Girisimcilik kavraminin ilk tanimindan itibaren
kullanilan risk alma kavrami girisimin ortaya ¢ikip basariya ulagmasina kadar 6nemli

bir unsur olarak goriilmektedir (Cikmaz, 2017).

Girigimciligin {iclincii boyutu olan proaktiflik 6nceden harekete gegme anlamini
tagimaktadir. Diger bir ifadeyle isletmeler basarili olmak i¢in yapacagi planlamalarda
firsatlar1 onceden gorebilmekte ve bu firsatlar degerlendirerek basariya ulagmak i¢in
yeni yollar bulma ¢abasi icine girmektedir. Proaktiflik olarak ifade edilen bu davranis
rekabet tstlinliigli kazandirmakta ve isletmenin pazarda tutunabilmesi i¢in ek avantaj

saglamaktadir (Marangoz ve Erboy, 2013).

18



Isletmelerin rakiplerine gore daha agresif ve girisken davranislar sergilemesi
olarak da tanimlanan proaktiflik miisteri memnuniyetinin de en list diizeye ¢ikmasina
imkan vermektedir. Zira firsatlar1 6nceden gormek ve hizli davranmak miisterilerin
beklentilerine daha hizli cevap verilmesini saglayacaktir. Miisteri memnuniyeti ile
birlikte isletmenin pazardaki rekabet {istiinliigii artmakta ve yenilik¢i davraniglar igin
isletmeye, is goOrenlerine ve yoneticilerine cesaret vermektedir. Bu baglamda
proaktiflik girisimciligi kolaylastiran ve girisimci bireyleri harekete geciren yoniiyle
girisimciligin bir boyutu olarak kabul edilmekte ve isletmelerin basarisinda 6nemli bir

rol tistlenen unsur olarak kabul edilmektedir (Saruhan ve Yildiz, 2017).

Girigimciligin temel boyutlari olan yenilikgilik, risk alma ve proaktifligin yani
sira Ozerkligin de 6nemli oldugu ifade edilmektedir. Isletmenin bagimsiz hareket
edebilmesi olarak tanimlanabilen 6zerklik isletmelerin 6grenme yonlii olmasi, bilgiyi
yaratip yayabilmesi ve c¢evre kosullarini dikkate alarak proaktif davranabilmesini

kolaylastirdig1 varsayilmaktadir (Marangoz ve Erboy, 2013).

Girisimcilik tanimlarinda dikkat ¢eken diger bir unsur da teknolojik gelismeler
ile birlikte pazarda yasanan degisimin dikkate alinip misteri ihtiyaglarina hizli cevap
vermekle miimkiin olan rekabetgiliktir. Yenilik¢i ve proaktif davranabilen isletmeler
ayn1 zamanda rekabet {istlinliigii de kazanmaktadir. Bu baglamda degerlendirildiginde
isletmelerin rekabet¢i tutumda agresif olmasinin girisimci odakli olarak kabul
edilmesine neden olacagi ve agresif rekabetciligin girisimciligin bir boyutu olarak
degerlendirilebilecegi soylenebilir. Agresif rekabet isletmelerin pazarda siireklilik
kazanmak i¢in rekabet iistiinliigiine sahip olmay1 hedeflemesi ve bu amagla rakiplerine
kars1 sergiledigi davranislarla da ifade edilmektedir. Dolayisiyla rekabet iistiinligii
i¢in Uirlin ve hizmet kalitesinde artis, satis sonras1 hizmetler ve uygun fiyat politikalar
gibi siirekli giincel tutum ve davraniglar girisimci odaklilik olarak kabul edilmektedir.
Zira bu davranislar risk almay1 gerektirmekte, firsatlar1 goriip proaktif davranmay1
icermektedir ki girisimciligin tanimina uygun bir boyuttan s6z edilmektedir. Ancak
agresif rekabetin pazar sartlariin zorlu oldugunda diigmanca tavirlar sergilenmesine

neden oldugu da ifade edilmektedir (Bulut vd., 2008).
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2.3. Yenilik¢ilik

Yenilik¢ilik ve yaygin kullanimi ile inovasyon kavrami yeni bir {irliniin veya
mevcut irlinlin yeni bir 6zelligi ile pazara siiriilmesi, yeni liretim yOntemlerinin
uygulanmasi, yeni pazarlarin agilmasi, iiretim i¢in yeni kaynak veya hammadde
bulunmasi veya yeni bir organizasyonun kurulmasi olarak tanimlanmaktadir. Genel
anlamda yeni (irlin, hizmet, tiretim siireci yaratmak olarak da ifade edilebilen anlamlar

tagimaktadir (El¢i vd., 2008).

Yenilik¢ilige iliskin bagka bir tanimda yaratici fikirler ile katma deger yaratma,
yaratict fikirleri pazarlanabilir {irinlere doniistiirme siirecinden s6z edilmektedir.
Diger bir ifadeyle yenilikgilik yeni is firsatlar1 yaratmaktir ve bu nedenle igletmelerin

basarisinda 6nemli bir yere sahiptir (Gokge, 2010).

Meyer ve Garg (2005)’e gore yenilikgilik, tiiketiciye Onerilen deger/fiyat
nispetinde Onemli bir degisim meydana getirmek amaciyla, kesfedilmemis bir
teknolojinin ya da eldeki teknolojilerin yeni bir kombinasyonunun ekonomik olarak
basarili bir bi¢iminde ilerletilmesidir. Yenilik¢iligin bir kullanici ile baglamasi
gerekmektedir. Yenilik¢ilikler deger/fiyat iliskisine etki eder. Yenilikgilikler
beraberinde dikkate deger degisikliklere eslik eder. Bir iiriiniin kullanicinin géziindeki
degerinde minik degisiklikler ortaya ¢ikarmasi durumunda bu iiriin i¢in yenilik¢ilikten
soz edilemez. Yenilikcilik ile teknoloji 6zdes demek degildir. Yenilikgilik,
kesfedilmemis bir teknolojinin ya da var olan teknolojilerin yeni kombinasyonlarinin

bir sonucudur.

Yenilikgiligin temel kaynaklarinda; firma calisanlari, tedarikeiler, teknoloji
transferi birimleri, iiniversiteler, profesyonel ve ticari iligkiler, akademik ve ticari
yayinlar, konferanslar, sergiler, standartlar ve yasal diizenlemeler, kulucka merkezleri
ve iletisim aglar1 bulunmaktadir. Firma calisanlarinin ve idarecilerinin yenilikgiligin
dayanaklarini bilmesi, yenilikgilik ile ilgili gayretlerin artmasina olanak saglayacaktir

(Dodgson vd., 2008).

Yenilik¢ilik  faaliyetlerinin  ¢ok¢a yasandigi ekonomilere bilgi-temelli
ekonomiler denilmektedir. Bu ekonomilerde sirketler kazanglarini katlamak icin yeni

iriin ve hizmetlerini iyilestirmelidirler. Gilinlimiiz de is ortaminda, yogun g¢ekisme
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ortami ve genel piyasa diizensizlikleri disiiniildiglinde, sirketlerin rekabetgi
davraniglarin1 ve faydalilik seviyelerini devam ettirebilmesi icin yeni fikir iiretme ve
yenilik¢ilik yapma kabiliyetlerini korumalar1 icap etmektedir. Sirketler bu ¢ekisme
yapisinda yenilik¢ilik araciligiyla iirtin ve hizmetlerini ayirabilirler. Kiiresel
ekonomideki rekabet {istlinliigi, iyi bir Ar-Ge takimi ve fikir rehberleri yardimiyla
temin edilir. Bu noktada, mali ve reel piyasalarin serbestlestirilmesi, uluslararasi
cekismeyi daha zorlu bir duruma getirmektedir. Bu hal bdolgesel hudutlarin
asilmasinda; sirketlerin devamli olarak yenilik¢ilik yapmalarini, yeni iiriin ve
hizmetler ortaya koymalarini ve yeni is modellerini takip etmelerini icap ettirmektedir
(Sarkar, 2007).

Yeni girisimleri baglatarak stratejik calismalarinda yenilik arzulayan firmalar
icin yenilik¢ilik 6nemli bir faaliyet olmaktadir. Yenilik¢ilik alaninda basariliy
yakalamak gerek yetenek gerekse yetkinlik ister. Lumpkin ve Dess (2005)’e gore,
isletme kullanma (exploitation) ve arastirma-kesfetme (exploration) yenilik¢iligi
hakkinda basarili olmanin firmalar i¢in gereken faaliyetlerini aciklayandir. Bunlar; Ar-
Ge, deneme (experimentation), arama (scanning) ve yeni iiriinler gelistirme ile birlikte,
kaynaklar1 verimli sekilde dagitarak is etkinliklerini organize eder ve yeni bulunan
imkanlarin bagarili olarak kullanilmasindan olusur. Bu etkinliklerin tiimiinde,
yenilikg¢ilik siirecini kapsayan, teknolojiyi, is ortamini ve rakiplerini igerisine alan

diizlem i¢inde organize edilmesi gerekir.

Yenilikgilik ve girisimcilik uzun siire boyunca iktisadi biiylimedeki 6nemi en
cok dinamikler arasinda bulunmaktadir. Genelde girisimciler, yenilik¢ilikten dogan
yeni Uriinleri ve siirecleri ticarilestirerek bu sekilde girisimcilik faaliyetlerini
ekonomideki dinamizmiyle birlikte getirirler. Mesela ABD ekonomisinde, {iriinler ve
stirecler yenilik¢ilerin meydana gelmesini saglayan iist seviye girisimcilik faaliyetleri
ile biiyiik yararlar saglamistir. Dell Computer Corporation, Cisco Systems, Oracle ve
Microsoft benzeri firmalar, teknolojideki ilerlemeleri yakalayan girisimci bireyler ile
kurdugu bilinmektedir. S6z konusu firmalar, siire¢lerdeki yenilikgileri ve iiriinleri
ticarilestirerek ekonomide 6nemli derecede katma degerde bulunmuslardir (Demircan,

2006).

Girigimcilik tanimlarinda da yer alan yenilikgilik kavrami yeni firsatlar

algilama, is firsatlarina dontistiirme yetenegine sahip olma ve bu amagla risk almaya
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yatkinlik olarak da ifade edilmektedir. Zira girisimcilikte gerekli olan yaraticilik
yeteneginin dogal bir sonucu olarak yenilik¢ilik davraniglart goriilmekte ve
girisimcilik hedeflerinin belirlenmesinde 6nemli bir role sahiptir. Bu nedenle yenilik
yoluyla meydana getirilen firsatlardan deger yaratma siireci; yeni bir is yaratma olarak

tanimlanan yenilik¢ilik girisimeilik kavrami ile birlikte ele alinmaktadir (Arikan,
2008).

2.3.1. Yenilikciligin Onemi

Yenilik ve yenilik¢ilik hayatin her agamasinda oldugu gibi pazarlamada da
dinamizm kaynag1 olmasi bakimindan vazgegilmez bir kaynaga doniigsmiistiir. Ulusal
ve bolgesel ekonomilerin siirekli olarak biiylimesine, toplumsal ve sosyal kalkinma,
refah diizeyinin artmasina, ulusal ekonominin rekabet giiciiniin temel dinamigi haline
gelmesine yenilikler neden olmaktadir. Bu baglamda yeniligin ve yeniligi doguran
yenilik¢i yaklasimin isletmeler ve daha genis anlamda toplum i¢in olumlu sonuglar

doguracagini sdylemek miimkiindiir (Gokge, 2010).

Yenilik¢iligin isletmeler i¢in dnemli unsurlarindan bazilarini rekabet tistiinliigi,
maliyet avantaji, pazar payinda artis, iriin ve hizmetin kalitesinde artis, misteri
memnuniyeti olarak siralamak miimkiindiir. Toplumsal anlamda yenilik¢iligin
Oonemini refah, yasam standartlari, isttihdam artisi, kaynaklarin etkin ve verimli
kullanimu, siirdiirtilebilir ekonomi, disa bagimliligin azalmasi ve girisimciligin artmasi

seklinde siralamak miimkiindiir (Uzkurt, 2010).
2.3.2. Yenilikcilik Turleri

Yenilik ve yenilikgilik iizerinde durulurken iiriin yeniligi ve siire¢ yeniligi olmak
tizere iki kavram iizerinde 6nemle durulmaktadir. Birbiriyle iligkili olan ve ¢ogu zaman
karistirilan bu iki kavram 6ziinde birbirinden farkli anlamlar tasimaktadir. Ozellikle
stirec yeniliginin asamali olarak ilerleyen radikal yenilikleri ifade ettigi
vurgulanmaktadir. Uriin yeniligi ise siire¢ yeniliginin bir sonucu ve ¢iktis1 olarak
degerlendirilmektedir. Yenilik¢ilik kavrami smiflandirilirken orgiitsel yenilik ve

pazarlama yeniligi de diger kategoriler olarak ele alinmaktadir (Bayindir, 2007).
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Yenilik¢ilik kavrami agiklanirken daha 6nce olmayan bir {iriin veya hizmetin
uygulamaya konmasi veya mevcut iiriin ve hizmette degisiklikler yapilmasi olarak
tanimlanmaktadir. Tanimdan hareketle oOrgiitsel anlamda veya isletmeler bazinda
yenilik¢iligin farkli bilgi ve yeteneklerin bir araya gelerek yeni bir olgu gelistirme veya
kullanmalar1 olarak diisiiniilebilir. Yeni bir olguyu kullanma ile kastedilen yontem
veya sistemsel yenilikler olup daha genis anlamda siire¢ yeniliginden s6z edilmektedir.
Orgiitsel anlamda yenilik¢iligin iiriin/hizmet ve siire¢ yenilikgiligi olarak kategorize
edilmesi de bu baglamda ele alinmaktadir. Isletme agisindan iiriin/hizmet veya siirece
yonelik yenilik ne kadar basarili olursa isletmenin basarist da ayni yonde etkilenecek

ve yenilik¢iligin performans {izerindeki etkisinden soz edilebilecektir (Celik, 2011).
2.3.2.1. Uriin Ve Hizmet Yeniligi

Wan ve arkadaglara (2005) gore iiriin yeniligi yeni {iriin ve hizmet iiretme
amacini giitmekte ve iretilen her yeni iiriin yeni tiiketici ve pazar kazandirmakta;

tilkketicilerin memnuniyet diizeyinin artirilmasinda fayda saglamaktadir (Colak, 2017).

Uriin ve hizmet yeniligi, diger adiyla yeni iiriin ve hizmet gelistirme tiiketicinin
yeni olarak algiladig {iriin, hizmet veya malin {retilmesi veya sunulmasini ifade
etmektedir. Tiiketici mevcut olan lriin veya hizmette olumlu yonde farklilik
algiliyorsa bu olgu da {iriin veya hizmet yeniligi olarak kabul edilmektedir. Ancak iiriin
ve hizmet yeniligi tek basma gerceklesmemekte; yeni ilirlin veya hizmetin siire¢
yeniligi ile ortaya ¢ikabilecegi kabul edilmektedir. Diger bir ifadeyle once iiretim veya
hizmet sunum stirecinde yenilik gerceklestirilmesi ve ardindan yeni iiriin veya
hizmetten séz edilmesi miimkiindiir. Uretim veya hizmet sunumunda yeni
teknolojilerin kullanilmasi, orgiitsel politikalarda degisiklik, yeni pazarlara yonelik
yeni fikirlerin gelistirilmesi gibi yenilikler iiriin ve hizmet yeniligini ortaya

cikarabilecek olgular olarak sayilabilir (Sener, 2011).
2.3.2.2. Siire¢ Yeniligi
Kavramin adindan da anlagilacagi gibi yenilige yonelik veya yenilikgilik

stirecinde kullanilan arag-gereg, ekipman, yontem ve teknikler, takip edilen prosediir,

maliyet politikasi, kaliteyi artirma stratejileri, iretimden teslimata kadar tedarik zinciri
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gibi pazarlama unsurlarinin yenilik¢i bir yaklasimla yeniden goézden gegirilmesi
stirecini ifade etmektedir. Diger bir ifadeyle siire¢ yeniligi iirlin ve hizmetin
iretiminden sunumuna kadar olan siirecteki tiim unsurlarin degisimine yonelik
yeniliklerdir. Uriin yeniligi ile bir biitiin olusturmakta ve her iki kavram birbirini
tamamlamaktadir. Isletmelerin siirec yeniligine dikkat etmelerinin temel iki nedeninin

kalite artig1 ve maliyet azaltma oldugu One siiriilmektedir (Top, 2008).

Siire¢ yeniligini tasarimdan {liretim asamasina, iiretimden kalite kontroliine kadar
gegen olaylar zinciri olarak tanimlamak miimkiindiir. Hizmet agisindan ise yeni hizmet
veya hizmette yenilik, yeni fikrin ortaya ¢ikisindan sunumuna kadar gegen olaylar
zinciri olarak tanimlanabilir. Siire¢ yeniliginin etkin bir sekilde yiiriitiilmesi yeni
fikirlerin ortaya cikmasini kolaylastirmakla miimkiin oldugu gibi siire¢ yeniligi
sayesinde maliyet azaltmak da mimkiindiir. Bu da isletme performansina olumlu
yonde katki1 yapacak bir unsur olup rekabet avantaji agisindan stratejik 6neme sahip

bir olgu olarak kabul edilmektedir (Durna, 2002).

2.3.2.3. Orgiitsel Yenilik

Isletmelerin siire¢ yeniligi ve sonucu olarak {iriin ve hizmet yeniligi
gerceklestirebilmesi Orgiitsel anlamda yenilenmesi ile miimkiin olmaktadir. Zira
benzer sartlar benzer sonuglar1 dogurur anlayisindan hareketle mevcut orgiitsel yapinin
siireci yenilemesi, yeni ¢iktilar (iiriin ve hizmet) elde etmesi ¢ok da miimkiin
goriinmemektedir. Bu nedenle yenilik¢ilik kavrami ele alinirken 6rgiitsel yapinin da
yenilenmesinin gerekliliginden s6z edilmektedir. Burada sozii edilen Orgiitsel
yenilenme mevcut yapidaki lider ve is gorenlerin yerine yenilerinin getirilmesi degil
aksine lider ve takipgilerinin kendini yenilemesi, yenilik¢i fikirlerini agiklayip
uygulamaya koyabilmesi ile miimkiindiir. Orgiitsel yenilikte dis kaynak kullanimi da
onemli goriilen konular arasinda gosterilmektedir. Diger bir ifadeyle orglitsel yapi
yenilikg¢ilik i¢in yeterli degilse yenilenmeyi dis kaynak kullanimiyla kolaylastirmak
miimkiindiir. Orgiitsel yenilikte diger onemli bir konu da o&rgiitiin vizyon ve
misyonunda yenilige gidilmesi; i¢ ve dis paydaslar ile iliskilerini degistirmesi, mevcut
pazarda payimni artiracak veya yeni pazarlar bulabilecek yapilarin olusturulmasi séz

konusudur (El¢i, 2006).
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2.3.2.4. Pazarlama Yeniligi

Yenilikgiligin diger bir boyutu da pazarlama asamasinda goriilen; yeni olan iiriin
ve hizmetin farkli bir anlayisla pazarlanma siirecini ifade etmektedir. Zira yeni iiriin
ve hizmetin eski anlayisla sunulmasi ticari anlamda basarisizlik riskini de beraberinde
getirmektedir. Pazarlamada yenilik ile iirliniin tasarimindan itibaren meydana gelen
degisikliklerin dikkate alinmasi, iirliniin gorselindeki ve tiiketiciye sundugu yeni
fonksiyonlarin ifadesi vurgulanmaktadir. Pazarlamada yenilik {riiniin satis
kanallarinda degisiklik, ambalajinda gorsel vurgulamalar, sundugu yeni teknolojik

unsurlarin 6n plana ¢ikarilmasi seklinde 6rneklenebilir (Elgi, 2006).

2.3.3. Yenilikgilik Siireci Ve Asamalar

Yenilik¢ilik siireci ve asamalar1 yeni olan fikirlerin ortaya ¢ikigsindan fikirlerin
uygulamaya gecirilmesine kadar gegen asamalar1 ve siireci ifade etmektedir. Siirecin
ilk asamasi yeni fikirlerin uygulanabilmesi i¢in 6n hazirligin yapilmasini igermektedir.
Bu asamada yeni fikirlerin ¢esitli analizlerden gegirilmesi ve en iyi fikrin ortaya
cikarilmasint igermektedir. Risk unsurlari, teknik ve mali analizler sonrasinda
projelendirme yapilarak prototipler olusturulur veya yeni bir hizmet sunulacaksa
denemeleri gergeklestirilir. Ikinci asamada yeni bilgi, teknoloji ve bilimsel imkanlarin
kullanilacag1 arastirma gelistirme asamasidir. Bu asamada bilgi birikiminden
yararlanilarak iiretim ve uygulama icin en uygun faaliyetler belirlenir. Ugiincii
asamada pazarlanabilir liriin ve hizmete doniistiirme, diger bir ifadeyle ticarilestirme

stirecinden s6z edilmektedir (Tuncel, 2011).

Yenilik lizerine yapilan arastirmalarda arastirma gelistirmenin iizerinde ¢okca
durulmus ve aragtirma gelistirmeye verilen 6nem ile yenilikg¢iligin dogrusal bir sekilde
hareket ettigi kabul edilmistir. Bu goriis 6nemini korumakla birlikte tek basina anlam
ifade etmedigi; yenilikler lizerinde cevresel faktorlerin Gnemli etkisinin oldugu
bununla birlikte farkli faktorlerin etkilesiminin yenilik tizerinde etkili oldugu kabul
gormeye baslamistir. Bu anlayisla yeniligin etkili ve basarili olmasi i¢in basta
dogrusal, es zamanl1 baglanti, etkilesimli, sistematik ve 6grenen ag modelleri olmak

tizere cesitli modeller gelistirilmistir (Uzkurt, 2010).
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2.4. Performans

Performans kavraminin farkli disiplinlerde farkli tanimlar1 gériilmektedir. Genel
anlamda performans kavram bir etkinlikten elde edilen nitel veya nicel sonug olarak
aciklanabilir. Isletmeler agisindan degerlendirildiginde isletmenin hedeflerine ulasma
diizeyi olarak ifade edilebilir. Performanstan séz edilebilmesi i¢in performansi
Olciilecek nesne, Olgiilecek boyut ve Olglim kriterinin bulunmasi gerekmektedir

(Laitinen, 2002).

Isletme agisindan performans satis, pazar payi, karlilik, stratejik hedefler gibi
orgiitsel hedeflerin gerceklestirilme diizeyindeki basar1 olarak ifade edilebilir. Isletme
performansma iliskin tanimlar1 c¢ogaltmak miimkiindiir. Isletme hedeflerine
ulagilabilmesi igin gdsterilen tiim ¢abalarin sonuglarinin degerlendirilmesi de baska bir
performans tanimi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bagka bir tanimda ise isletmenin var
olan durumdaki kaynaklari, potansiyel giiclinden yararlanma diizeyi performans olarak
ifade edilmektedir. Isletmenin ulasmaya ¢alistig1 hedefler gelecekteki pozisyonu ve
konumunu hedeflediginden bu hedefe ulasilabilirlik durumu isletmenin performansi

ve basarisi olarak kabul edilmektedir (Kogel, 2005).

Isletme performansma iliskin yapilan tamimlarda orgiitsel hedefler ve bu
hedeflere ulasilma diizeyinden s6z edilmektedir. Gergekte performansin 6lciilebilmesi
i¢cin Oncelikle Olgiilecek olgunun ve Ol¢iim kriterlerinin belirlenmesi gerekmektedir.
Isletmelerin gercekte amaclar1 da belirledikleri hedeflere ulasabilmektir. Bu agidan
bakildiginda orgiitsel hedefe ulagsma diizeyinin performans olarak nitelendirilmesi
dogru bir tespit olacaktir. Ancak dikkat edilmesi gereken husus finans, muhasebe,
yatirnm gibi nicel hedefler ve olgiim kriterlerinin tek basina yeterli olmayacagidir.
Isletme performansi degerlendirilmesinde hedeflere ulasilirken kullanilan sermaye,
Isglicti gibi kaynaklar ve bu kaynaklarin amaca uygun, tasarruflu kullanimi, isletmenin
ugradig1 kayiplar ve karsilagtigi risklerin de dikkate alinmas1 gerekmektedir. Nicel ve
nitel yontemlerin birlikte kullanilarak Olciilebilecegi bu unsurlarla birlikte yalnizca
nitel olarak dlgiilebilen unsurlarin giderek 6nem kazandig1 da goriilmektedir. Bunlarin
basinda iiriin veya hizmeti tilketen miisterilerin memnuniyeti basta gelmektedir.
Miisteri memnuniyeti anket, miisteri iligkileri, sikdyet ve Oneriler ile Ol¢iilmekle

birlikte finansal performansta oldugu gibi nicel bir dl¢glimden ziyade nitel Slgiim
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yonteminden s6z etmek miimkiindiir. Zira sayillan yontemler degerli birer doniit
olmakla birlikte sonu¢ olarak nasil bir basar1 yakalandigi nicel olarak

Ol¢iilememektedir (Gavrea, Ilies ve Stegerean, 2011).
2.4.1. Performans Ol¢cmenin Onemi

Performansin tanimlar1 yapilirken performansin ve Ol¢lilmesinin  6nemi
konusunda da goriisler dne siiriilmektedir. Orgiitsel basar1y1 ifade eden performansin
toplum agisindan 6nemli oldugu; bu 6nemin ekonomik agidan basat dneme sahip
oldugu belirtilmektedir. Ancak isletmenin performansinin iilkenin iginde bulundugu
sosyal, siyasal ve ekonomik kosullarla iliskili oldugu ve isletme performansinin s6z
konusu degiskenlerle smirli oldugu kabul edilmektedir. Iki yonlii etkiden soz
edilebilecek bdyle bir durumda oOncelikli olarak isletmenin performansinin ve
basarismin yiikselmesi iizerinde durulmakta ve {ilkedeki basarili isletme sayisinin
artmasi ile llke ekonomisinin ve refahinin artacagi, dolayisiyla siyasal ve sosyal
alanlarda da toplumsal refahin kazanilacag: ifade edilmektedir. Burada 6nem verilen
diger bir husus da performansin kalic1 ve siirekli olmasidir. Zira isletmelerin diizenli
ve yiiksek performansa sahip olmasi sosyal ve ekonomik dengenin de saglanacagi
gercegini karsimiza cikarmaktadir. Bu nedenledir ki yonetim bilimleri agisindan
isletme performansi veya diger bir ifadeyle orgiitsel performans siirekli olarak islenen

konular arasinda yer almaktadir (Gavrea, Ilies ve Stegerean, 2011).

Isletme performansmin dlgiilmesinde diger énemli bir husus da isletmenin
pazarda tutunmasi, basaris1 ve siirekliliginin saglanmasinin performansla iliskili
olmasidir. Zira finansal veya miisteri memnuniyeti gibi finansal olmayan performansin
diisik olmasi ve bu durumun OJlgiilmemesi durumunda isletmenin basarisini
siirdiirmesi, pazarda tutunmasi, yeni miisteriler kazanmasi veya mevcut miisterilerini
tutabilmesi miimkiin goriinmemektedir. Daha acik bir ifadeyle performansin 6l¢iilmesi
isletmenin mevcut duruma ve gelismelere seyirci kalmasini Onlemekte; Onlem

almasina katki saglamaktadir (Kogel, 2005).
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2.4.2. Hizmet Sektoriinde Performans Olciitleri

Hizmet sektoriindeki isletmelerin organizasyon yapisindaki uygunsuzluk ve is
yapisindaki verimsizlik miisteri memnuniyeti konusunda olumsuzluga ve isletme
performansinin diismesine neden olmaktadir. Hizmet isletmelerinin rekabetciligi
dogru bir orgiitsel yapiya, dolayli olarak verimli bir is yapisina ve sonug olarak miisteri
memnuniyetine baglidir. Bu nedenle hizmet sektoriinde performansin 6lgiilmesi biiyiik
onem arz etmektedir. Hizmet sektoriinde performansin Ol¢iilmesinde ¢esitli

kriterlerden s6z edilmektedir. Bu kriterler asagidaki gibi siralanabilir (Akbaba, 2013):

e Isletme karlihigina iliskin gostergeler (satig, aktif karlilik, sermaye
karliligy),

e Belirli donemlerdeki miisteri sayilari, miisteri harcamalari, satis hasilatt

ve bu olgiitlerin donemsel degisimi,
e Satis hasilatindaki artis, pazar degeri,
e s gorenlerin isletmeye baghlig1, giiveni ve verimliligi,
e Halka acik bir sirket ise hisse fiyatlari,

e Algilanan hizmet kalitesi,

Kapasite kullanim oranlari

Hizmet sektoriinde performans 6l¢lim kriterlerinin finansal ve finansal olmayan
olmak tizere iki kategoride ele alinabilecegi ifade edilmektedir (Isigicok, 2008). Bu
boliimde hizmet sektdriinde finansal ve finansal olmayan performans ol¢iim

kriterlerine yer verilecektir.
2.4.2.1. Finansal Performans Olciitleri

Hizmet sektorii agisindan finansal performans Olgiitleri “karlilik, likidite,
sermaye yapisl, satis geliri, maliyet, pazar payi, kapasite kullanim orani, kisa ve uzun
vadeli bor¢ 6deme giicii” olarak siralanmaktadir. Her bir kriter 6nem arz etmekle

birlikte karlilik, likidite ve sermaye yapist en onemli finansal performans oSlgiitleri
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olarak kabul edilmektedir. Finansal performans olgiitleri asagidaki gibi siralanmakta
ve agiklanmaktadir (Laitinen, 2002):

e Yatirimin geri doniis orani: Isletmenin {iretim ve hizmet faaliyetlerini
devam ettirebilmek i¢in yapmis oldugu yatirimlarin geri doniis orani
isletmedeki yatirim geri doniis oranini1 géstermektedir.

e Verimlilik: Isletmenin elde ettigi cironun toplam personel sayisina
boliinmesi ile elde edilen kisi basi ciro isletmenin verimliligini ifade
etmektedir.

e Karlilik: Isletmenin satiglarindan elde ettigi gelirin maliyet ile iliskisini
gostermekte olup isletmenin devamliligi i¢in hayati 6nemdedir.

e Yatinm karliligi: Daha yiiksek ciro ve karlilik i¢in yapilan yatirimin,
yatirim yapilmamasi durumunda elde edilecek kar ile karsilagtirilmast,

e Pazar paymdaki degisim: isletmenin pazar payindaki konumu, kiiciilme

veya biliylime durumu

Yukarida ifade edildigi gibi hizmet sektoriinde finansal performans 6l¢iitlerinin
cok boyutlu olarak ele alinmasi gerektigi ifade edilmektedir. Finansal performansin
Ol¢iilmesi ~ gerekliligi  konusunda  isletme  faaliyetlerinin  etkinliginin
degerlendirilmesinin ancak nicel verilerle yapilabilecegi 6ne siiriilmektedir. Diger bir
neden ise uzun siiredir isletme performansinin finansal performansla 6l¢iilmiis olmast
gosterilmektedir. Ancak isletme disindan performans degerlendirmesinin verilere
erisimin yasal olarak sinirli olmasi nedeniyle miimkiin olmadig1 bu nedenle finansal
performans Ol¢limiiniin objektif olamayabilecegi de dile getirilmektedir (Paksoy ve

Ersoy, 2016).
2.4.2.2. Finansal Olmayan Performans Olgiitleri

Isletmelerin finansal performansi uzun siire 5nemli gériilmekle birlikte hizmet
sektoriinde her zaman gegerli olmadig fark edildiginden finansal olmayan performans
gostergeleri 6nem kazanmistir. Zira hizmet sektoriinde performans salt finansal
Olclitlere gore degerlendirilememekte; 6zelikle miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesinin

finansal olarak miimkiin olmadig1 kabul edilmektedir. Finansal olmayan performansin
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hizmet sektdriinde neden 6nemli oldugu konusu asagidaki gibi 6zetlenebilir (Yigiter,

2011):

e Maddi olmayan varliklarin (marka, unvan, itibar, telif haklar1 vb.)

Olciilmesi ve yonetilmesinin 6nemli olmasi,

e Maddi olmayan kaynaklarin (6rnegin isgiicli) yonetilmesinin gerekliligi

ve 6neminin fark edilmesi,
e Sektorel ve cevresel stratejilerin onem ve gerekliligi,
e Hizmet sektoriinde hizmet sunumunun denetlenme gerekliligi,

e Miisteri memnuniyeti basta olmak {izere isletme stratejilerinin eyleme

doniisme durumu,
e Hizmet faaliyetlerinin sonuglarinin dikkate alinmasi gerekliligi,

e Hizmet sektortinde isletme faaliyetlerinin biitiinciil olarak ele alinmasi

gerekliligi.

Finansal olmayan performans Olgiitlerinden i¢ ve dis miisteri memnuniyeti
onemli performans kriterleri arasinda gosterilmektedir. I¢c miisteri olarak kabul edilen
i gorenlerin memnuniyeti hizmet sektoriinde miisteri ile birebir iliski icindeki is
gorenlerin performansini yansitmakta; dis miisterilerin memnuniyeti {iizerinde
dogrudan etkiye sahip olmaktadir. Is géren performansinda is gorenlerin yenilikci
yaklasimlarin1 ortaya cikarabilmeleri; diger bir ifadeyle yenilik¢i performanslart da
isletme agisindan ayr1 bir 6neme sahiptir. Hizmet sektoriinde finansal olmayan
performansin finansal performanstan daha Onemli goriilmesi yukarida sayilan
nedenlerle hakli gerekcelere dayanmaktadir. Sayilan finansal olmayan performans
kriterlerinin dikkate alinmasi1 sonucu isletmenin artan miisteri ve pazar pay1 verimlilik
ile birlestiginde finansal performansin da artacagi bir gercektir. Finansal olmayan
performansin dlgiilmesinde objektif kriterlerin olmamasi, hizmet sektoriinde finansal
performans Kriterlerinin uygulanamadigi durumlarda daha da 6nem kazanmaktadir.
Finansal olmayan performans kriterlerinin uzun vadeli olmas1 da 6nemini bir kez daha

artirmaktadir (Calhan, Cakic1 ve Karamustafa, 2012).
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Finansal olmayan performans Olgiitlerine iliskin 6nemli goriilen etkinlik ve

etkililik, kalite, verimlilik asagida agiklanmaya ¢alisilmistir:

Etkinlik ve Etkililik: Hizmet sektoriinde finansal olmayan performans
kriterlerinden en Onemlilerinden biri kabul edilen etkinlik ve etkililik isletmenin
hedeflerine ulagirken kaynaklar1 nasil kullandigy, stratejik giiciinii nasil degerlendirdigi
ve oOrgiitsel yapisini olustururken ¢evresel kaynaklari goéz oOniinde bulundurma
durumlarim1 ifade etmektedir. Etkin ve etkili bir isletme Orgiitsel hedefleri
gerceklestirmek icin en diisiik maliyetle en yiiksek seviyede verim almaya g¢aba
gostermektedir. Isletmeler agisindan etkinlik is goren, hammadde, arag-gerec ve diger
kaynaklarin ne kadar etkin ve yeterli kullanildigin1 gostermesi agisindan dnemli bir
performans kriteridir. Etkinlik ve etkililigi faaliyetler sonucu ortaya c¢ikan
performansin, baslangicta belirlenen performansa yaklagma diizeyi olarak tanimlamak

da mimkiindiir (Akkog, Caliskan ve Turung, 2012)

Kalite: Finansal olmayan performansin diger bir unsuru iriin ve hizmet
kalitesidir. Nicel olarak 6lciilemeyen kalite olgusu i¢ ve dis miisterilerin {iriin ve
hizmeti kendi kriterlerine gore degerlendirerek memnuniyetlerini ifade etmektedir.
Miisteri acisindan beklentinin karsilanmasi olarak ifade edilebilecek kalite kriteri
isletmenin finansal olmayan performansinin l¢iimiinde dnemli bir yere sahiptir. Uriin
ve hizmetten beklenti i¢ paydaslar agisindan isletmenin hedeflerine uygunlugu;
misteriler agisindan kisisel beklentileri veya ¢evreye duyarligi ifade edebilmektedir.
Beklentiye sahip cevreleri ve beklenti boyutlarimi ¢esitlendirmek miimkiindiir. Bu
amacla gelistirilmis kalite belgeleri mevcuttur. S6z konusu kalite belgeleri (ISO 9001,
ISO 10002) incelendiginde isyerindeki caligma standartlarindan, {iriin ve hizmetin
sahip olmasi gereken 6zelliklere, miisteri memnuniyetine kadar genis bir yelpazede
kalite kriterlerinin olustugu go6zlenmektedir. Kalite kavrami ile genel anlamda
beklentiler ve bu beklentilerin ne diizeyde karsilandigi ifade edilmektedir. Performans
gostergesi olarak degerlendirildiginde {iriin ve hizmetin miisterinin beklentilerine
uygunlugu, kaynaklarin verimli kullanilmasi ve c¢evreye uygunlugu agisindan

isletmeye sorumluluklar yiiklemektedir (Gavrea, Ilies and Stegerean, 2011).

Verimlilik: Finansal olmayan diger bir performans kriteri olan verimlilik
isletmenin tedarik¢i iliskileri, rekabet, miisteri memnuniyeti, 6z sermaye giliclinii

kullanimi, yeniliklere yapilan yatirimlar, teknoloji kullanimi, ¢evreye uyum, sosyal ve
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kiiltiirel performans gibi kriterleri karsilayabilme durumu olarak ifade edilebilir. Zira
isletme hedeflerine ulagsmak i¢in s6z konusu kriterlerin dikkate alinmasi isletmenin
verimli olmasina katki saglamakta, bu da isletmenin performansini artirmaktadir

(Kayabasi, 2010).
2.5. Miisteri Odakhlik Ile Yenilikeilik Iliskisi

Miisteri odaklilik igletmelerde gdrev yapan biitlin ¢alisanlarin miisteriler igin
gayret gostermesi, tiim calisanlarin dis miisterilerin beklenti ve taleplerinin yerine
getirilmesinden ve memnun edilmesinden sorumlu olmasi anlamina gelmektedir. Bu
sekilde bir isletme ortami, dis miisteri tatminini amaglayan ve bundan dolayi
miisterilerini taniyan ve onlar1 tantyan isletmelerdir. Bundan 6tiirii miisteri odakli
isletmeler ¢ok farkli kaynaklardan misterilere iligkin bilgi elde etmeli ve muhtelif

nicel tekniklerden istifade ederek miisteri memnuniyetini &lgmelidirler (Ozdasl,

2006).

Misteri odakliligin yenilikgilik iizerindeki etkisi konusunda fikir birligi
olmadig literatiirde yapilan ¢alismalarda goriilmektedir. Bazi arastirmacilar miisteri
odakliligin bazen yenilik¢i iriin gelistirme ve AR-GE arastirma faaliyetlerini
engelledigini ifade etmektedir. Bu goriisii savunanlar, mevcut pazarlar1 ¢ok yakindan
dinlemenin, ticarilestirme teknolojisinde bir engel teskil edebilecegini 6ne stirmektedir

(Leonard-Barton, 1995).

Christensen ve Bower (1996), bazi isletmelerin, sektordeki istikrarsizlik
donemlerinde, sektordeki liderlik konumlarin1 kaybettigini, ¢linkii miisterilerini ¢ok
dikkatli dinlediklerini bildirmektedir. Miisterilerin goriisiine ¢ok fazla odaklanmanin,
isletmeleri statiikoyu korumaya yonlendirdigi ve bu nedenle yeni ¢ikan teknolojilerin
ve yeni malzemelerin yararlarini hayal edemedigi anlamina gelmektedir (Ulwick,
2002). Isletmelerin miisteriler tarafindan yonlendirilmesinin 6tesine gegmesi gerektigi
One siirlilmektedir (Hamel ve Prahalad, 1994). Bu elestirel goriise ragmen, sadece
birka¢ calisma miisteri yonelimi ile yenilik¢ilik arasindaki iliskiyi ampirik olarak
incelemistir (Lukas ve Ferrell, 2000). ABD'li isletmeler iizerinde yaptig1 bir
aragtirmada Gatignon ve Xuereb (1997), talebin belirsiz oldugunda miisteri odakliligin

tirtin yenilik¢iligini destekledigini tespit etmistir.
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Han ve digerleri (1998) ABD bankalarini incelemis ve miisteri odaklilig: ile
teknik ve idari yenilik arasinda pozitif bir iliski oldugunu saptamistir. ABD'li imalat
isletmelerinden bir 6rneklem kullanarak arastirma yapan Lukas ve Ferrell (2000),

miisteri odakliligin diinyaya yeni iiriinlerin tanitimini artirdigini tespit etmistir.

Berthon ve Hulbert (2004), yenilik¢ilik ve miisteri odaklilik kavramlar
arasindaki iliskiye yonelik arastirma yapmislar ve bu baglamda bu iki kavram
arasindaki iliskinin 6nemini gosteren bir model ortaya koymuslardir. Salomo ve
arkadaslar1 (2004) miisteri odakliligin isletmelerde yeni iirtin gelistirme konusunda
isletmeler agisindan olumlu sonuglar verdigini tespit etmislerdir. Yazarlar miisteri
odakliligin yeniliklerin yapilmasina imkan tanidigini ifade etmislerdir. Diger taraftan
Victorino (2005) yapmis oldugu ¢aligmada otel isletmelerinde, hizmetlerin (mutfak,
geziler, cocuk programlar vb.) miisterilerin tatil maksadiyla otel se¢imi lizerinde etkili

oldugunu tespit etmislerdir.

Matsuo (2006) yapmis oldugu calismada miisteri odaklilik kavraminin farkli bir
yonden yenilik¢ilige katki sagladigini ifade etmistir. Buna gore yenilikgiligin
isletmelerde meydana gelen catismalara pozitif anlamda etki ettigi ve catigmalar
azalttigt ve bunun sonucunda yenilik¢iligi destekledigi yazar tarafindan tespit

edilmistir.

Desouza, ve arkadaslar1 (2008) da yenilik¢iligin miisteri odaklilig1 ve miisteri
stirekliligini elde etmek agisindan isletme yapisinda yapilmasi gereken faaliyet ve
degisikliklerin 6nemini agiklamistir. Bulut ve arkadaslar1 (2009), miisteri odakliligin,
isletmelerde yapilan yenilik faaliyetleri ve finansal performansa pozitif anlamda etkide

bulundugunu ortaya koymuslardir.

Marangoz (2010) tarafindan yapilan caligmada isletmelerin 6grenme ve
yenillikgi yaklasima sahip olmalarinin  miisteri odaklilik {izerindeki etkisi
arastirillmistir. Calisma sonucunda isletmelerde yenilik¢ilik odakli faaliyetlerin
gergeklestirilmesinde ve gelecegin isletmesi olma yolunda miisterilerin kayda deger

bir kaynak teskil ettigini ortaya koymustur.

Mazur ve Archova (2011) da yapmis oldugu ¢aligsmasinda isletmelerin yeni {iriin
olusturma agsamasinda miisteriler ile is birligi ve koordinasyon saglanmasinin ve

isletme biinyesinde goriis, oneri, sikayet, birimleri olusturulmasinin énemli oldugunu
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ifade etmistir. Yazarlar isletmelerin basarisi1 agisindan miisteri odakli yenilikleri hayata
gecirmelerinin gerekliligini ve Onemini ortaya koymustur. Literatiirde yapilan bu
caligmalardan Ozet yapilacak olursa miisteri odaklilik ile yenilik¢ilik arasinda bir
iliskinin oldugu ifade edilebilir. Bu kapsamda literatiir incelemesi sonucunda

asagidaki hipotez ortaya konmustur.

H1: Miisteri odaklilik ve yenilikg¢ilik arasinda bir iligki bulunmaktadir.
2.6. Girisimci Odaklilik le Yenilikcilik iliskisi

Girisimei  odakliyla yenilikgiler arasindaki bag J. Schumpeter’e kadar
varmaktadir. Schumpeter firmalarin temel islevleriyle ilgili; bir icadi, dnceden test
edilmeyen uygulamalar1 ve teknolojik becerilerini kullanmakla iiretim yontemlerini
doniistiirmek ve bicimlendirmektir. Girisimcilerin yeni bulunmus etkinlikleri yaratici
yikima (creative destruction) sebep olurlar. Bu yeni bulunan etkinlikler Schumpeter

tarafindan siralanmasi soyledir (Kanellos, 2013).

Yeni iriinlin tanitilmasi: Bu ¢ikan yeni iirlin i¢in tiiketiciler Oncesinde hig
gormedikleri bir tirlin olmasiyla birlikte, var olan bir iirtindeki kaliteyi artirmak

seklinde de tanitilabilir.
e Yeni iiretim yontemi gelistirme (Ornek: siireg yenilemesi),

e Yeni piyasa agilmasi (6zellikle de ihracatci olan piyasalar yeni pazarlara

acilarak saglanabilir),
e Yeni hammadde arzinin ya da yari-mamuliin kesfedilmesi,

e Yeni endiistriyel bir organizasyon diizenindeki yapilarin gelistirilmesi

(tekel yaratmak ya da var olan tekeli yikmak, organizasyonel yenilikg¢ilik
gibi).

Schumpeter’in séz ettigi organizasyonel yapilarin gelistirilmesi i¢in ve her
seyden once Post-Fordist doneminden beri yenilik¢ilik etkinliklerinin hizlanmasinda
baz1 gelismeler etkili olmaktadir. Bu gelismeler soyle siralamak miimkiindiir (Hine ve

Kapeleris, 2006):
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e C(Cevrenin, en Once de kiiresellesme etkisinin hizli sekilde degisim

gostermesi,

e Kitlesel tretimden gittikce Ozellestirmeye dogru gelismekte olan

yonelim,

e Uretim ve iletisim siireglerinin gelismesini saglayan jenerik teknolojileri

uygulamasi,

e Olgek ekonomileri vasitasiyla fiyat rekabetindeki énemin gittikce azalis

gostermesi.

fleri teknoloji firmalarinin olusmaya baslamasinin arkasindaki olguysa,
girisimcinin becerileri ve risk alabilmesine bagli gdriinen yenilik¢ilik yontemiyle
gereken teknolojilerin yapilmasidir. Bunu Sekil 2.1°deki resimde incelemek

miumkindir.

Girisimcilik »  Teknoloji

Inovasyon

Ekonomik
Kalkinma

Sekil 2.1: Girisimci Isletmelerin Gelismesinde Rol Alan Unsurlarin iliskisi

Kaynak: Hine Ve Kapeleris, 2006: 12

Buna bagli olarak yenilik¢iligin asil rolii, firmaya karlilik yakalatmaktir.

Yenilik¢ilik bunun yaninda girisimsel odakliligin temelinde bulunmaktadir. Basariy
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yakalamak isteyen girisimciler yeni bulunmus olmasi gerekmektedir. Burada hangi
cesit yeni bulunan aktivitelerin gergeklestirilecegi; girisimci modeline, piyasa
durumuna ve iriin ihtiyaclarina goére degisiklik gosterir (Hine ve Kapeleris, 2006).
Zhao ve arkadaslarinin incelemeleriyle (2005), yenilik¢ilik ve girisimsel odakliligin
arasinda olan iligskiye dair 6nemli agiklamalar yapmislardir. Zhao ve arkadaslari bunun

hakkinda;

Girigimsel odaklilik ve yenilikgilik birbirlerini tamamlamaktadir. Bunun nedeni
yenilik¢ilik  girisimsel odakliligin  kaynagini  olusturmaktadir.  Girisimcilikse

yenilikgiligin gelismesinde ve ekonomik deger kazanmasinda yardimci olmaktadir.

Girigimci birey, is alanin1 genisleterek biiyiimeyi desteklemek i¢in yenilikgiligi
arac1 yapmaktadir. Ayrica girisimcilik ve yenilikg¢ilik yeni girisimler i¢in baglangic

asamalariyla siirh kalmayan biitiinciil ve dinamik siiregleri kapsar.

Girisimsel odakliligin ve yenilikg¢iligin gelisimi ve yenilik¢iligin basarili olarak
ticarilestirilebilmesi i¢in yonetim tarzi ve organizasyonel kiiltiiriin yenilik¢i odakli ve

destekler nitelikte olmasi 6nem arz eder.

Girisimsel odakliligin yenilik¢iligin tamamlayicist  oldugunu ispatlayan
mekanizmalardan biri de girisimcilik yonelimi olarak goriiliir. Girisimcilik yonelimi;
karsisina ¢ikacak yeni firsatlar1 belirleyerek olusturulmasinda yoneticilerin igerisinde
olduklar1 strateji-gelistirme asamalarim1 ve uygulamalarmi aciklamaktadir. Bu
yonelimde, firma liyeleri karar verme asamalarina karisarak; 6zerklik, yeni bulunan ve
proaktif olma, rekabetcilikte ileri atilma ve risk alma seklinde dort boyutta toplanir
(Dess ve Lumpkin 2005). Ozerklik, bir bireyin ortaya koymak istedigi bir is diisiincesi
ve vizyonu veya takimlarin birbirinden bagimsiz sekilde faaliyette olmalar1 demektir.
Yeni bulunan olma; yeni hizmetler, tiriinler ve siiregler gelistirmek i¢in yaratici ve
deneme siirecler yardimu ile yenilik¢i yapma yetenegini gosterir. Girisim imkanlarini
kesfetmeye calisan firmalar, yenilik¢i takim tiyelerindeki kesfetme zamanina ket
vurabilen stratejik kurallarin ve Organizasyonel nitelikteki geleneklerin etkilerinde
kalmadan bagimsiz sekilde hareket ettigi is ortamlarini olusturmalidir. Proaktif olma,
firmadaki aragtirma gayretlerine katki saglayacak gelecek odakli ve firsatlar1 kollayan

bakis agisini i¢inde olmadir. Girisimsel odaklilik yoneliminde oteki iki boyutunu
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gosteren rekabetgilikte atilganlik ve risk alma unsurlarinaysa yenilikg¢ilik imkanlarinin

isletilmesi ile gorevlendirilmistir.

H2: Isletmelerde girisimsel odaklilik ile yenilik¢ilik arasinda bir iliski

mevcuttur.
2.7. Miisteri Odakhlk Ile Performans iliskisi

Miisterilerin talep, istek ve gereksinimlerine cevap verecek potansiyeli olan
isletmelerin, rekabet acisindan diger isletmelere nazaran daha iistiin olduklar: ifade
edilmektedir. Johnson, Lee, Saini ve Grohmann (2003) miisteri odaklilik yaklagiminin,
var olan miisteriler hakkindaki bilgilerin isletme biinyesinde muhafaza edilmesi ve
analiz edilmesi, miisterilerin talep ve gereksinimlerinin anlasilmasi ve bu talep ve
gereksinimleri karsilayacak tepkilerin verilebilmesini gerektirdigini ifade etmektedir.
Bundan 6tiirii miisterilerle alakali daimi surette bilginin toplanarak saklanmasi, analiz
edilmesi ve biitiin ¢alisanlarin bu bilgi ve analizlere vakif olmasi, miisterilerin talep ve
gereksinimlerinin isletme caligsanlarinca anlagilmasi ve gereken ¢oziim yollarinin
bulunmasi a¢isindan fayda saglayacaktir. Misteri odaklilik sonucunda pazardan elde
edilen miisterilere iliskin bilgiler, lirtinlerin tasarim asamasi, tedarik zinciri yonetimi,
miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan faaliyetlerde ¢ok Onemli girdiler
saglayacaktir. Bunun sonucunda bahse konu yonetim tarzi sonucunda, isletmeden
cikar elde eden gruplarin ¢ikarlar1 ve genel olarak da isletme performansi dogrudan

olumlu anlamda etkilenecektir (Bulut, Yilmaz ve Alpkan, 2009).

Isletmelerin uzun vadeli ¢ikarlar1 bakimidan miisteri odaklilik son derece Snem
arz eden bir konudur (Han vd., 1998). Miisteri odakli yaklasimin igletme performansi
agisindan birgok anlamda etkisi mevcuttur (Hurley ve Hult, 1998). Oncelikle
isletmelerin yapmis oldugu karin miisteri odakliligin bir 6diilii oldugu ifade edilebilir.
Ciinkii baghilign yliksek miisteri elde edilmesini saglayan bu strateji isletmenin uzun
vadede karliligini yiikseltmektedir (Deshpande vd., 1993). Diger taraftan yapilan
yeniliklerde miisterilerin talep ve gereksinimleri iyi bir sekilde tespit edildiginden,
basar1 oraninin ylikseldigi goriiliir. Bununla beraber, miisteri odaklilik aidiyeti yiiksek
miisteri kazanilmasini saglayarak yeni miisteri kazanma maliyetini de diisiirmektedir.

Var olan miisterileri muhafaza etmek her zaman yeni miisteri edinmeye nazaran daha
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az maliyeti gerektirir. Miisteri odaklilik tirlin kalitesi ve yeni {irlin basarisinin
yiikselmesini saglayarak igletmenin pazar pay1 ve satislarinda iyilesme saglamaktadir
(Jaworski ve Kohli, 1993). Ayrica diger bir pozitif performans ¢iktis1 ise miisteri
odakl1 isletmelerin miisteri tutma oranini, varliklarinin getirisini ve insan kaynagi
yonetimi becerilerini artirmasidir. Miisteri odakli yaklagim, miisterilerin memnuniyet
diizeylerini izleme ve dlgmeyi de gerektirmektedir. Nitekim memnuniyet diizeyine
gore iriin ve hizmetlerde miisteri talep ve gereksinimlerine bagl olarak degisimler
yapilabilmektedir. Bunun neticesinde ise var olan miisteri elde tutularak satislar ve
pazar payi agisindan artis saglanabilir ve bunun sonucunda da isletme performansinda

yiikselme saglanabilir (Pelham ve Wilson, 1996).

Ampirik olarak, miisteri odakliligin isletme performansi iizerindeki etkisi
cogunlukla pazar odakliligit ve performans arasindaki pozitif baglantidan
kaynaklanmaktadir (Narver ve Slater 1990; Jaworski ve Kohli 1993; Baker ve Sinkula
1999). Pazar odaklilik, dis pazar ortamina odaklanan organizasyonel siiregleri igerir,
bu nedenle bu yaklagima sahip firmalar, ortaya ¢ikan pazar ihtiyaglarina cevap vermek
i¢in daha iyi bir konuma erisirler (Matsuno, Mentzer ve Ozsomer 2002; Slater ve

Narver 1995).

Miisteri odakliliginin isletme performansi iierindeki etkiyi arastiran Hacjat
(2002) miisteri odakliligin performans iizerinde olumlu etkisini ortaya koymustur.
Appiah-Adu ve Singh'in (1998) yaptig1 caligma da benzer sekilde kiiciik ve orta dlgekli
isletmelerde miisteri odaklilik ve performans arasinda olumlu bir iliski oldugunu
gostermistir. Miisteri odaklilik, kiigiik firmalarda basar1 icin tartismali olarak daha
onemlidir, ¢linkii biiyiik firmalardan farklilasma kaynagi saglar ve yoneticiler ile
miisteriler arasinda biiyiik firmalarda yagsanandan daha dogal etkilesim s6z konusudur.
Dolayisiyla, genis kapsamli teorik ¢alismalara ve miisteri odakliligin isletme
performansi iizerindeki etkisine iliskin sinirli ampirik kanitlara dayanarak, asagidaki

hipotezi ¢ikartabiliriz:

H3: isletmelerde miisteri odaklilik ile performans arasinda bir iliski mevcuttur.
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2.8. Girisimci Odaklihk Ile Performans iliskisi

Isletmelerin biinyesinde gerceklestirilen girisimcilik faaliyetlerinin isletmelerin
performans iizerinde olumlu bir etkinin elde edildigine yonelik bir ¢ok arastirmacinin
arastirma yaptig1 goézlenmektedir. Burgelman (1985) tarafindan yapilan ¢alismaya
gore girisimcilikle stratejik yonetim arasinda var olan iligkide performansin 6nemi
ortaya konulmustur. Pinchot (1985) ise girisimcilik ile performans arasindaki iligkiyi
incelemistir. Diger taraftan Zahra ve Garvis (2000) uluslararasi girisimcilikle
performans arasindaki iliskiyi incelerken, Wiklund ve Shepherd (2005) ise kiigiik
isletmeler kapsaminda i¢ girisimcilik ile performans arasindaki iliskiyi incelemistir.
Bu arastirmalar incelendiginde genel olarak isletmelerde girisimcilik faaliyetlerinin
isletme performansi iizerinde olumlu etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bu
baglamda miiteakip paragraflarda isletmelerde girisimsel odaklilik ile performs

arasindaki iliskiyi inceleyen ¢aligmalar 6zetlenmistir.

Girel (2011) yapmis oldugu calismada igletmelerin i¢ ¢evresi ile dis ¢evresinin
i¢ girisimcilik ile iliskisini incelemistir. Yazar ayrica i¢ girisimciligin (siireg yeniligi,
yeni i gelisimi, lirtin/hizmet yeniligi, risk alma, kendi kendini yenileme, pro aktiflik)
isletmelerin performanslar1 tlizerindeki etkisini aragtirmistir. Calisma sonucunda
isletmenin i¢ ve dig faktorlerinin, i¢ girisimcilik lizerinde olumlu etkiye sahip oldugu
ve buna bagli olarak i¢ girisimciligin de isletmelerin performanslarini olumlu anlamda

etkiledigi tespit edilmistir.

Covin ve Slevin (1991) ise girisimcilik ve isletme performansi arasindaki iliskiyi
inceledigi calismasinda, isletmeler igerisinde icra edilen girisimcilik uygulamalarinin
biiytime ve karlilik anlaminda ¢ok daha iy1 orgiitsel ¢iktilar1 sagladig: ve isletmenin

performansina katki verdigi tespit edilmistir.

Chang (1998) tarafindan girisimsel odakli faaliyetlerin, uygun bir Orgiit
yapisinin da etkisiyle isletmelerin performansina olumlu anlamda katki saglayacagi
tespit edilmistir. Lumpkin ve Dess (2001) ise girisimsel odakli anlayis baglaminda
pro-aktif olma, isletmenin pazarda var olan firsatlara gdstermis oldugu yanitlar1 ifade
etmektedir. Yazarlara gore giiclii bir pro aktif yaklasim igletmeye pazarda meydana
gelen degisim veya gereksinimleri 6ngérme ve bu degisim ve gereksinimlere yanit

vermede Onlerde bulunma becerisine sahip olma anlamina gelmektedir. Bahse konu
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yazarlarin ampirik calismalarinda, girisimsel odaklilik kapsaminda pro-aktif beceriye
sahip olmanin satislarda biiylimeye, satislarin geri doniis oraninda yiikselmeye ve
karliliga olumlu etkide bulundugu tespit edilmistir. Kisa bahse konu performans
Olgiitleri tizerinde girisimsel odakliligin alt boyutlarindan pro-aktif olmanin olumlu bir

etkisi oldugu tespit edilmistir.

Alpkan, Ergiin, Bulut ve Yilmaz (2005) tarafindan girisimsel odaklilik ve
performans arasindaki iliskinin ortaya konulmasina yonelik Tiirkiye’de faaliyet
gosteren sanayi isletmeleri iizerinde uygulamali bir ¢alisma yapilmistir. Calisma
sonucunda girisimsel odakliligin (risk alma, proaktiflik, inovasyon) isletmelerde gerek
finansal ve gerekse de finansal olmayan performans 6dlciitlerinin tizerinde pozitif bir
etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Benzer bicimde, Aktan ve Bulut (2008)
Tiirkiye’de faaliyet gdsteren 312 biiyiik 6l¢ekli isletmenin katilimi ile yapmis olduklari
calismada, kurumsal anlamda girisimcilik ile (risk alma, yenilik¢ilik, rekabetci
agresiflik, proaktiflik) finansal performans arasinda pozitif ve anlaml bir iligki oldugu
tespit edilmistir. Bahse konu calismada, Tiirkiye gibi gelismekte olan bir iilkede
kurumsal girisimciligin finansal performansi artirmak agisindan gayet 6nemli oldugu

vurgulanmistir.

Kemelgor (2002)’un c¢alismasinda, Hollanda ve ABD’deki firmalari
karsilastirilmis ve girisimsel odaklihigin kiiltiirel farkliliklar ile karakterize oldugu
tespit edilmistir. Hollanda ve ABD'deki firmalar arasinda girisimsel odakliligin
yogunlugunda ve girisimcilik odaklilik ile is performansi arasinda anlamli bir

korelasyon oldugu tespit edilmistir.

Yapmis oldugu meta-analiz ¢alismasinda Yoo (2001) nun, girisimsel odakliligin
yenilikgilik, proaktivite ve risk alma faktorleri ile performans arasinda yakin ve olumlu
iligki oldugu tespit edilmistir. Benzer sekilde, Rauch ve digerleri (2004), algisal
performans Olgiitlerine kiyasla girisimsel odaklilik ile amac¢ arasindaki iliskideki
farkliliklar1 tanimlayarak, girisimsel odakliligin sadece segilen is basaris1 gostergeleri

ile ilgili oldugunu gostermektedir.

Altuntas ve Dénmez (2010) kurumsal girisimcilik ile isletme performansini
inceleyen bir aragtirma yapmustir. Arastirmacilar Tiirkiye’de faaliyet gosteren kiigiik

otel isletmeleri iizerinde yapmis olduklar1 ¢alismada kurumsal girisimciligin
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isletmelerin bilhassa gerek finansal ve gerekse finansal olmayan diger alanlardaki
performanslarinda etkili oldugunu ortaya koymustur. Bu kapsamda, yenilik¢iligin,
finansal bakimdan mubhtelif ve karlilik ile pozitif bir iligkiye sahip oldugu tespit
edilmistir. Diger taraftan pro-aktifligin ise, karlilik, biiyiime ve likidite ile pozitif
yonde anlamli bir iligkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Saldirgan rekabetgiligin ise
karlilik, biiyiime ve likiditeyle pozitif anlamda 6nemli bir iliskiye sahip oldugu

yazarlar tarafindan ortaya konmustur.

Wiklund ve Shepherd (2005) ise, isletmelerde gerceklestirilen girisim yonlii
calismalarin istenen nihai ¢iktisinin, performansta artis seklinde oldugu ve yiiksek
diizeyde i¢ girisimcilik aktivitelerinin uzun vadede yiiksek performans saglayacagini
ortaya koymustur. Diger taraftan, Wiklund ve Shepherd (2005), girisimsel odaklilik
ile is performans1 arasindaki iligskiyi Avrupa baglaminda genellestirmenin zorlugunu
belirtmektedir. Calismalarmin bir sonucu, bulgularinin Isvec'e (veya tiim Iskandinav
tilkelerine) 6zgii olup olmadig1 veya sonuglarinin daha evrensel olup olmadigi sorusu
olarak ortaya ¢ikmistir. Bu nedenle, bu yazarlar, diger is kiiltiirlerindeki bulgularin
evrenselligini test etmek icin diger iilkelerde karsilastirmali arastirmalar 6nermektedir.
Sonug olarak isletmelerin performanslarinin tizerinde girisimsel odakliligin olumlu bir
etkiye sahip oldugu literatiir incelemesi sonucunda gozlenmistir. Buna bagli olarak

asagidaki hipotez gelistirilmistir.

H4: Isletmelerde girisimsel odaklilik ile performans arasinda bir iliski

mevcuttur.
2.9. Yenilikcilik ile Performans Iliskisi

Orgiitsel yenilik¢i faaliyetlerin, siire¢ gelistirme faaliyetlerinin, yeni pazarlama
yontemleri tespit etmenin ve de en kayda deger olarak iiriin odakli yeniliklerin,
isletmelerin tiretim faaliyetlerini dogrudan etkiledigi literatiirde yapilan ¢aligmalarda
ifade edilmektedir. Koufteros ve Marcoulides (2005) isletmelerde yenilikgilik
gayretlerinin Orgiitsel 6grenmeyi besledigi, bunun sonucunda islemlerin hizi ve
kalitesinin arttigin1 ifade etmektedir. Bilgi ve iletisim teknolojisi temelli araglarin
kullaniminin, {irtin gelistirme faaliyetlerini destekledigi ve calisanlarin yeni projelere

hizl1 bir sekilde adim atabildigi goriilmektedir. Bu durum isletmeye hizli ve kolay bilgi
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paylasimi sayesinde esneklik ve hiz kazandirarak isletme performansina olumlu

anlamda katki saglamaktadir.

Yeni iiriinlerin gelistirilmesi siirecinde liretim kayda deger bir islevsel alan olsa
da, pazarlama ve Ar-Ge alanlari ile koordinasyonun saglanmasi ile yeni triinlerin
gelistirilmesi olasiliginin daha yiiksek olacagi ifade edilmektedir (Song ve Xie,2000).
Isletmelerin performansi agisindan yeni iiriin gelistirme asamasinda, Ar-Ge faaliyetleri
ile yenilik¢i yaklasimlarin ortaya konmasi ve miisteri talep ve beklentilerine cevap
verecek Uriinlerin incelenmesi ve miiteakiben Bayus (2008)’un da ifade ettigi iizere,
pazar gereksinimlerinin dikkate alinarak, geri beslemeler sonucunda iiretim yapilmasi
onem arz etmektedir. Ozet olarak, iiretim performansii artirmaya yonelik yenilikci
yaklagimlarin ve fikirlerin, isletmeye gerek igsel, ve gerekse de digsal kaynakli
olabilecegi ifade edilmektedir. Bu yenilik¢ilik yaklagiminin da isetme performansini

arttirdig1 vurgulanmaktadir.

Orgiitsel yenilik¢ilik hakkinda yapilan ampirik ¢alismalar, yenilik¢ilik ve is
performansi arasinda pozitif, dogrudan bir iligski oldugunu gostermistir (Damanpour
vd, 1989; Han vd, 1998). Yenilikgilik / performans iliskisinin ardindaki mantik,
yeniliklerin ¢evresel degisimler ve belirsizlikler i¢in basa ¢ikma mekanizmasi olarak

islev gormesidir (Damanpour ve Evan, 1984; Han vd, 1998).

Drucker'in (1954) belirttigi gibi, yenilik¢ilik miisterileri olusturmak igin
herhangi bir is girisiminin kullandig1 temel bir islevi teskil eder. Baz1 aragtirmalar,
orgiitsel bir kiiltiir veya iklim olarak yenilik¢iligin bir isletmenin performansi tizerinde

olumlu bir etkisi oldugunu gdstermistir.

Hurley ve Hult (1998), devlet kurumlarindaki departmanlarda mevcut
yenilikgilik kapasitesinin yani sira kurulusun yeni fikirleri, siiregleri veya trtnleri
basariyla benimseme veya uygulama yetenegini destekledigini kesfetmistir.
Damanpour’a (1991) gore, isletmeleri biinyesinde yeniliklerin uygulamasi isletme

performansina ve etkinligine dnemli diizeyde katki saglamaktadir.

Desphande ve digerleri (1993) Japon isletmelerini arastirmis ve yenilik¢iligin bir
firmanmn finansal performansi ile pozitif iligkili oldugunu tespit etmistir. Bu

caligmalar, bir firmanin yenilik¢iliginin performansini artirdigini, ¢linkii organizasyon
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tiyelerini teknolojik ve pazar degisiklikleriyle basa ¢ikmak icin yenilik¢i hizmetler ve

tiriinler bulmaya tesvik ettigini gostermistir.

Quadros (2001) tarafindan yenilik¢ilik ve performans arasindaki iliskiyi
incelemek maksadiyla 10,000 isletme ile goriisme yapilmistir. Bu goriismeler
sonucunda, yenilik¢i faaliyetlerin iriinlerin kalitesinin yiikseltilmesi, {iretimde
maliyetlerin distiriilmesi ve iiretim esnekligi saglanmasi baglaminda yapildigi
gozlenmistir. Uretim performansinin gelistirilmesi agisindan bakildiginda, yeniliklerin
bilhassa iiretim siireclerinin en kisa siirede, en az maliyet ve en yliksek diizeyde kalite
ile gergeklestirilmesine katki sagladigi gozlenmistir. Sonug olarak yazar yeniliklerin
sagladig yarar ve katki sayesinde iiretim performansina olumlu katki sagladigini tespit
etmistir. Ozetle isletmelerde yenilikgilik ile isletme performansi arasinda pozitif bir
iligki oldugu yapilan literatiir taramasi sonucunda gozlenmistir. Bu baglamda

asagidaki hipotez gelistirilmistir.
HS5: isletmelerde yenilikgilik ile isletme performansi arasinda bir iliski vardir.

Bu kapsamda yukarida ifade edilen hipotezler Sekil 2.2°de verilmistir.

Musteri H3
Odakhlik
H1l
H5 v
Yenilikgilik » Performans
A
H2
Girisimsel
Odakhlik H4

Sekil 2.2: Arastirma Modeli
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3. YONTEM VE BULGULAR

3.1. Arastirmanin Amaci Ve Onemi

Bu c¢alismada miisteri odaklilik ve girisimci odakliligin hizmet sektoriinde
faaliyet gosteren isletmelerde yenilikgilik ve isletme performansi tizerindeki etkileri

incelenmesi amaglanmigtir.

Isletmelerin performansi isletme karlilig1 ve verimliligi agisindan énemlidir. Bu
baglamda isletme performansina etki eden hususlarin tespit edilmesi ve yoneticilerin

sonuclarini isletmeye yansitmalar1 dnemlidir.
3.2. Arastirmanin Yontemi

Aragtirmanin evrenini Tiirkiye’nin gesitli illerinde hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren calisanlar olusturmaktadir. Aragtirmanin Orneklemini ise bahse konu

isletmelerde calisan 202 kisi olugturmaktadir.

Verilerin toplanmasinda katilimcilarin cinsiyet, yas, mezuniyet, sektor ve
tecriibe degiskenlerini dlgen demografik bilgi forumu, “Miisteri Odaklilik Olgegi”,
“Girisimsel Odaklilik Olgegi”, “Yenilik¢ilik Olgegi” ve “Isletme Karliligi Performansi
Olgegi”nden meydana gelen bir anket kullanilmistir. Ankette bulunan sorularin
cevaplanmasi amaciyla (1= ¢gok muhtemel, 5= ¢ok muhtemel degil), liglincii boliimde
yer alan sorularin cevaplart i¢in ise (1= kesinlikle katilmiyorum, S5=kesinlikle

katiliyorum) arasinda 1-5 tipi Likert 6lgeginden istifade edilmistir.

Veriler toplandiktan sonra verilerin analizi SPSS 25.0 paket program ile
yapilmustir. Veriler degerlendirilirken katilimeilarin  demografik ozellikleri igin

tanimlayici istatistik metotlar1 (Siklik, Yiizde) kullanilmistir.

Olgeklerin faktdr yapilarmi ortaya koymak igin gegerlilik calismasi olarak
Aciklayici Faktdr Analizi yapilmistir. Olgek giivenirliligi i¢in Cronbach-Alfa katsayisi

ile incelenmistir.
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Hipotezlerin ¢éziimlemelerinde H1, H2, H3, H4, H5 hipotezleri i¢in dogrusal
resgresyon analizi kullanilmis. Hipotez alti icin ise aracilik etkisinin goz Oniinde

bulunduruldugu Hiyerarsik Regresyon Modeli kullanilmistir.

Coziimlemelerde iki degisken karsilastirmasinda veri seti normal normal dagilim
gosterdigi durumlarda iki grup karsilastirmalarinda parametrik testlerden bagimsiz
orneklem t testi, ikiden fazla gruplarin karsilastirilmasinda ise gruplar normal dagilim

gostermedigi i¢cin non parametrik testlerden Kruskal Wallis Testi uygulanmistir.

Aragtirmada degiskenler arasindaki iliski Pearson korelasyon analizi yontemiyle
test edilmistir. Elde edilen bulgular %95 giiven araliginda %35 anlamlilik diizeyinde

degerlendirilmistir.
3.3. Arastirmanin Bulgulan

Bu arastirmanin bulgular1 kapsaminda ankete katilim gosteren kisiler ile ilgili
demografik ozellikler, faktor analizi, korelasyon ve giivenilirlik analizi, regresyon
analizi ele alinmistir. Bu ¢aligmada hizmet sektorii 6zelinde miisteri odaklilik ve

girisimei odakliligin yenilikgilik ve performans tlizerine etkileri incelenmistir.
3.3.1. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan katilimcilara ait tanimlayict istatistikler Tablo 3.1°de
verilmistir. Arastirmaya katilan katilimcilarin; % 33,2’si kadin, %66,8’1 erkek oldugu,
% 27,2°si 18-30 yas araliginda, % 56,4’1 31-40 yas araliginda, % 16,3’1 41 ve {istii
yas araliginda oldugu, %14.9’u lise diizeyinde, %54,4’ii Universite diizeyinde %
31,2’s1 Lisansiistii diizeyinde 6grenim gordiigii, %8,9’u lojistik sektoriinde, %11,9’u
perakende sektoriinde, %14,4° 1 saglik sektoriinde, %14,9’u Turizm/Otel/Restoran
sektorlinde, %29,2°si diger sektdrlerde faaliyet gosteren sirketlerde ¢alistigi, %13,4°1
1 yildan az siiredir, %24,8°1 1-3 y1l arast, %29,2’si 4-6 y1l arasi, %16,3°1 7-9 y1l arast,
%16,3’1 10 y1l ve {izeri siiredir mevcut calistiklar isletmede calistiklar, %8,4’i 1
yildan az siiredir, %13,4’1 1-3 yil arasi, %18,3’1 4-6 yil arasi, %17,8’1 7-9 yil arasi,

%42,1°1 10 y1l ve lizeri siiredir hizmet sektdriinde calistiklart belirlenmistir.

45



Tablo 3.1: Katihmcilara Ait Tanimlayie Istatistikler

N %

Kadin 67 33,2%

Cinsiyet Erkek 135 66,8%
Toplam 202 100,0%

18-30 55 27,2%

31-40 114 56,4%

Yas -

41 ve Usti 33 16,3%
Toplam 202 100,0%

Lise 30 14,9%

Ogrenim Diizeyi Universite 109 54,0%
Lisansiistii 63 31,2%
Toplam 202 100,0%

Lojistik 18 8,9%

Perakende 24 11,9%

. ) Saglik 29 14,4%
Isletme Faaliyet Alan: Tu%izm/OteI/Restoran 72 35,6%
Diger 59 29,2%
Toplam 202 100,0%

1 yildan az 27 13,4%

1-3 yil 50 24,8%

Isletmede Calisma Siireniz ;1:8 zﬁ 22 ig:g?ﬁ;
10 y1l ve iizeri 33 16,3%
Toplam 202 100,0%

1 yildan az 17 8,4%

1-3 yil 27 13,4%

Calisma Siireniz 4ol 37 18,5%
7-9 vl 36 17,8%

10 y1l ve iizeri 85 42,1%
Toplam 202 100,0%

3.3.2. Gegerlilik Analizi

Olgeklere iliskin faktor yapilarini ortaya koymak igin agiklayict faktdr analizi
kullanilmistir. Acgiklayicr faktor analizi yontem olarak maksimum olabilirlik yontemi
secilmigtir. Rotasyon metodu icin ise, en ¢ok kullanilan varimax rotasyon metodu

kullanilmastir.
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Tablo 3.2: Miisteri Odakhhk Olgegine Ait Aciklayict Faktor Analizi

Kendi s

lisanl Rakiplere L
Caliganlara P Cevresinin

Bakis Bakis

Miisterilerin ~ Kendine

. , Onemi  Bakis Acisi
Onemi

MO23 ,934

MO24 , 755

MO22 ,719

MO21 ,564

MO14 ,887

MO15 741

MO16 ,655

MO9 939

MO10 546

MO1 581

MO2 561

MO3 486

MO19 , 763
MO18 ,565
Bartlett’s

Test/kikare 1279,965 (p:0,000)(Sd:91)

degeri

Aciklanan
Varyans
KMO ,688
ToplamVaryans

(%)

18,911 13,215 10,372 9,864 9,571

61,933

Miisteri odaklilik ol¢egine iliskin agiklayict faktor analizine 24 madde ile
baglanmig tiim maddeler igin toplam korelasyon incelenmistir. Madde-toplam
korelasyonu, Cronbach Alfa degerinin iyilestirilmesinde kullanilir ve madde
korelasyon degeri .25’den kii¢iik olan maddeler atilmistir. Yapilan analiz sonucunda
madde-toplam korelasyon puani .25’dan kiigiik olan ve birden fazla boyutta yiiksek
faktor yiikii olan ayrica yiikler arasindaki farkin .10’dan diisiik olan maddeler
¢ikarilmigtir. Bu kapsamda toplam 10 madde analizden ¢ikarilmistir. Geriye kalan 14
madde ile analiz tekrar yapilmistir. KMO ,688 deger ile arzu edilen degere ¢ok yakin
ve anlamli oldugu belirlenmistir. Analiz sonucunda orijinal 6l¢ek icin yapilan 6
boyutlu yapi1 yerine 5 alt boyut olusmustur. Bu nedenle arastirmanin geri kalanin 5 alt
boyutla devam edilmistir. Sonug olarak 5 alt boyutta toplam 14 madde ile 6lgek
olusturulmustur. Dort alt boyutun gosterdigi toplam agiklanan toplam varyans yiikii %

61,933 olarak bulunmustur.
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Tablo 3.3: Aciklayici Faktor Analizi

- L : Isletme
~ Kendini Girisimsel Fiyat
Yenilikgilik . Madde Madde Madde Karlilig
Yenileme Odaklilik Performans
Madde Performansi
Y20 ,865 YiG2 ,897 FP4 ,870 IKP1 ,926
Y23 ,826 YiG4 ,813 FP10 ,847 IKP2 ,916
Y21 ,823 YiG3 ,696 FP3 ,826 IKPS 873
Y19 737 YiG5 ,641 FP8 757 IKP6 873
Y15 724 YiG1 ,309 FP9 ,753 IKP3 ,813
Y22 ,702 FP5 742 KP4 ,667
Y16 ,688 FP11 ,699
Y18 ,667 FP2 ,697
Y17 ,609 FP13 ,694
Y13 ,543 FP12 574
Y5 ,913
Y4 ,903
Y2 ,784
Y3 ,719
Y7 ,642
Y1 ,638
Y6 ,633
Y10 ,594
Y11 ,454
Bartlett’s 381,296 1312,034
) 3874,866 1145,318
Test/kikare (p:0,000) (Sd:10) | (p:0,000) (Sd:45)
o (p:0,000) (Sd:171) (p:0,000) (Sd:15)
degeri
Agiklanan 49,114 56,318
33,865 30,299 72,132
Varyans
KMO ,920 172 ,913 ,870
Toplam 49,114 56,318
64,165 72,132
Varyans (%)

Yenilikgilik 6l¢egine iliskin aciklayici faktor analizine 23 madde ile baslanmis
tiim maddeler i¢in toplam korelasyon incelenmistir. Yapilan analiz sonucunda madde-
toplam korelasyon puani .25’dan kiigiik olan ve birden fazla boyutta yiiksek faktor
yiikii olan ayrica ylikler arasindaki farkin .10’dan diisiik olan maddeler ¢ikarilmistir.
Bu kapsamda toplam 4 madde analizden ¢ikarilmistir. Geriye kalan 19 madde ile
analiz tekrar yapilmistir. KMO ,920 deger ile olduk¢a anlamli oldugu belirlenmistir.
Analiz sonucunda dlgek 2 alt boyuttan olugmustur. Sonug olarak 2 alt boyutta toplam
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19 madde ile 6l¢ek olusturulmustur. Dort alt boyutun gosterdigi toplam agiklanan
toplam varyans yiikii % 64,165 olarak bulunmustur.

Girigimsel Odaklilik 6l¢egi icin yapilan aciklayici faktor analizine 8 madde ile
baslanmistir. Yapilan analiz sonucunda madde-toplam korelasyon puami .25°den
kiiclik olan ve birden fazla boyutta yiiksek faktor yiikii olan ayrica yiikler arasindaki
farkin .10’dan diisiik olan 4 madde analizden ¢ikarilmistir. Olgek tek boyutta olustugu
ve agiklanan toplam varyans yiikiiniin 49,114 oldugu, KMO degerinin ise ,772 oldugu

belirlenmistir.

Fiyat Performans 6lgegi igin yapilan acgiklayici faktor analizine 14 madde ile
baglanmistir. Yapilan analiz sonucunda madde-toplam korelasyon puani .25’den
kiigiik olan ve birden fazla boyutta yiiksek faktor yiikii olan ayrica yiikler arasindaki
farkin .10’dan diisiik olan 4 madde analizden ¢ikarilmistir. Olgek tek boyutta olustugu
ve agiklanan toplam varyans yiikiiniin 56,318 oldugu, KMO degerinin ise ,913 oldugu

belirlenmistir.

Son olarak Isletme Karlilik Performans &lgegi icin yapilan aciklayici faktor
analizine 11 madde ile baslanmistir. Yapilan analiz sonucunda madde-toplam
korelasyon puani .25’den kiiciik olan ve birden fazla boyutta yiiksek faktor yiikii olan
ayrica yiikler arasindaki farkin .10°dan diisiik olan 5 madde analizden ¢ikarilmistir.
Olgek tek boyutta olustugu ve agiklanan toplam varyans yiikiiniin 72,132 ile oldukga
yiiksek oldugu, KMO degerinin ise ,870 oldugu belirlenmistir.

3.3.3 Korelasyon ve Giivenilirlik Analizi

Olgeklerin giivenilirlik analizi sonucunda en diisiik i¢ tutarlilik katsayisinin ,617
oldugu, en yliksek ise ,943 seklinde oldugu belirlenmistir. Ayrica toplam puanlara gore
tim Olgekler i¢in Olgek toplam puanlarina gore arzu edilen 0,70 giivenirlilik
katsayisinin iizerinde olmasindan dolay1 dlcekler giivenilir oldugu belirlenmistir. Bu
veriler 151g¢inda dlgeklerin hem alt boyutlarinin hem de tiim 6l¢egin giivenirliliginin

yiiksek oldugu sdylene bilinir.
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Tablo 3.4‘te degiskenler arasindaki korelasyon iliskisi gosterilmektedir. Bu
sonuclara gore, rakiplere bakis degiskeni disinda tiim degiskenler arasinda yiiksek
derecede korelasyon iligkisi oldugu belirlenmistir. Rakiplere bakis alt boyutunun
sadece Toplam Miisteri Odaklilik puanlar1 ve Fiyat Performansi puanlari ile yiiksek
korelasyon iliskisi oldugu belirlenmistir. En yiiksek korelasyon iligkisi Yenilikg¢ilik ile
Toplam Yenilik¢ilik puanlar1 arasinda oldugu belirlenmistir. (r=,938) En diisiik
korelasyon iligkisi ise, Rakiplere Bakis ile Fiyat Performans puanlari arasinda oldugu

belirlenmistir. (r=-,191)

Tablo 3.4: Giivenilirlik Ve Pearson Korelasyon Analizi Sonuglari

Q) @2 @ @ 6 6 0O 6

(1) Calisanlara Bakis 1

(2) Rakiplere Bakig ,014 1

(3) Is Cevresinin Onemi 4977 0104 1

(4) Miisterilerin Onemi 2567 o (;6 g 4227 1

(5) Kendine Bakis Agisi 391 0.69 4 3277 3637 1

(6) Yenilikgilik 456™ 0.1'29 2977 1497 4827 1

(7) Girisimsel Odaklilik ,506™ 0. 699 409 304 516" 482 1

(8) Isletme Karlilig1 Performans1  ,382™ 01-38 ,305™ 311" 531 357 4057 1

Giivenilirlik Analizi (Cronbach’s
Alpha)

0,838 0,787 0,797 0,617 0,652 0,943 0,779 0,886

3.3.4. Arastirma Hipotezlerinin Testi

Arastirma hipotezlerini test etmek i¢in tek degiskenli, cok degiskenli regresyon
analizi ve hiyerarsik regresyon testi yapilmistir. Regresyon analizi, degiskenler
arasindaki iligkinin yoniinii géstermesinin yaninda, modeldeki degiskenleri bir biitiin
halinde degerlendirmesi ile korelasyon analizinden daha iistiin bir yontem olarak
bilinmektedir. Regresyon analizlerinde, R? bagimsiz degiskenlerin bagiml
degiskendeki degisimin ne kadarimi agiklayabildigini gostermektedir. F degeri ise
modelin biitiin olarak anlamliligin1 gdstermektedir. B degeri ise bagimsiz

degiskenlerin bagimli degisken {izerindeki etkisinin siddetini gostermektedir.
Hi: Miisteri odaklilik ve yenilik¢ilik arasinda bir iliski bulunmaktadir.

Hy: Isletmelerde girisimsel odaklilik ile yenilik¢ilik arasinda bir iliski mevcuttur.
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Tablo 3.5: Miisteri Odakhlik Ve Girisimsel Odakhlik ile Yenilik¢ilik Arasindaki
Iliskiye Yonelik Bulgular

Bagimli Degisken: Yenilikeilik Std. Olmayan B Std. Hata ~ Std. Beta t Y
Calisanlara Bakis 327 ,076 ,300 4,289 ,000
Rakiplere Bakis -,106 ,055 -, 114 -1,931 ,055
Is Cevresinin Onemi ,096 ,082 ,084 1,162 247
Miisterilerin Onemi -,146 ,095 -,103 -1,536 ,126
Kendine Bakis A¢isi ,520 ,095 ,364 5,458 ,000

R?=,337 ; Diiz. R?=,320

F=19,905; p=0,000

Girisimsel Odaklilik ,630 ,081 ,482 7,785 ,000
R?= 487 ; Diiz. R?=,233

F=60,606; p=0,000

Birinci ve ikinci hipotezleri test etmek amaciyla kurulan regresyon modelinin
sonuclar1 Tablo 3.5’de verilmistir. Kurulan modelin bir biitiin olarak anlamli oldugu
(F=19,905; p < 0,01); miisteri odakliligin yenilik¢ilik tizerinde degisimin %32’sini
acikladigi belirlenmistir. Regresyon analizinin sonucunda bagimsiz degiskenler olan
miisteri odaklilik degiskenlerinden “Calisanlara Bakis Acis1” alt boyutu (p=-,114;
p<,05) ve “Kendine Bakis Acis1” (B=,364; p<,01) ile Yenilikgilik arasinda istatistiksel
olarak anlaml: bir iliski oldugu belirlenmistir. Ayrica Yenilik¢ilik bagimli degiskeni
tizerinde Calisanlara Bakis Acisi negatif, Kendine Bakis Ac¢ist ise pozitif yonde
etkiledigi belirlenmistir. H1 hipotezi bu sonuglara gore kismi olarak desteklendigi
sonucuna varilmustir. ikinci hipotez kapsaminda kurulan modelin bir biitiin olarak
anlamli oldugu (F= 60,606; p < ,001) girisimsel odakliligin yenilik¢ilik tizerinde
degisimin %23,3’linii acikladigi belirlenmistir. Regresyon analizinin sonucunda
bagimsiz degiskenler olan girisimsel odaklilik degiskeni (p=,482; p<,01) ile
Yenilik¢ilik arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iliski oldugu

belirlenmistir. H2 hipotezi bu sonuclara gore desteklendigi sonucuna varilmistir.

Hs: isletmelerde miisteri odaklilik ile is karlilig1 performansi arasinda bir iliski

mevcuttur.

Ha: Isletmelerde girisimsel odaklilik ile is karlili1 performansi arasinda bir iliski

mevcuttur.

Hs: Isletmelerde yenilikgilik ile is karlilig: performansi arasinda bir iliski vardir.
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Yine Miisteri Odaklilik, Girisimsel Odaklilik ve Yenilik¢iligin {igliniin birlikte
Is Karlilig1 Performansina etkisi arasinda kurulan regresyon sonuglar1 Tablo 3.6’da
verilmistir. Bu sonuglara gére kurulan modelin bir biitiin olarak anlamli oldugu
(F=20,169;p<,001) ve miisteri odakliligim, Is Karlilig1 Performansi {izerinde degisimin
%32,3’tinti  agikladig1 belirlenmistir. Regresyon analizinin sonucunda miisteri
odaklilik degiskenlerinden “Calisanlara Bakis” alt boyutu (B=,173; p<,001), ve
“Kendine Bakis Agis1” (B=,402; p<,001) alt boyutu ile Is Karliligi Performansi
arasinda istatistiki olarak anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugu belirlenmistir. Bu
sonuclara gore, Hz hipotezi kismi olarak desteklendigi sonucuna varilmistir.
Isletmelerde girisimsel odaklilik ile is karlilig1 performans: kapsaminda kurulan
modelin bir biitiin olarak anlamli oldugu (F= 39,201; p<,001) girisimsel odakliligin Is
Karliligt Performans: iizerinde degisimin %16 ’sinin  agikladigr belirlenmistir.
Regresyon analizinin sonucunda bagimsiz degisken olan girisimsel odaklilik degiskeni
(B=,405; p<,001) ile Is Karlilig1 Performans1 arasinda istatistiksel olarak anlamli ve
pozitif bir iliski oldugu belirlenmistir. Hs hipotezi bu sonuglara gore desteklendigi
sonucuna varilmustir. Isletmelerde yenilik¢ilik ile is karlilig1 performans: kapsaminda
kurulan modelin bir biitiin olarak anlamli oldugu (F= 17,462; p<,001) Yenilikgilik s
Karliligt Performansi {izerinde degisimin %14,1’ini acikladigr belirlenmistir.
Regresyon analizinin sonucunda bagimsiz degiskenler olan Yenilik¢ilik (B=,199;
p<,05) ve Kendini Yenileme degiskeni (f=,216; p<,001) ile is Karlilig1 Performansi
arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iliski oldugu belirlenmistir. Hs

hipotezi bu sonuglara gore desteklendigi sonucuna varilmistir.

Tablo 3.6: Miisteri Odakhlik, Girisimsel Odaklihk Ve Yenilikcilik Tle Is
Karhhg Performansi Arasindaki Iliskiye Yonelik Bulgular

Bagimli Degisken:

Is Karlilig: Std. Oémayan Std. Hata Std. Beta  t p
Performansi

Calisanlara Bakis ,162 ,065 173 2,482 ,014
Rakiplere Bakig -,082 ,047 - 103 -1,740 ,083
Is Cevresinin Onemi ,059 ,071 ,061 ,837 404
Miisterilerin Onemi ,108 ,081 ,088 1,326 ,186
Kendine Bakis Agisi ,494 ,082 ,402 6,044 ,000
R?=,340 ; Diiz.

R%=,323

F=20,169; p=,000

Girisimsel Odaklilik ,455 ,073 ,405 6,261 ,000
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R?=,164 ; Diiz.

R2=,160

F=39,201; p=,000

Yenilik¢ilik 171 ,083 ,199 2,070 ,040
Kendini Yenileme ,187 ,083 ,216 2,252 ,025
R?=,149 ; Diiz.

R2=,141

F=17,462; p=,000

Tablo 3.7: Hipotez Sonuclari Tablosu

Hipotezler Sonu¢
Hi: Miisteri odaklilik ve yenilik¢ilik arasinda bir iligki Kismi
bulunmaktadir. Desteklendi
!—|.2: I.sletmelerde girisimci odaklilik ile yenilikgilik arasinda bir Desteklendi
iligki mevcuttur.

Ha: Isletmelerde miisteri odaklilik ile performans arasinda bir Kismi )
iliski mevcuttur. Desteklendi
H‘4: I‘sletmelerde girisimci odaklilik ile performans arasinda bir Desteklendi
iliski mevcuttur.

!—|.5: I.sletmelerde yenilik¢ilik ile isletme performansi arasinda bir Desteklendi
iligki vardir.

3.4. Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Yapilan analizler neticesinde calisma Oncesinden belirlenen hipotezlerin testi
gergeklestirilmistir. Bu baglamda miisteri odaklilik ve yenilikcilik arasinda kismi
diizeyde anlamli bir iligski oldugu tespit edilmistir. Bu kapsamda miisteri odakliligin
alt boyutlarindan isletmenin g¢alisanlarina bakis acis1 boyutu ile negatif yonde ve
kendine bakis agist boyutu ile pozitif yonde anlamli bir iligkisi bulunmustur.
Isletmelerin calisanlarina bir gelir kapis1 gdziiyle daha ¢ok baktign durumlarda
yeniliklerin beklenemeyecegi degerlendirilmektedir. Diger taraftan isletme kendisini
yenilik¢i ve pazara yon veren iiriin ve hizmetlere odaklanmasi, miisteriler ile birlikte
interaktif bir sekilde iiriin gelistirmeye yonelmesi durumunda miisteri odaklilik ile
yenilik¢ilik arasinda bir iliskiden s6z edilebilecektir. Miisteri odaklilik ile yenilik¢ilik
arasinda literatiirde tam olarak bir fikir birliginin de olmadigi goriilmektedir.
Christensen ve Bower (1996) miisterilere odakli olmanin yenilikleri engelledigi ve

statiikoyu korudugunu ifade etmektedir. Ulwick (2002) miisteri taleplerine
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odaklanildiginda c¢alisanlarin yeniliklere yonelik hayal edemedigi ve ¢oziim
tiretemedigi vurgulanmaktadir. Diger taraftan miisteri odaklilik ile yenilikgilik
arasinda anlamli bir iliskinin de oldugunu ifade eden arastirmacilar da mevcuttur.
Ornegin Gatignon ve Xuereb (1997), talebin belirsiz oldugunda miisteri odakliligin
tiriin yenilikgiligini destekledigini ifade etmektedir. Han ve digerleri (1998) miisteri
odaklilig1 ile teknik ve idari yenilik arasinda pozitif bir iliski oldugunu saptamis, Lukas
ve Ferrell (2000), miisteri odakliligin diinyaya yeni {iriinlerin tanittmini artirdigini
tespit etmistir. Salomo ve arkadaslar1 (2004) da miisteri odakliligin isletmelerde yeni
iiriin gelistirme konusunda isletmeler agisindan olumlu sonuglar verdigini tespit
etmiglerdir. Bulut ve arkadaslar1 (2009), miisteri odakliligin, isletmelerde yapilan
yenilik faaliyetleri ve finansal performansa pozitif anlamda etkide bulundugunu
saptamigtir. Mazur ve Archova (2011) da isletmelerin yeni iiriin olusturma asamasinda
miisteriler ile i birligi ve koordinasyon saglanmasinin ve isletme biinyesinde gortis,
Oneri, sikayet, birimleri olusturulmasinin 6nemli oldugunu ifade etmistir. Sonug olarak
literatiirde miisteri odaklilik ile yenilikgilik arasindaki iliskiye yonelik farkl: tespitler
yapan c¢aligmalar mevcuttur. Bu calismada da bahse konu iliskinin varligi kismi olarak

desteklenmistir.

Isletmelerde girisimsel odaklilik ile yenilik¢ilik arasinda pozitif yonde anlamli
bir iliski oldugu tespit edilmistir. Literatiirde de bu bulguyu destekleyen ¢aligmalarin
oldugu gozlenmistir. Zhao ve arkadaslar1 (2005), yenilik¢ilik ve girisimsel odakliligin
arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski oldugunu ifade etmektedir. Yazarlar bu iki
kavramin birbirini tamamladigini ifade etmekte, yenilik¢iligin girisimsel odakliligin
kaynagi oldugunu ileri slirmiislerdir. Hine ve Kapeleris (2006) girisimcilik ve
kalkinma arasindaki iligskiyi agiklayan modelinde yenilik¢iligin Onemine isaret
etmektedir. Yazarlar ileri teknoloji girisimciliginde inovasyonun zorunlu hale
geldigini ifade etmektedir. Kayalar ve Arslan (2016) ve McFadzen ve arkadaslar
(2005) da girisimcilik ve yenilik¢ilik arasinda pozitif yonde bir iliski oldugunu ifade
etmektedir. Shaw ve arkadaslar1 (2005) ise kurumsal anlamda girisimciligi belirsiz bir
cevrede yenilik¢ilige yonelik cabalarin biitiinii olarak tanimladig: gériilmektedir. Ozet
olarak literatiirde yapilmis olan onceki caligmalarda oldugu gibi bu caligmada da
girisimei odaklilik ile yenilikgilik arasinda pozitif yonde anlamh bir iliski oldugu

sonucuna varilmistir.
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Miisteri odaklilik ile is karlilig1 performansi arasindaki iliski de kismi diizeyde
aciklanmistir. Bu baglamda miisteri odaklilik degiskenlerinden “Calisanlara Bakis™ alt
boyutu ve “Kendine Bakis Agis1” alt boyutu ile “Is Karlilig1 Performans1” arasinda
istatistiki olarak anlaml1 ve pozitif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir. Isletmenin
calisanlarina miisteri odakli olmalarina yonelik yapmis oldugu yonlendirmenin ve
isletmenin kendisinin miisteriler i¢in var oldugunu kabul etmesinin karlilik {izerinde
olumlu etkiye sahip oldugu degerlendirilmektedir. Hacjat (2002) miisteri odakliligin
performans iizerinde olumlu etkisini ortaya koymustur. Appiah-Adu ve Singh'in
(1998) yaptig1 calisma da benzer sekilde kiigiik ve orta dlgekli isletmelerde miisteri
odaklilik ve performans arasinda olumlu bir iliski oldugunu gostermistir. Wiklund ve
Shepherd (2005) isletmelerde gergeklestirilen girisim yonlii calismalarin istenen nihai
ciktisinin, performansta artis seklinde oldugu ve yiiksek diizeyde i¢ girisimeilik
aktivitelerinin uzun vadede yliksek performans saglayacagini vurgulamaktadir. Bulut,
Yilmaz ve Alpkan (2009)’a gore miisteri odakli yaklagim sonucunda igletmeden ¢ikar
elde eden gruplarin ¢ikarlar1 ve genel olarak da isletme performansi dogrudan olumlu

anlamda etkilenmektedir.

Girisimsel odaklilik ile is karlilig1 arasindaki iligkinin pozitif yonde anlamli
oldugu tespit edilmistir. Bu durum girisimsel odaklilik ile isletmelerin daha rekabet¢i
performans yakaladiklar1 ve bunun da isletmenin karlili§ina olumlu etkisinin oldugu
degerlendirilmektedir. Diger taraftan girisimsel odaklilik ile isletme karlilig
performansi arasindaki iliskinin pozitif yonde anlamli oldugu tespit edilmistir. Bu
baglamda isletmelerde girisimcilik faaliyetlerinin isletmelerin finansal gostergelerinde
lyilesmeye sebep oldugu tespit edilmistir. Literatiirde de bu sonucu destekleyen
calismalarin oldugu goriilmektedir. Covin ve Slevin (1991) isletmelerde icra edilen
girisimcilik uygulamalarinin biiylime ve karlilik anlaminda ¢ok daha iyi oOrgiitsel
ciktilart sagladigi ve isletmenin performansina katki verdigini ifade etmektedir. Chang
(1998) girisimsel odakli faaliyetlerin, uygun bir Orgiit yapisinin da etkisiyle
isletmelerin performansina olumlu anlamda katki sagladigin1 vurgulamaktadir.
Lumpkin ve Dess (2001) ise girisimsel odakli anlayis baglaminda pro-aktif olmanin
isletmenin performansia olumlu etkide bulundugunu ifade etmektedir. Kemelgor
(2002), Alpkan, Ergiin, Bulut ve Yilmaz (2005) ve Aktan ve Bulut (2008) girisimsel
odaklilik (risk alma, proaktiflik, inovasyon) ve performans arasindaki iligkinin pozitif

yonde anlamli oldugunu bildirmektedir.
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Yenilikgilik ile is karlilig1 performansi arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki
oldugu belirlenmistir. Bu durum, yenilik¢ilik ve kendini yenilemeye yonelik
faaliyetlerin isletmenin performansin1 iyilestirerek rekabet¢i Ustiinlik elde
edebilecegini gostermektedir. Diger taraftan yenilikg¢ilik ile isletme karlilig1 arasinda
pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Literatiirde bahse konu
bulguyu destekleyen calismalarin oldugu goriilmektedir. Ornegin Koufteros ve
Marcoulides (2005) isletmelerde yenilikgilik ¢abalarinin 6rgiitsel 6grenmeyi besledigi,
bunun sonucunda isletmelerin performansini arttigini ifade etmektedir. Damanpour ve
arkadaslar1 (1989) ve Han ve arkadaslari (1998) Orgiitsel yenilikgilik ile is performansi
arasinda pozitif, dogrudan bir iligki oldugunu vurgulamaktadir. Quadros (2001)
isletme yoOneticilerinin goriislerini aldig1 ¢alismasinda yenilik¢i faaliyetlerin tirtinlerin
kalitesinin yiikseltilmesi, iiretimde maliyetlerin diisiiriilmesi ve iiretim esnekligi

saglanmasi baglaminda yapildigini ortaya koymustur.
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4. SONUC

Tez c¢alismasi kapsaminda yapilan literatiir taramasi c¢aligmalar1 kapsaminda
isletmenlerin basarili bir sekilde yonetilebilmesi ve yiiksek performanslarini devam
ettirmeleri agisindan miisterilerine odaklanmalart ve yeni girisimleri hayata
gecirmelerinin 6nemli oldugu goriilmiistiir. Miisteri odakli bir yaklasim ile mevcut
miisterilerin muhafaza edilmesi ve gerekse yeni miisterilerin kazanilmasi agisindan
iirlin ve hizmetlerin miisterilerin talep ve beklentilerini karsilamasinin gerekli oldugu
gozlenmistir. Diger taraftan girisimsel odaklilik ile yogun rekabet ortaminda rakiplere
gore rekabet istiinliglinlin saglanmasinin énemli oldugu anlasilmistir. Bu noktada
isletmeler agisindan yenilik¢iligin 6nemli hale geldigi gozlenmistir. Yapilan
incelemeler sonucunda isletmelerin performans ve basarisi iizerinde etkili olan bir
takim faktorlerin etkisinin hangi diizeyde oldugunun arastirilmasinin énemli oldugu
tespit edilmistir. Zira isletme performansina etki eden hususlarin tespit edilmesi ve
yoneticilerin sonuglarini isletmeye yansitmalar1 dnemlidir. Bu nedenle bu ¢alismada
miisteri odaklilik ve girisimci odakliligin hizmet sektoriinde faaliyet gosteren

isletmelerde yenilik¢ilik ve isletme performansi tizerindeki etkileri incelenmistir.

Miisteri odaklilik ve yenilikgilik arasinda kismi diizeyde anlamli bir iligki tespit
edilmistir. Yenilik¢iligin misteri odakliligin alt boyutlarindan isletmenin ¢alisanlarina
bakis acis1 boyutu ile negatif yonde ve kendine bakis agis1 boyutu ile pozitif yonde
anlamli bir iligkisi oldugu gézlenmistir. Bu noktada isletmelerin ¢alisanlarini sadece
karlilik  goziiyle  degerlendirmesi  yenilikciligi ~ olumsuz  etkileyecegi
degerlendirilmektedir. Diger taraftan calisanlarina ve kendisine girisimei bakis
acistyla bakan isletmelerin ise yenilik¢ilige daha agik olacagi degerlendirilmektedir.
Miisterilere bakis acgisi ile yenilik¢ilik arasinda da kayda deger bir iliski oldugu
gozlenmistir. Bu baglamda bir isletmenin yenilik¢i ve pazara yon veren iriin ve
hizmetlere odaklanmasi, miisteriler ile birlikte interaktif bir sekilde iiriin gelistirmeye
yonelmesi durumunda miisteri odaklilik ile yenilikgilik arasinda bir iliskinin

geligebilecegi degerlendirilmektedir.

Isletmelerin girisimsel odakli olmasi ile daha fazla yenilikgilige acik olduklari
gorilmistiir. Her bir girisimin yenilikleri gerektirdiginden bu sonuca ulagilmasinin

dogal oldugu degerlendirilmektedir. Isletmelerin girisimsel odakli olmasi
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caliganlarinin yenilikler pesinde olmasina neden olabilmektedir. Yoneticileri ise yeni
firsatlar ve yatirnmlari kovalamaya yonelmektedir. Kisaca, girisimsel egilimin

yenilikgiligi tetikledigi soylenebilir.

Isletmelerde miisteri odaklilik ile performans arasinda kismi diizeyde anlamli bir
iliski gézlenmistir. Miisterilerin talep ve istekleri isletmelerin performansini olumlu
etkileyebildigi gibi olumsuz etkilerde de bulunabilmektedir. Ornegin belirli
miisterilerin beklentilerine tamamen odaklanan isletmelerin yeniliklere ve gelismelere
kapal1 kalabildigi ve performansinin uzun vadede diisebildigi degerlendirilmektedir.
Diger taraftan yakin vadede ise miisterilerine odaklanan igletmelerin performansinin
olumlu bi¢cimde etkilendigi gozlenmektedir. Bu nedenle miisteri odakli olma ile
isletme performans1 arasindaki iliskinin kismi diizeyde agiklanabilecegi

degerlendirilmektedir.

Isletmelerin girisimsel odakli olmasi ile is karlilig1 arasinda anlamli bir iliski
oldugu gozlenmistir. Isletmeler girisimsel odaklilik ile daha rekabetci performans
yakaladiklar1 ve bunun da isletmenin karliligina olumlu etkisinin oldugu
degerlendirilmektedir. Ozellikle girisimsel odakl olan igletmelerin yeniliklere yatirim

yaparak uzun vadede karlilik ve siirdiiriilebilirligi sagladig1 gozlenmektedir.

Benzer sekilde yenilikg¢ilik ile is karliliginin yiikseldigi tespit edilmistir. Nitekim
isletmelerde yenilik¢ilik ve kendini yenilemeye yonelik faaliyetlerin karliligi ve

stirdiiriilebilirligi arttirdig1 bilinmektedir.

Bu caligmada 6rneklem grubundaki kisit Tiirkiye sinirlar1 igerisindeki isletmeler
olarak belirlenmistir. Arastirmada Orneklem olarak hizmet sektoriinde faaliyet
gbsteren isletmelerin secilmesi en 6nemli kisittir denilebilir. Ulkemizdeki isletme
sayilarmin biiyiik bir kismmi1 KOBI’lerin olusturdugu ve bu KOBI’lerin de yine biiyiik
bir kisminin iiretim sektoriinde oldugu diisiiniildiigiinde bu arastirma biiyiik bir kitleye

ulagamamustir.

Sonug olarak Tiirkiye’de hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde
miisteri odaklilik ve girisimci odakliligin isletmenin performansina olumlu yonde
etkide bulundugu, girisimsel odaklilik ile yenilik¢ilik arasinda yakin ve anlamli bir
iliski oldugu, miisteri odakliligin ise yenilik¢ilik lizerinde kismi diizeyde bir etkiye

sahip oldugu tespit edilmistir.
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Bu c¢aligmada hizmet sektorii 6zelinde bir calisma yapilmistir. Gelecekte
yapilacak caligmalarda sektorler 6zelinde benzer calismalarin yapilarak sektorel
anlamda degiskenlerin iliskisinin incelenebilecegi degerlendirilmektedir. Ornegin
tiretim sektoriinde yapilacak bir ¢alismanin bilhassa girisimsel odaklilik, yenilikgilik
ve miisteri odaklilik konusunda 6nemli sonuglar verecegi diisiiniilmektedir. Zira

tiretim sektoriiniin inovasyon ve girisimcilige daha yatkin oldugu bilinmektedir.

Gelecek calismalarda farkli bolgelerde benzer galismalarin yapilarak bolgesel
ozelliklerin girisimcilik, yenilikcilik ve miisteri odaklilik iizerindeki etkisinin de
incelenebilmesi saglanabilir. Zira bahse konu kavramlarin her bir kiiltiirde farkli bir

sekilde algilandig1 bilinmektedir.
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EKLER

Ek 1: Anket Formu Ornegi

EK 1: Anket Formu Ornegi

Miisteri Odaklilik ve Girisimei Odakhihigin Yenilikgilik ve Performans Uzerine Etkisi: Tiirkiye’de Hizmet
Sektdriiniin incelenmesi

Sayn Ilgili,

Bu anket formu Gebze Teknik Universitesi tarafindan yiiriitiilen tez
¢aligmasi i¢in hazirlanmigtir. Arastirma tamamen akademik bir ¢aligma
olup, sadece bilimsel amaca yonelik olarak kullanilacaktir. Ankete
verilen cevaplar kesinlikle gizli tutulacak, ¢alisma sonucu elde edilecek
bulgular sadece akademik amagla kullanilacaktir. Zaman ayirip destek
oldugunuz i¢in tesekkiir ederiz.

Tez Danigmani: Prof.Dr.Hiiseyin Ince

Tez Hazirlayan: Ercan Bezan

Gebze Teknik Universitesi

Higbir

I. BOLUM: MUSTERI ODAKLILIK Zaman

Nadiren | Bazen | Siklikla

Her
Zaman

a. lsletmemiz miisterilerini;

1. Sirketin ana gelir kaynagi olarak goriir.

2. Thtiyag ve isteklerini karsilama firsatini 6ncelik olarak goriir.

3. Pazara sekil veren liriin ve hizmetler konusunda hevesli insanlar olarak
goriir.

4. Ozel, degistirilmis iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi konusunda
bireysel yardimer olarak goriir.

b. isletmemiz iiriin ve hizmetleri;

5. Sirketimizin gelir saglamasi i¢in dncelikli bir arag olarak goriir.

6. Miisterilere hizmet etmekte kullanilan 6nemli bir arag olarak goriir.

7. Pazar igerigini degistirmek i¢in kullanilabilecek bir arag olarak goriir.

8. Bireysel miisterilerle interaktif bir sekilde ve isbirligiyle 6zel olarak
tasarlanan seyler olarak goriir.

c. lIsletmemiz kendi is cevresinin nemini;

9. Oncelikli olarak gbriir ¢iinkii firmanim gelirini etkilemektedir.

10. Oncelikli olarak goriir ¢ilinkii miisteriye hizmet yetenegimiz lizerinde
etkisi olmaktadir.

11. Oncelikli olarak gériir ¢iinkii yenilik¢i ve pazara yon veren iiriin ve
hizmetlerin gelistirilmesi
yetenegini etkilemektedir.

12. Oncelikli olarak goriir giinkii miisterilerle interaktif bir sekilde ve
igbirligiyle 6zel olarak tasarlanan
iiriin ve hizmetlerin olusturulmasi yetenegini etkilemektedir.

d. lsletmemizin rakiplere bakis acisi;

13. Rakiplerimizi, bizden gelir kagirmaya ¢alisan firmalar olarak
goriiriiz.

14. Bizim yapabildigimizden daha iyisini miisteriye sunmaya caligan
firmalar olarak goriiriiz.

15. Yenilik¢i ve pazara yon veren tirlin ve hizmetlerin gelistirilmesi
konusunda bizden daha iyi isler yapma
girisiminde bulunduklarini diistiniiriiz.

16. Miisterilerle interaktif bir sekilde ve isbirligiyle 6zel olarak
tasarlanan

uriin ve hizmetlerin olusturulmasi yetenegini bizden daha iyi yapmaya
calistiklarini diisiintiriiz.
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e. lsletmemizin kendine bakis acisi;

17. Sirketimiz siirekli gelir elde etmenin kendisinin elinde oldugunun
farkindadir.

18. Sirketimiz miisteriye hizmette kendini bir arag olarak goriir.

19. Sirketimiz yenilik¢i ve pazara yon veren iirlin ve hizmetlerin
gelistirilmesi i¢in bir arag olarak goriir.

20. Misterilerle interaktif bir sekilde ve isbirligiyle 6zel olarak
tasarlanan

tirin ve hizmetlerin olusturulmasi yeteneginin gelistirilmesi i¢in
sirketimiz kendini bir arag olarak goriir.

f.  isletmemizin ¢ahsanlarina bakis acisi;

21. Sirketimiz ¢alisanlarini sirket i¢in gelir elde etmeye adamig olarak
gortir.

22. Sirketimiz ¢alisanlarini miisteriye hizmet etmeye adamis olarak
gortir.

23. Sirketimiz yenilik¢i ve pazara yon veren iriin ve hizmetlerin
gelistirilmesi i¢in kendini sirkete

adamus olarak goriir.

24. Sirketimiz miisterilerle interaktif bir sekilde ve igbirligiyle 6zel
olarak tasarlanan

tirin ve hizmetlerin olusturulmasi yeteneginin gelistirilmesi i¢in kendini
sirkete adamis olarak goriir.

IL. BOLUM: GIiRiSIMCi ODAKLILIK

Higbir
zaman

Nadiren

Bazen

Siklikla

Her
zaman

isletmemiz;

1. Mevcut pazarlarda mevcut tiriinler i¢in yogun reklam ve pazarlama
faaliyetleri yoluyla yeni talebi tesvik eder

2. Mevcut sektorlerde is hatlarini gelistirir (genisletir)
3. Yeni sektorlerde mevcut isle baglantili yeni isleri takip eder
4. Mevcut pazarlardaki riinler i¢in yeni pazar bosluklart bulur

5. Yeni hatlar ve iiriinler sunarak yeni islere girer

6. Genellikle rakiplerinin sonradan tepki verdikleri faaliyetleri firmamiz
bagslatir (6ncii olur)

7. Cok sik olarak yeni {iriin / hizmet, yonetim teknikleri, siireg
teknolojilerini sektore tanitan ilk isletmedir

8. Tepe yonetim, yeni fikir ve triinler sunmada diger firmalarin 6niinde
olmaya giiclii bir egilim gosterir

1. BOLUM: YENILIKCILiK

Higbir
zaman

Nadiren

Bazen

Siklikla

Her
zaman

Isletmemiz;
1. Yeni tiriin/hizmet gelistirmeye 6nem verir

2. Pazara yeni tirlin/hizmet sunum orani yiiksektir

3. Yeni iirtin/hizmet gelistirme faaliyetleri igin yiiksek diizeyde harcama
yapar

4. Isletmemiz tarafindan ilave edilen yeni {iriin/hizmet sayis1 yiiksek
diizeydedir

5. Isletmemiz tarafindan sunulan yeni iiriin/hizmet say1s1 yiiksek
diizeydedir

6. Patentli teknolojilerin gelistirilmesi igin yatirim yapar

7. Patentli teknolojinin yaratilmasina dnem verir

8. Diger sirketler ya da sektorler tarafindan gelistirilmis olan teknolojileri
uygular
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9. Teknolojik yenilige onem verir

10. Bulundugu sektordeki teknolojik gelismelere onciiliik etmeye 6nem
verir

11. Ug y1l énce mevcut olmayan iiriin/hizmetlerden elde edilen gelir
orani yiiksektir

12. isletmemiz misyonunu tamimlar (belirler)
13. Is kavramim yeniden gézden gegirir

14. ierisinde rekabet edecegi sektorleri yeniden belirler
15. Yeniligin arttirilmasi amaciyla birim ve boliimleri yeniden organize
eder

16. Isletmemiz yenilik diizeyinin gelistirilmesi igin birimler arasindaki
faaliyetleri uyumlu hale getirir

17. isletmemizde farkli birimlerin yenilik diizeylerinin gelistirilebilmesi
icin bagimsizliklar arttirilir

18. Yeniligin gelistirilmesi i¢in esnek orgiit yapilar1 benimsenir
19. Calisanlara yaraticilik teknikleri konusunda egitim verir

20. Calisanlar yaraticilik ve yenilige katkilarindan dolay: 6diillendirir
21. Yenilik konusunda fikir gelistirmeleri i¢in ¢alisanlar tegvik
edilmesini saglayacak prosediirler belirler

22. Fikir (proje ya da girigsim) sampiyonlarini (bir vizyonu ve bunu
paylasma yetenegi olan kisileri)
resmi olarak tayin eder

23. Deneysel projeler i¢in kaynaklari elverisli hale getirir

IV. BOLUM: MUSTERI MEMNUNIYETi PERFORMANSI

Higbir
zaman

Nadiren

Bazen

Siklikla

Her
zaman

Isletmemizde;

1. Miisterinin talepleri dogrultusunda iiriin/hizmet sunulur

2. Uriin ve hizmetlerin belli bir kalite seviyesinin altina diismemesine
Ozen gosterilir

3. Miisteri sikayetleri aktif sekilde degerlendirilir

4. Miisteri sikayetlerini alindiktan sonra hizli doniis yapilarak durumlar
konusunda miisteriler bilgilendirilir

5. Misteri odak noktasi alinarak 6ncelik miigteri memnuniyetine verilir
6. Sadik miisteri portfoyii olusturulmaya ¢alisilir

7. Personelin miisteri ile iliskileri denetlenir

8. Personelin miisterinin makul olan tiim isteklerini dinleyerek tatmin
edici sonuglara ulasmasia 6nem verilir

9. Miisteriye verilen hizmetlerin hi¢bir kosul altinda belli bir seviyenin
altina diismemesine 6zen gosterilir

10. Miisteriye verilecek hizmetin seri olarak yapilmasi ve miisterinin
uzun siire bekletilmemesine dikkat edilir

11. Isletmenin karlihigindan énce miisteri memnuniyeti isletme politikas
haline gelmistir

12. Miisteri memnuniyetini dlgmek amaciyla belirli araliklar ile dlgtimler
yapilir

13. Isletme politikalart miisteriyi ve firmay: tatmin edecek sekilde
diizenlenir

14. Isletmede yapilan yenilik ve degisimler miisteriye bildirilir
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V. BOLUM: iSLETME KARLILIGI PERFORMANSI

Hig
katilmiy
orum

Katilmiy
orum

Karars
1Z1m

Katiliy
orum

Tamam
en
Katily
orum

1. Onceki cari y1la gore "net kar/6zsermaye" oranimiz daha yiiksektir.

2. Onceki cari yila gore vergi 6ncesi ortalama net karlihigimz yiiksektir.

3. Onceki cari yila gore temel faaliyetlerimizle elde ettigimiz net gelir
yiiksektir.

4. Onceki cari yila gore pazara sundugumuz yeni iiriinlerin finansal
basarisi yiiksektir.

5. Onceki cari yila gore finansal agidan genel basar diizeyimiz yiiksektir.

6. Onceki cari yila gore satislarimizdaki yillik ortalama artis yiiksek
diizeydedir.

7. Onceki cari yila gore pazara sundugumuz yeni iiriin sayisindaki artis
yiiksek diizeydedir.

8. Onceki cari yila gore 6nde gelen rakiplerimize oranla pazar
paymmizdaki artis yiiksek diizeydedir.

9. Onceki cari yila gore ¢alisan sayimiz artmistir.

10. Onceki cari yila gore yeni miisteri sayimiz artmistir.

11. Onceki cari yila gore genel olarak pazardaki rekabet ortamindaki
konumumuz artmustir.

VI. BOLUM: DEMOGRAFIK BiLGILER

1- Cinsiyetiniz ( Kadin / Erkek )
2-Yasmz (........)

3- Ogrenim diizeyiniz (flkégretim / Lise/ Lisans/ Lisansiistii)

4-sletmenizin faaliyet alan1 (“Turizm/Otel/Restoran”/ Lojistik/ Saglhk/ Perakende/

Diger)

5- Su anki isletmedeki ¢alisma siireniz (1 yildan az/ 1-3 yil/ 4-6 yil/ 7-9 yi/ 10

yil ve stii)

6- Hizmet sektoriindeki ¢alisma siireniz (1 yildan az/ 1-3 y1il/ 4-6 yil/ 7-9 y1l/ 10

yil ve {istil)
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