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OZET

TEZ BASLIGI: Servis Proses Tipleri ve Is Stratejisinin Y&netim Kontrol Sistemi ve
Organizasyonel Performans Uzerine Etkisi

YAZAR ADI: Halid Reha Mutlu

Calismada, proses tipi ve is stratejisinin, yonetim kontrol sistemi ile organizasyonel
performans iizerine etkilerinin arastirilmasi hedeflenmistir. Bu hedefi gerceklestirmek igin,
Gaziantep ¢evresinde faaliyet gosteren cesitli sektorlerdeki 187 sirketin orta ve iist kademe
yoneticilerine uygulanan anketlerden elde edilen veri, SPSS programi kullanilarak analiz
edilmistir. Analizlerden elde edilen bulgulara gore, Gaziantep’te faaliyet gdsteren firmalarin
organizasyonel performansi yonetim kontrol sistemi ve maliyet liderliginden, yonetim kontrol

sistemi ise maliyet liderligi is stratejisinden etkilenmektedir.



1

SUMMARY

TITLE OF THE THESIS: The Effect of Service Process Type and Business Strategy on
Management Control System and Organizational Performance

AUTHOR: Halid Reha Mutlu

In this study, type of process and business strategy, management control system is
aimed to investigate the effect of organizational performance. To achieve this goal, Gaziantep
around 187 companies operating in various sectors of the middle and upper level managers
are applied to data obtained from questionnaires, were analyzed using SPSS program.
According to the findings of the analysis, organizational performance management of the
companies in Gaziantep and cost control systems in leadership, management control system is

influenced by the business strategy of cost leadership.



i1

TESEKKUR

Tez calismam sirasinda bilimsel katkilarini esirgemeyen, gerek SPSS programinin
kullanmamda/veri analizinde gerekse literatiir tarama ve ilgili kaynaklara erisimde bana
elinden gelen yardimi gdsteren tez danismanim ve hocam Dog¢.Dr. Gokhan OZER’e sonsuz

tesekkiir ve saygilarimi sunarim.
Tezin hazirlanmasi sirasinda anket calismamda bana destek olan degerli okul ve
calisma arkadaslarima tesekkiir ederim. Bu ¢alismalar sirasinda bana her tiirlii maddi ve

manevi destegi veren sevgili anneme ve babama bu ¢aligmami armagan ediyorum.

Halid Reha MUTLU
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1. GIRIS

Glinlimiizde teknolojinin ilerlemesi, pazarlarin genislemesi, sanayi ve liretim alanindaki
ekonomik gelismeler, isletmelerde karar almay1 daha karmasik ve zor hale getirirken alinan
kararlarin da etki derecelerinin artmasmna neden olmustur. Her kademedeki yoneticiler,
ozellikle de isletme acisindan stratejik dneme sahip karar alan yoneticiler, karar alma siirecini

oldukea dikkatli titizlikle degerlendirmeleri gerekmektedir.

Hem giinliilk hayatta hem de isletmelerde planlanan islerin ilerleyisinin, dogruluk
derecesinin, planlara uygunluk kriterlerinin ve sapmalarin sistematik bir bi¢cimde kontrol
edilmesi gereklidir. Kontrol siireci, planlama adimini devami niteliginde olup genellikle bu
siire¢, planlama siireclerinden daha genis bir zamana yayilmakta ve daha fazla caba

harcanmasina sebep olmaktadir.

Planlamada gosterdigimiz titizlik ne detayda olursa olsun, iyi donatilmig bir kontrol
sistemi yoksa planlarin dogru islemesi pek de miimkiin olmayacaktir. Kalite Kontrol - ISO
9000 uygulamalar1 yoneticilerin ve ¢alisanlarin farkli bakis agilar1 gelistirmelerine neden
olmaktadir. Kalite Kontrol ¢aligmalarinin hedeflerinden bir tanesi de dogal olarak, firmaya ait
finansal veya isgiicli acisindan mevcut kaynaklarin, hangi faaliyetlere, ne kadar harcandigini
izlemekti. Bu amac¢ dogrultusunda, islere atanacak kaynaklarm, is yapma yontemleri
talimatlara aktarilirken, diger taraftan da ise atanacak kisiler tarafindan diizenli olarak
doldurulmasi gereken formlar tasarlanmaktadir. Alt kademe tarafindan diizenli doldurulacak
bu formlar, orta kademeye iletilecek, orta kademe, istatistiksel analizler yapacak ve
yorumlarla birlikte {ist kademeye iletecektir. Kelimelerle oldukca basit bir sekilde tanimlanan
bu sistemlerin yasatilmasinda en c¢ok karsilagilan sorunlarin basinda firma i¢inde giderek

yogunlasan dokiiman trafiginin olugmas1 ve bunun da biirokrasiyi arttirmasi gelmektedir.

Diger bir yandan, sirket i¢inde dilizenli olarak gerceklestirilen faaliyetlerin
standartlastirilmas1 ve bunlarin bir periyoda baglanmasiyla, dokiiman trafiginin biiyiik oranda
azaltilabilmesi s6z konusu olmustur. Ayrica, sirketler icinde olduk¢a yaygm kullanilmaya
baslanan internet ve intranet tabanli 6zel dokiiman yonetimi yazilimlari da iletisim hizinin

eskilere gore kat ve kat artirmustir.



Yoneticilerin karar vermede kontrol sistemlerini kullanmalarinin belli amaglar1 vardir.
Yonetim kontrol sistemleri karar vermede, planlamada, kontrol ve degerlendirmede
yoneticilere daha kullanilabilir bilgi ve kolayliklar saglamaktadir. Kontrol mekanizmasi

sirketin hedeflerine daha kolay ve sorunsuz ulagsmasini, hizli sonuglar almasmi saglar.

Yonetim kontrol sistemleri isletme stratejilerini uygulamaya doniik hedeflerle
iligkilendirmek ve bu iligkileri temsil eden gostergeleri izleyerek stratejilerin beklenen
sonuglara ulastirp ulastirmadigimi kontrol etmek ana fikrine dayanmaktadir. Y6netim kontrol
sistemleri ayrica organizasyonun birimleri arasindaki koordinasyonu saglar ve iliskileri
diizenler. Organizasyondaki stratejik silireglerin desteklenmesi ve etkilenmesinde yOnetim

kontrol sistemleri biiyiik rol oynar.

Yonetim kontrol sistemlerinin isletmelerde oynadigi anahtar roller nedeniyle bu tez
calismasi ig stratejisi ve proses tipinin organizasyonlardaki yonetim kontrol sistemlerine ve
organizasyonel performansa etkilerini incelemeyi amaglamaktadir. Arastirmada cevap aranan
ilk problem yonetim kontrol sistemleri, is stratejisi ve proses tipinin ne oldugu ve nelerden
olustugunu degerlendirip yonetim kontrol sistemleri iizerine igletme stratejisi ve servis proses
tiplerinin ayr1 ayr1 ve birlikte etkilerini belirlemeye calismaktir. Yonetim kontrol sistemleri
bes boyuttan olugsmakta olup, bunlar eylem-sonug¢ kontrolleri, resmi-resmi olmayan kontroller,
siki-gevsek kontroller, siirli-esnek kontroller, kisisel olmayan-kisiler arasi kontrolleridir. Bu
kontroller biirokratik yonetim kontrol sisteminin derecesini belirlemektedir. Arastirma ikinci
olarak yonetim kontrol sistemleri ile organizasyonel performans arasindaki iligkiye

odaklanmaktadir.

Tezin birinci béliimiinde ¢alismaya iliskin genel bilgiler verilecektir.

Tezin ikinci bollimii arastirmada ele alinan degiskenlere iliskin literatiir incelemesinden
olugsmaktadir. Bu boliim igerisinde servis proses tipi, is stratejisi, yonetim kontrol sistemi ve

organizasyonel performans ile ilgili literatiir bilgilerine yer verilmektedir.

Ugiincii bdliim arastirmanin uygulama kismiyla ilgili olup arastirmanin amaci, modeli,
hipotezleri, oOrneklem, veri toplama yontemi ve arastirmada kullanilan degiskenlerin

Olciimiinde kullanilan 6lgekler hakkinda temel bilgiler verilmektedir.



Dordiincii boliimde de arastrma sonuglar1 ve elde edilen bulgular tartisilacak olup
oneriler kismiyla arastirma sonlandirilacaktir. Bu boliimde SPSS 13.00 programi kullanilarak
anket ¢alismasmin sonuglar1 degerlendirilmis ve analiz edilmistir. Ornekleme ait demografik
ozellikler tablolar halinde gosterilmistir. Arastirmanin bulgulari; faktor analizi, glivenilirlik ve
gecerlilik analizi, temel istatistikler ve koreldsyon matrisi basliklar1 altinda agiklanmistir.
Hipotezlerin testlerinin sonuglar1 gosterilmis ve gerceklesen model ¢izilmistir. Son olarak
kisitlara, gelecek calismalar i¢cin Onerilere deginilmis ve tezin ekinde arastirmada kullanilan

anket formuna yer verilmistir.



2. ARASTIRMA KAPSAMINDA ELE ALINAN DEGISKENLERE
ILISKIN LITERATUR INCELEMESI

2.1. Servis Proses Tipi

Bu calismada, servis proses tipi, yigin servis firmalarindan profesyonel servis
firmalarina kadar bir aralikta goriilmektedir. Bu proses tiplerinin karakterleri kullanilarak
boyutlar1 ¢izilmek istenirse, yigin servis firmalar1 belirsizliklerin diisiik seviyede oldugu
deneyimlere benzerken, profesyonel servis sirketleri yiiksek belirsizliklere sahiptir. Gegmis
calismalarda eger gorev belirsiz ise, sonu¢ kontrollerin daha ¢ok kullanildig1 goriilmektedir.
Eisenhardt (1985) perakende servislerde satis gérevinde komisyonlarm mi (sonu¢ kontroliin
bir bigimi) yoksa maaslarin mi1 (aksiyon kontroliin bir bi¢cimi) bir belirleyici olarak

kullanildigini arastirmis ve komisyonlarin kullanildig1 sonucuna ulagmaistir.

Aksiyon ve sonug¢ kontrolii ile proses tipi arasindaki beklenilen iliski yukarda
anlasildig1 gibi yonetim kontrol sistemi literatiiriinde ¢ok sik calisilan bir degisken “gdrev
belirsizligi” ve kontroller arasinda bulunan kanitlara dayanir. Cikarim, makul, belirsizlik
element yansimasina dayanarak g6z Oniinde tutulan proses tipi boyutlarindadir. Modell (1998)
onemli bir uyarida bulunarak kismi benzerliklerin kabulii anlamli karsilagtirmalar i¢in bazi

kapsamlar1 Onerir.

Yonetim kontrol sistemi ile servis proses tipi arasindaki dogrudan baglanti, ancak
Fitzgerald ve arkadaslar1 tarafindan birgok servis organizasyonlarinda gerceklestirilen vaka
calismalariyla yapilmistir. Bu caligmada temel olarak dikkate alinan husus, degisik proses
tiplerinin organizasyonlarda uygulanan performans Ol¢iimlerinin kiyaslanmasidir (Fitzgerald

ve arkadaslar1,1991).

Profesyonel servis sirketlerinde kalitenin Ol¢timii, Fitzgerald tarafindan bulunan
miisteri memnuniyetine odaklanma, bireysel miisteri seviyesinde Olciilmiistiir. Ancak yi1gin
servis sirketlerinde miisteri ile organizasyon arasindaki iligki bir biitiindiir. Profesyonel servis
sirketleriyle y1gin servis sirketleri karsilastirildiginda, yigin servis sirketlerinin 6n tarafta daha
az dogrudan sorumluluk ve daha az sagduyu ve daha c¢ok yapisal kalite kontrol sistemleri

gerekir. Fitzgerald ve digerlerinin (1991) bulgulari, yigin servis sirketlerinde servis kalite



Olciimleri yapisal ve bigimselken, profesyonel servis sirketlerinde yapisal ve bigimsel

olmayan 6l¢iimlerden olusmakta oldugunu gostermektedir.

Fitzgerald, profesyonel servis sirketlerinde yigin servis sirketlerine gore daha yiiksek
derecede esnekligin gorildiigiini bulmustur. Bu gosteriyor ki, profesyonel servis sirketlerinde
eger verimli isletiliyorsa yonetim kontrol sistemi kritik durumlarda daha c¢abuk cevap
verebilir. Profesyonel servisler miisterilerle teslimat tarihi goriismelerini desteklemek ve
yiiksek derecedeki miisteri ihtiyaglarin1 daha biiylik 6zellikteki esneklikle sunabilmek icin
esnek is planlama sistemine ihtiya¢ duyar. Yiiksek vasifli personel, ¢oklu vasiflar ve egitim
esnekligi maksimize etmek i¢cin kullanilir. Ancak yigin servis sirketlerinde servisler daha

standarttir.

2.2. Is Stratejisi

Is stratejisi, bir isin nasil rekabetci avantaji basaracagi ile ilgilidir (Slater and
Olson,2001) ve iist performansa ulasmak i¢cin yonetim kontrol sistemini destekler (Langfield-
Smith, 1997). Porter (1980), endiistri icerigine bakmadan, organizasyonlarin etkili rekabet
icin iki yontemden maliyet liderligi ve farklilastirma stratejiden birinin secilmesi gerektigini

1fade etmektedir.

Maliyet liderligi, etkin Ol¢ekte olanaklardan yararlanan, tecriibeden kaynaklanan
maliyet indirmelerini kuvvetlice takip eden, sik1 mali ve genel gider kontrolii yapan, marjinal
miisteri hesaplarindan kaginan ve reklam, miisteri destegi, satis kuvvetleri gibi maliyetleri
minimumlagtiran agresif bir konum gerektirir. Farklilagtirma, miisteriler tarafindan benzersiz
olarak algilanan iirtinler veya hizmetleri yaratmaya ifade eder. Bu, iiriiniin kalitesine, {iriin

tekliflerinin genisligine, iirlin esnekligine, teknolojiye ve miisteri hizmetlerine dayanir.

Bir¢ok ampirik ¢aligmada, is stratejisi ile yonetim kontrol sistemi arasindaki iliski
incelenmektedir. Kumar ve Subramaniam (1997) maliyet liderlerinin verimli personel
politikas1 formiilasyonuna biiyiik vurgu yaptigimi ve eylem kontrollerinin tercih edildigini;
farklilastirmada ise, yaraticiligi odiillendirmeye biiyiik vurgu yaparak, sonu¢ kontrollerini

yapildigini ileri stirmektedir.



Arastirma bulgulari, farklilastirma stratejilerinin bigimsel olmayan, gevsek ve esnek
kontrollerle iligkili oldugunu gosteriyor. (Govindarajan, 1988; Van der Stede, 2000; Sim and
Teoh, 1997; Simons, 1987). Bu kontrol, farklilastiricinin yenilik¢i olmasina izin vererek,
miisteriler tarafindan fark edilen essiz triinler yaratma Ozelligini ortaya koyuyor. Diger
yandan maliyet liderleri olumlu bir sekilde bigimsel ve kisitlanmis kontrollerle bulusmustur.

(Miller, 1988).

Bununla beraber, verimli beklenti i¢inde olanlar daha yogun olarak finansal kontrol
sistemlerini kullandiklarini ve bunu da maliyet kontrollerinde siki biitce hedefiyle, daha sik
raporlamayla, tahminlere daha fazla onem vererek ve ciktilar1 takip ederek yaptiklarmi
sOyleyen Simons (1987) tarafindan celiskili bulgular sunulmustur. Miidafiler i¢in maliyet
kontrolilyle performans arasinda onemli bir iliski bulunmamaktadir. Simons’in (1987)
celiskili sonuglar1 pek ¢ok literatiir incelemesinde kabul edilmistir, ancak heniiz agiklamalar
spekiilatif durumdadir. Bununla beraber, bu incelemeler pek cok c¢alisma sonucunun

Simons’n bulgularini desteklemedigini gostermistir.

Is stratejisiyle kisisel olmayan/kisiler arasi kontroller arasinda dogrudan bir baglantry1
gosteren yaymlanmis higbir ampirik kanit yoktur. Bu yiizden maliyet liderligi ve
farklilastirmanin dogas1 geregi, yonetim kontrol sistemi dizayniyla is stratejisi arasinda
baglant1 kurulmasi tizerinde diistiniilmiistiir. Maliyet liderleri aktif olarak maliyet azaltma, sik1
mali yapi, genel gider kontrolii ve maliyet minimizasyonu yoluna giderler. Bu dnermeler
maliyet liderlerini muhtemelen is¢ilere odaklanan yeknesak kurallar1 kabul etmesine ve
onlarin kat1 sinirlar disina ¢ikarak ¢aligmalarini 6nlemelerine yol acar. Bu halde maliyet
liderligi stratejini takip eden sirketler icin kisisel olmayan kontroller daha uygundur. Diger
taraftan farklilastirma uygulayanlar genis bir endiistride fark edilen yegane bir sirket olmak
icin yaratic1 hizmetlere ihtiyaclar1 vardir. Iscilerin yaratic1 ve esnek olabilmeleri igin daha bos
olmalarina izin verilme gerekliligi vardir. Kisisel olmayan kontrol yaklagimi, is¢ilerin kendi
yeteneklerini sinirladigmi fark ettikleri zaman, bozuk fonksiyonel davranislar sonucuna
gotliriir ve onlarm yaraticiliklarini etkiler. Bu yiizden kisiler arasi kontrol yaklasimi

farklilastirma stratejisi i¢cin muhtemelen daha tutarh olacaktir.

Tartismay1 Ozetlersek, farklilagtirma stratejisi yonetim kontrol sistemi karakterlerinden
sonuglar, bicimsel olmayan, gevsek, esnek ve kisiler aras1 kontrollerle iliskilidir ki bu da daha

az biuirokratik yonetim kontrol sisteminin 6zelliklerindendir. Diger taraftan, maliyet liderligi



eylem, bi¢imsel, siki, kisitlanmis ve kisisel olmayan kontrollerle iliskilidir ki bu da daha ¢ok

biirokratik yonetim kontrol sisteminin 6zelliklerindendir.

2.3. Yonetim Kontrol Sistemleri

Klasik Yonetim Teorisinin 6nemli bir yaklagimi yOnetimin bir siire¢ olarak
tanimlanmasidir. Buna gore yonetim, isletme amaglarma etkili ve verimli bir sekilde ulasmak
iizere planlama, oOrgiitleme, yoneltme, koordinasyon ve denetim(kontrol) fonksiyonlarmnin
yerine getirilmesidir. Diger bir ifade ile yonetim, planlama ile baglayan ve kontrol ile

tamamlanan bir stiregtir.

Kontrol “olmasi gerekenle olanin karsilastirilmasi, aradaki olumsuz farklarm
belirlenerek diizeltici tedbirlerin alinmasr” ve “diger fonksiyonlarin neleri, nasil ve ne dlgiide
basardigmm arastirihp belgelenmesidir. Bu nedenle kontrol, diger fonksiyonlardan saglanan
bilgi akisima ve geri besleme temeline dayanan bir siirectir (Mucuk, 2003). Kontrol,
organizasyonlar i¢cin bir gerekliligi ifade etmektedir. Bunun nedenlerinden biri
organizasyonlarm belirli hedeflere ulasmak i¢in olusturulan yapilar olmalaridir (Koparal,
2002). Bir diger neden ise, baskalar1 aracihigi ile is yapmak olarak tanimlanan yonetim
faaliyetlerinde isgorenlerin  kendileri igin planlanan isleri beklenen sekilde yapip

yapmadiklarmin belirlenmesinin 6nemli olmasidir (Tosun, 1987; akt. Ertiirk, 1998).

Kontroliin hedeflerden sapmalar1 belirleyip gerekli tedbirlerin alinmasi amacim
gerceklestirebilmesi i¢in sistematik hale getirilmesi gerekmektedir (Picard ve Reis, 2002).
Kontroliin bir yonetim fonksiyonu olarak sistematik bir sekilde analiz edilmesi 1960’h
yillarda baslamistir (Arrow, 1964; akt. Giglioni ve Bedeian, 1974). Kontrol fonksiyonu, bu
bakis agistyla yonetim kontrol sistemi olarak adlandirilabilir. Bu anlamda kontrol, siirekli bir
iletisim ve bilgi akisi ile ilgilidir (Mundel, 1967; akt. Giglioni ve Bedeian, 1974). Y&netim
kontrolii tipik olarak tanimlama, izleme, bireysel ve toplu faaliyetleri degerlendirme araclarmi
kapsar (Karreman ve Alvesson, 2004). Yonetim kontrol sisteminin kapsami iki farkli sekilde

ele almabilir:



e Dar anlamda yonetim kontrol sistemi, organizasyon {liyelerini Ol¢iilebilir hedeflere
dontistiiriilen organizasyonel stratejileri gergeklestirmeye yonelten sibernetik bir
sistemdir. Yonetim Kontrol Sistemleri, basarinin gelisiminin siirekli olarak
izlenmesini ve Olglilmesini saglayabilir. Ancak bu yaklasim Hofstede (1978)
tarafindan, var olan kontrol yaklagimlarinda (6rnegin; PPBS ve Amaclara Gore
Yonetim gibi) sibernetik felsefenin kullanilmasindan dolayr etkin olmadig: seklinde

elestirilmistir.

e Genis anlamda yonetim kontrol sistemi; kapsaminda miisteri talepleri, profesyonellik
ve egitim diizeyi, sosyal-politik ve yasal sistemler, kaynaklarin elde edilebilirligi ve
kiiltiir gibi cesitli faktorleri birlestirir (Flamholtz ve dig., 1985; Mavrice, 1979;
Merchant, 1998; Lachman ve dig., 1994). Yonetim Kontrol Sistemleri, kontrol
tiirlerinin etkin olmasimi kolaylastirabilir ya da engelleyebilir. Ayrica yonetim kontrol
sisteminin etkinligi birbirleri ile ¢elisen normlar, degerler, yonetim felsefesi ya da

uygulamalar1 ile engellenebilir

Yonetim kontrol sistemlerinin  olusturulmasinda organizasyon planlar1t  ve
organizasyon yapist belirleyici iken yonetim kontrol sistemlerinin basarili bir sekilde
performansi izlemesi ve 6lgmesi i¢in enformasyon sistemlerini ve bu sistemlerden saglanan
verileri acik bir sekilde dikkate almasi gerekmektedir (Eisenhardt, 1985). Bu sistemlerin
olusturulmasinda dikkate alinmasi1 gereken diger unsurlar ise organizasyonlarmn degisen is
kosullarina uyumunu kolaylastiracak esneklikte olmasi ve insan boyutunun goz ardi

edilmemesidir (Ertiirk, 1998).

Ileri besleme denetimi, faaliyet esnasinda yapilan denetim ve geri besleme denetimi
olmak tizere smiflandirilabilecek olan bu sistemlerin kontrol odagi farklilasmaktadir. Bu
calismanin amacina paralel olarak ileri besleme kontroliin, organizasyona girdi olusturan
insan kaynaklari, materyal kaynaklar1 ve finansal kaynaklar {izerinde odaklandigi ifade

edilebilir (Koparal, 2002).



Yonetim kontrol sistemleri isletmeler biiyiidiikge daha 6nemli ve karmasik hale
gelmektedir (Davila ve Foster, 2005). Ayrica bu sistemlerin etkinligi, isletmelerin rekabet
avantaj1 saglamasinda ve siirdiiriilebilirlik kazanmasinda da 6nemli goriilmektedir (Kimura ve
Mourdoukoutas, 2000). Bu sistemler geleneksel olarak kullanilan bigimsel olmayan yonetim
tarzlarinin smirliliklarmin giderilmesi amaciyla ortaya ¢ikmistir. Firmalar biiytidiikce var olan
odiillendirme sistemleri, is standartlar1 ve performans degerlendirme sistemlerine ek olarak
yonetim kontroliiniin teknoloji yardimiyla desteklenmesi giindeme gelmistir (Marginson,
2002). Bunun nedeni dogru karar vericilere gerekli bilgileri ulastirmanin firma biiytikliigii ile
dogru orantili olmasidir. Ayrica teknoloji-destekli yOnetim kontrol sistemlerinin

kullanilmamas1 durumunda 6rgiit i¢i iletisim hem maliyetli hem de etkinligi diistik bir sekilde

olmaktadir.

Emek-yogun bir siire¢ olan yonetim kontrol sistemleri giliniimiizde teknolojik
gelismelere paralel olarak daha etkin hale getirilmistir. Bir bagka ifadeyle, teknolojiye paralel
olarak ortaya c¢ikan ve yayginlasan otomatik kontrol sistemleri, geri besleme saglanmasinin

onemini artrmustir (Ertiirk, 1998).

Yonetim Kontrol sistemleri, isletmedeki birimler arasindaki iliskileri diizenleyen
yonetimsel uygulamalar toplulugudur. Yonetim kontrol, Anthony tarafindan (1965)
“organizasyonun amagclarinin basarilmasinda kaynaklarm, siirecteki yoneticiler tarafindan
etkili ve verimli olarak saglanmasi ve kullanilmasi” olarak tanimlanmaktadir. Yonetim
kontrol sistemleri ayrica etkili davranis siiregleri olarak da tanimlanmistir (Fromholtz,1985).
Yonetim Kontrol sistemleri, yalniz belirli benzer amaglar1 ve organizasyonun 6zellestirilmis
amaclarmi kanalize etmeye dogru paylasabilen organizasyonel birimler veya bireylerin

ortakliklar1 arasinda kazanan isbirligi i¢in bir diisiince saglar (Ouchi, 1979).

Bu geleneksel yonetim kontrol sistemi agiklamalar1 gecmiste yeterli olabilirken,
1990’larin degisen is durumuna gore diizenlemek i¢cin gozden gegirilmesine ihtiyag

duyulmustur (Otley,1994). Buna gore;
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1-Oncelikle kurallara uygunluk calismas1 ve deneysel olasilik arastirmasi gozden
gecirilecek,
2-Sonugclara bakilacak,

3-Performans yonetimi ve strateji arasidaki iliski tartisilacak.

Yonetim kontrol sisteminin kurulumu, kullanimi ve degerlendirilmesi 4 ana ve kritik

faktorle ilgilenmelidir:

1-Sistem organizasyonun amaclariyla iliskili midir ve amaclar1 destekliyor mu, sistem
ve amaglar1 arasinda uygunluk var midir? Veya uyumsuzluk ve anlagsmazlik var midir?

2-Sistem organizasyonel yapiyla tiimiiyle iligkili midir? Bilginin koordinasyon ve
konsolidasyonu etkili ve kolay midir?

3-Kisiler islerini yapmak i¢in istenilen yoneticilerden aliyor mu? Alinan bilgi az m1
geliyor, cok mu? Kisilere bir seyler sdyleniyor mu kullandiklar1 aktiviteler lizerinde hangi
kontrollere sahip olduklar1 ve hangilerini etkileyebildiklerine dair? Kisi sahip oldugu
sorumluluk ve otoriteden dolar1 cezalandirmakla korkutulur mu?

4-Bilgi yoOneticiye kullanacagi zaman saglaniyor mu?( W. Sihier, University of

Virginia)

Her parametrenin miikemmel calisacagi bir kontrol sistemi olamaz fakat bu 4 kritik
herhangi bir yerinde meydana gelecek ciddi bir bozukluk, diger {icii iyi planlansa da sistemin

bozulmasi i¢in yeterli olur.

Son yillarda yonetim kontrol sistemleri ve strateji arasindaki iligskide lizerine yapilan
calismalarda bir artis olusmustur. 1980’lere kadar stratejiyi yonetim kontrol sisteminin bir
degiskeni gibi kullanilmamaktadir, fakat bu durum alandaki cogu ampirik arastirmada bir
eksiklik olarak goriilmiis ve bu da organizasyonun stratejisiyle, Yonetim Kontrol Sisteminin
0zel elemanlar1 arasindaki sistematik iliskiler icin bir arastirma yapilmasi gerektigini
gostermistir. Ornek calismalar organizasyonlarmdaki stratejik siireclerin desteklenmesi ve
etkilenmesinde Yonetim kontrol sisteminin roliinii arastirmak i¢in yapilmistir. Odak nokta

oncelikle organizasyonun tepe yonetim seviyesindeki is stratejisinde olusur.
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2.3.1 Kontrol Kavramm

Kontrol, 6nemli bir yonetim fonksiyonudur ve tiim isletmelerin iyi isleyebilmesi i¢in
gereklidir. Kontrol sistemleri, hedef koyma, gelisimi takip etme ve degerlendirme, geri
besleme elde etme ve c¢alisanlar1 performanslarina gore giiclendirme faaliyetlerinden
olugsmaktadir. Ayrica, ¢alisanlarin davraniglarini sekillendirerek, isletmelerin performansini da

etkilemektedir.

Gegmiste kontrol arastirmacilari, bir kontrol ¢esidini tek olarak ya da bir kontrol
cesidinin  yoneticilerin psikolojik ya da davramigsal tepkileri iizerindeki etkilerini

incelemislerdir (Jaworski, 1993, s. 57).

Jaworski (1993, s. 58) calismasinda, kontrol tiirlerinin her birinin ayr1 olarak mevcut
olmadigmi kabul eden ilk arastirmacinin Anthony (1965) oldugunu belirtmistir. Kontroller,
belirli bir hedefe ulasilmasini etkilemek i¢in sinerjik olarak birlesirler. Yazar, resmi ve resmi
olmayan kontrollerin bir arada kullanildiginda en etkin halde olacagini belirtmektedir. Daha

sonraki arastirmalar kontrol bilesimi kavramini kabul etmistir.

Ouchi (1979) tarafindan gelistirilen kontrol ¢ercevesi, Orgiit ve muhasebe
literatiirlerinde yaygmn olarak kullanilmistir. Ouchi (1979) yapmis oldugu calismalarda,
kontrollerin her biri iizerinde digerlerinden bagimsiz olarak odaklanmasina ragmen, orgiit
tasarimina iliskin sorunun, belirli bir 6rgiitiin iiyeleri arasinda isbirligi saglamasina en etkili
sekilde izin veren sosyallesme ve Olglim dengesini kesfetmek oldugunu kabul etmistir

(Jaworski, 1988, s.27).

Ouchi (1979) kontrol sistemini gozleme, standartlarla ¢iktilar1 karsilagtirma,
odiillendirme ve uyarlama stratejisi olarak gormektedir. Her ne kadar yapi, geleneksel
yonetim kontrollerinden (6rnegin; ¢iktinin gozlenmesi) farkli olsa da, Ouchi’nin (1979)
smiflandirmasiyla ilgili problem, yapmin birey ve grup davranisini yonlendirmesi, etkilemesi
ve sekillendirmesi ile hala bir kontrol mekanizmasini temsil etmesidir. Resmi kontroller, birey
ya da gruplarin davramismi etkilemek i¢in Orgiit tarafindan ortaya konan ¢abalari
kapsadigindan, Orgiit yapis1 tanim itibariyle bir kontrol mekanizmasidir. Bu smiflandirma,
yapinin geleneksel yonetim ¢iktr sisteminin bir pargasi olmadigi, ancak orgiitlerde mevcut

olan ek bir kontrol mekanizmasi oldugu anlamima gelmektedir (Jaworski, 1988, s. 27).
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Benzer bir sekilde Dalton (1971), farkli kontrol bicimlerinin birbirinden bagimsiz
olmadigini ileri siirmiistiir. Hopwood (1974), karmasik orgiitlerin kontroliiniin asla yalnizca
resmi kontrollerin kullanimi yoluyla saglanamayacagini, bunun yerine sosyal (profesyonel)

kontrollerin ayn1 anda yonetilmesi gerektigini belirtmistir (Jaworski, 1988, s. 27).

2.3.2.Kontrol Tipleri

Kontroller birgok yolla kategorize edilir. Ornegin resmi ve resmi olmayan
kontroller(Anthony 1989), cikt1 ve davranis kontrolleri (Ouchi 1977), pazar, biirokratik ve
klan kontrolleri (Ouchi 1979); idari ve sosyal kontroller (Hopwood 1976) ve sonuglar, faaliyet
ve personel kontrolleri (Merchant,1985). Biz bunlardan resmi ve resmi olmayan kontroller ile

biirokratik kontrolleri inceleyecegiz.

2.3.2.1.Resmi Kontroller

Resmi kontroller, kurallari, standart operasyon siireglerini ve biitceleme sistemlerini
icerir. Bunlar, daha fazla goriinebilen, kontrol sisteminin daha nesnel bilesenleridir ve boylece
incelenmesi de daha kolaydir. Resmi kontroller, dogal geribildirim ve finansalliga odaklanan
ciktr veya sonu¢ kontrollerini igerir. Son ¢iktilarin basarilmasmin saglanmasini amaglayan
denetleme, 6l¢me ve diizeltici onlemlerin alindig1 kontrolleri icerirler. Geri beslemeli kontrole
odaklanan kontroller, idari kontrolleri (standart siire¢ prosediirleri ve kurallar1), personel
kontrollerini(insan kaynaklar1 yonetim kurallar1) ve davranis kontrollerini (aktiviteler ve

kararlarin siirekli denetlenmesi) igerir.

Resmi kontroller, ¢alisanlarn ya da gruplarin hedeflerini destekleyecek sekilde
davranma olasiligin1 etkileyen yazili, yOnetim tarafindan baglatilan mekanizmalardir
(Jaworski, 1988, s. 26). Resmi kontroller, {ist diizey yOneticiler tarafindan acik bir sekilde
tasarlanmis olsa da, ayn1 zamanda resmi olmayan kontrol sisteminin sekillendirilmesinde rol
oynayabilir (Anthony, 1988, s. 23). Resmi kontroller, siire¢ bazli (davranis bazli kontrole
benzer goriinen) ve ¢ikt1 bazli kontrollerden olugmaktadir (Jaworski, 1988, s. 26). Resmi smnif
icerisinde Jaworski (1988, s. 58), cikt1 ve siire¢ (davranis) kontrolii arasinda miidahale

zamanlamasi temelinde ayirim yapmistir.



13

Resmi kontrollerden ilki siire¢ (davranis) bazli kontroldiir. Bu kontrol, firma arzu
edilen sonuglara ulasmak i¢in araclar1 etkilemeye calistiginda uygulanir. Cikt1 bazli
kontrolden, odak noktasinin nihai sonuclardan ziyade davranis ve / veya faaliyetler lizerinde
olmasiyla farklilik gosterir. Tam siire¢ (davranig) kontrolii uygulandiginda, yoneticiler
calisanlar1 6ngoriilen siireci takip etmekle sorumlu tutar, ancak ¢ikt1 i¢in sorumlu tutmazlar.
Eger yonetim, bir ¢alisania yeni pazar gelistirmesi i¢in belirli prosediirleri izlemesini bildirir,
ancak c¢alisan olusturulan yeni isin diizeyi i¢in sorumlu tutmazsa tam siire¢ kontrolii

uygulanmis olur (Jaworski, 1988, ps. 2627).

Resmi kontrollerden ikincisi ¢ikt1 bazli kontroldiir. Cikt1 bazli kontrol, performans
standartlarmin belirlendigi, gozlendigi ve sonuglarm degerlendirildigi ortamda uygulanir.
Tam ¢ikt1 kontroliinde, firma ¢alisanini izlemek i¢in nedensel mekanizmayi bilme ihtiyaci
duymaz, ¢iinkii neden sonu¢ bilgisi i¢in sorumluluk calisan kisiye aktarilmistir. Ornegin,
yonetim bir ¢alisanina, siireci belirtmeksizin satis hacmini artirmasini bildirdiginde, tam ¢ikti

kontrolii uygulanmis olur (Jaworski, 1988, s. 27).

Satis elemanlarinin ¢ogu resmi (¢ikt1 bazli ve silire¢ bazli) kontrolii tercih etmektedir.
Clinkii satig elemanlari, kendilerinin i ¢iktilar1 ve faaliyetlerine iliskin yOneticilerinden geri

bildirim alirlar (Cravens ve arkadaslari, 2004, s. 242).

Resmi kontrolleri, resmi olmayan kontrollerden aywran dort olgiit bulunmaktadir.
Birinci ve en 6nemli olarak, resmi kontroller yonetim tarafindan belgelenirken, resmi olmayan
kontroller yazili olmayan davranis belirleyicileridir. Planlar, biitceler, yonetmelikler ve
kotalar resmi kontroller olarak dikkate alinir; grup normlar1 ve Orgiit kiiltiirii ise resmi
olmayan kontrollerdir (Jaworski, 1988, s. 26). Ikinci olarak, resmi kontrollerin olusturulmast,
bireysel hedeflerin pazarlama boliimiiniin belirlenmis amaglariyla uyumlu olmadigina iliskin
gizli bir varsayim icermektedir. Buna karsin, resmi olmayan kontroller, pazarlama bdliimiiniin
ya da daha iist diizeydeki yoneticilerin belirlenmis amaglariyla uygun ya da uygun olmayabilir
(Jaworski, 1988, s. 26). Uciincii olarak, resmi kontrollerin ydneticiler tarafindan baslatilma
egilimi bulunurken, resmi olmayan kontroller genelde ¢alisanlar tarafindan olusturulmaktadir
(Jaworski, 1988, s. 26). Son olarak da, resmi kontrollerin baslatilma ve uyarlanmasinda

yonetim sorumluyken, resmi olmayan kontrollerde temel sorumluluk ¢alisanlarindir(Jaworski,

1988, s. 26).
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2.3.2.2.Resmi Olmayan Kontroller

Resmi olmayan kontroller tasarlanmazlar. Bu kontroller organizasyonun yazilmayan
kurallarini igerir ve sik sik degisik sekilde ¢ikar veya organizasyonel kiiltiiriin bir yapisidir.
Ouchi (1979) paylasilan norm ve degerler veya organizasyon kiiltliriinden tiireyen klan
kontrollerini tanimladi. Klan kontrolleri resmi kontrollerden daha cok genellikle resmi
olmayanlardir. Ama bazi1 resmi kontrollerde organizasyon kiiltiiriinden tiireyebilir. Ornegin,
resmi organizasyonun misyon veya amaglar1 baskin kiiltiiriin inan¢ ve degerlerini yansitabilir.
Resmi olmayan kontroller yonetim kontrol sistemine bakis ve resmi kontrollerin etkililiginde

onemlidir (Otley, 1980).

Resmi olmayan kontroller, isletmelerde calisan kisiler ya da gruplarm davraniglarini
etkileyen, yazili olmayan ve genellikle calisan tarafindan baslatilan mekanizmalardir. Bu
resmi olmayan kontroller, yonetim tarafindan belirlenen hedeflerin destekleyicisi olabilir ya
da olmayabilir (Jaworski, 1988, s. 26). Resmi olmayan kontroller, kisisel, sosyal ve kiiltiirel
kontrolleri kapsamaktadir ve calisan tarafindan baslatilan yazili olmayan bir yontemdir
(Jaworski, 1988, s. 26). Resmi olmayan kontroliin {i¢ tiirtinii (kisisel, sosyal ve Kkiiltiirel)

birbirinden ayiran 6zellik toplanma diizeyidir (Jaworski, 1993, s. 58).

Resmi olmayan kontrollerden ilki kisisel (kendi kendini) kontroldiir. Kisisel kontrol,
calisanlarin bireysel hedef koyarak eylemlerini kendilerinin diizenlemesidir (Jaworski and
Merchant, 1988, s. 24). Kisisel kontrol ile birey kisisel hedefler belirler. Bunlarin elde
edilmesini gézlemler ve davranigini buna gore uyarlar. Kisisel kontroliin hi¢ kontrol olmamasi
durumuyla ayni1 olmadigini belirtmek 6nemlidir. Kisisel kontrol, yalnizca geleneksel yonetim
kontrollerine dayanmaktan kaynaklanan problemlerin ¢ogunu ortadan kaldirabilmektedir

(Jaworski, 1988, s.. 27).

Resmi olmayan kontrollerden ikincisi sosyal kontroldiir. Sosyal (kii¢iik grup, klan ya da
profesyonel) kontrol tiiriinde birimler belirli standartlar (normlar) ortaya koyar, buna uyumu
gozlemler ve sosyal sapmalar ortaya ¢iktiginda faaliyete geger. Bu kontrol tiirii departman ya

da is birimi ile sinirhdir (Jaworski, 1988, s. 27).
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Sosyal kontrol, daha resmi olarak firmadaki alt gruplar icerisinde kisiler arasi etkilesim
bicimleri ve mevcut olan sosyal bakis agilar1 olarak tanimlanabilir. Burada kontrol icin
yonlendirme, degerlerin igsellestirilmesinden ve bazi ortak hedeflere yonelik karsilikli
baglhiliktan dogmaktadir. Performans normlar1 bir kez belirlenip, sapmalar ortaya ¢iktiginda
(6rnegin, bir performans normu ihlal edildiginde), grup bu davranist mizah, muziplik ya da
ima gibi kontrol bicimleriyle degistirmeye tesebbiis edecektir. Ancak normlar tekrar tekrar
ihlal edildiginde, bireyin Orgiitle iligkisinin kesilmesi muhtemeldir (Jaworski, 1988, s. 27).
Ayrica sosyal kontrol, calisma grubunda kisilerin sosyal davranislarmin kontroliidiir. Buna
kiyafet kurallari, amirlerle iligkiler ve verimlilik seviyeleri dahil edilebilir (Jaworski and

Merchant, 1988, s. 24).

Resmi olmayan kontrollerden sonuncusu ise, kiiltiirel kontroldiir. Kiiltiirel kontrol,
biitlin bir boliimii ya da firmay1 kapsamaktadir. Kiiltiir, 6rgiitiin biitlinii icerisinde ¢alisanlarin
davranislarin1 yonlendiren deger ve normatif modeller olarak tanimlanmaktadir. Kiiltiirel
kontrol, Orgiitsel hikaye, ritiiel, efsane ve sosyal etkilesim normlarmin yavas bir sekilde
birikimiyle gergeklesmektedir. Birey, orgiit hedeflerini i¢sellestirdiginde kiiltiirlesme siireci

tamamlanmaktadir (Jaworski, 1988, s. 27).

Kiiltiirel kontrol, orgiit icerisinde davranis normlarina rehberlik eden, ortak deger ve
inanglar dizisine isaret etmektedir (Jaworski, 1993, s. 58). Ayrica kiiltiirel kontrol, kurum
diizeyinde yerlesmistir ve biitiin departmanlar1 kontrol etmeye yoneliktir (Jaworski and
Merchant, 1988, s. 24). Kiiltiirel kontrol mekanizmasi, yaygm olarak rutin olmayan,
programlanmayan kararlar gerektiren yonetim pozisyonlar1 i¢in baskin kontrol mekanizmasi
olarak diisiiniilmektedir. Ornegin, aligilmis hizmetler sunan firmalar objektif performans
gostergeleri ya da resmi faaliyet prosediirlerinden ziyade ortak profesyonel standartlar ve grup

bagliligma dayanmay1 daha faydali bulabilir (Jaworski, 1988, s.2728).

2.3.3. Biirokratik Kontroller

Biirokratik kontroller, ikincil yonetim kontroliidiir. Bu kontroller, standart operasyon
prosediirleri ve kurallarmin koyulmasi, organizasyon hiyerarsisiyle yetki cizgilerinin

kurulumundan olusmaktadir.

* Prosediir el kitaplari
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* Resmi personel degerlemesi
« I¢ finansal denetleme
« I¢sel kalite denetleme

* Digsal kalite denetleme

Orgiitlerin biiyiikliiklerinin artmas1 biirokratik kontrollerin kullanimi da arttirmaktadir.
Yoneticiler Orgiitsel biiyiikliik sonucu meydana gelen politika ve prosediirler altinda
olusabilecek problemleri minimum risk alarak, fonksiyonel rollerini yerine getirirler. Bu
sayede, bircok biiyiik orgiit yoneticileri biitce ve kontrol izleyicisi, planlayici, organize edici
ve kural yerine getirici niteligine biiriiniir (Naktiyok A., Bayrakkok, 2006). Isletmeler
biiyiidiikce biirokrasi ve hiyerarsik yap1 da biiyimekte, bu durum da yenilik ve yaraticiliga

yonelme siirecini uzatmaktadir (Fettahoglu,1992).

Biirokratik kontrol siireci temel olarak bir prosediir, biitce disiplini ve stratejik bir
denetleme metodolojisi gerektirmektedir. Stratejik denetleme kural ve prosediirlerin
olusturulmasini ve isletmenin uygulayacagi standartlar1 icerir. Bir¢ok isletmede titizlikle
uygulanan kural ve prosediirler 6nemli bir kontrol olanag:1 saglar. Kurallara ve prosediirlere
titizlikle uyuldugunda sonuglar da genellikle ayni1 olacaktir. Bunun sonucu tutarlilik ve
belirlilik olusur, bu da kontrol siirecinin istenilen amacidir. Kurallar beklenmedik olaylarin

disinda islerin diizgiin ve sorunsuz yliriitiilebilmesini saglar.

Biirokratik kontrollerle, isletmelerdeki yapilar, eylemler, iliskiler tanimlanarak
calisanlarin gorev, rol, yetki ve sorumluluklar1 belirlenir ve yazili hale getirilir. Biirokratik
kontroller sayesinde, isletmedeki siireclerin kurallari, standartlar1 ve prosediirleri belirlenerek,
isletme icindeki degisik fonksiyonlarin koordinasyonunu saglayacak isletme yapilar
olusturulur. Biirokratik kontrollerle yonetimsel fonksiyonlarm kimler tarafindan ve nasil
yiiriitiileceginin belirlenerek yazili hale getirilir.

Biirokratik yapiya sahip isletmeler kurumsallasmis degerleri yansitmaktadir. Biirokratik
yapi, isletme eylemlerinin kontrol ve koordinasyonunun nasil yapildigmi gostermekte ve
rasyonel bir yonetimsel iligki setini icermektedir. Biirokrasi, isletmedeki siire¢lerin ve
iligkilerin ne oranda oldugu, hangi kurallar, prosediirler ve kontratlarla yapildigma dair is

tanimlari, is dizayni, kurallar ve prosediirlerin bulunmasidir.
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Biirokratik yapidaki isletmelerin siirekliliklerini daha uzun siire devam ettirebildikleri
saptanmistir. Bu da isletmenin dengede kalmasiyla ve ¢evreye daha iyi uyum saglamasiyla
aciklanabilir. Kurumsal yapili firmalarda olusturulan biirokratik yapi sonucunda, isletme
stiregleri calisanin kendi sorumlulugunda degildir. Bu tip yapilarda calisanlar orgiit icinde
belirlenen kurallar ¢ergevesinde hareket ederler. Boylece calisanlar neyin nasil yapilacagini

bilerek hareket ederler ve isletmenin siirekliligini saglarlar.

2.4. Organizasyonel Performans

Performans Olciimii, eylemlerin etkinliginin ve verimliliginin rakamlarla gosterilme
siireci olarak aciklanmaktadir (Apaydm, 2007). Firmalarin performanslarmm 6l¢timleri
yoneticilerin gelistirecekleri planlama faaliyetlerinde Onemli bir veri niteligindedir.
Performans 6l¢iimii hem niceliksel hem de niteliksel unsurlar1 inceleme imkani sagladigindan
yonetim i¢in faydalidir. Organizasyonda performansi diisiik olan ve bu durumun siireklilik

gosterdigi birimlerin yasadigr muhtemel sorunlarin ortaya ¢ikmasi i¢in yardimct olmaktadir.

Yoneticiler organizasyonun performans Olgiilerini toplayip bunlar1 var olan hedef ve
standartlar ile karsilastirdiginda, gerekli durumlarda diizeltici 6nlemleri de alabilmelidir.
Diizeltici eylem isletmenin operasyonlarinda, hedeflerine daha etkin ulagabilmesi ve
standartlara uygun gelisebilmesi i¢in gerekli olan uyarlamalardir. Diizeltici eylem, bir liriiniin
fiyatimi degistirmek gibi basit bir miidahale olabilecegi gibi, bir boliimiin kapatilmas1 veya bir

firmani satin alinmasi gibi karmasik bir eylem de olabilir.

Isletmelerin performanslar1 gesitli boyutlarda incelenmektedir. Bunlar genelde islevsel
performans, cikt1 performansi ve yenilik ve uyum saglama basarisidir. Bu bdliimde bu
boyutlar incelenmekte ve operasyonellestirilmektedir. Islevsel performans ve c¢ikt1
performansi kisa donemli performans olarak degerlendirilirken uyum saglama uzun dénemli
performans olarak goriilmektedir. Belirli performans c¢iktilarmin iyi olmasini hedeflemek
diger performans ¢iktilarin1 olumsuz etkileyebilmektedir. Ornegin yenilik ve uyum saglama
performansmi artirmak ¢ikti performansimi artirmakta fakat islevselligi azaltabilmektedir.
Isletme yoneticilerinin  dncelikleri hangi performans ¢iktilarina  odaklanilacagini

belirlemektedir (Apaydin, 2007).
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Islevsel performans isletme programlarinm girdilerle elde ettigi ¢iktiyla dlgiilmektedir.
Islevsel performans isletmelerin performansini 6lgmek igin kontrol araci olarak ve
isletmelerin eylemlerinin ifade edilmesi ve sentezlenmesi i¢in kullanilmaktadir. Isletmelerin
basarisin1 ve islevselligini karlilik, yatrmmin getirisi ve 1lgili rakamlar gostermektedir.
(Walker ve Ruekert, 1987, Apaydin, 2007). Karlilik satiglarin getiri oranini, yatirimin getiri
oranint ve varliklarmm getiri oranim1 icermektedir. Etkili isletmelerin karliligi yiiksek
olmaktadir ve kar miisterilere deger yaratip vermek icin gerceklestirilen eylemlerin etkili ve
etkin olmasinin sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Apaydmn, 2007, Lumpkin ve Dess, 1996:136).
Yiiksek karlilik icin islevselligin artirilmasi gerekmektedir. Bu da maliyetleri azaltarak ya da
gelirleri artirarak elde edilebilir. Yenilik yaparak miisteri tatmini ve miisteri tutma oranlar1
artirildigindan gelirlerde artis olmaktadir. Satiglarin artmasinda tiiketicilerin kalite algilamas1
onemlidir. Siireclerde yapilacak iyilestirme, maliyetleri azaltarak performansi artirmaktadir.
Kar1 artrmak icin is siireclerinin kalitesinin artirilmasi da gerekmektedir (Gatignon ve
Xuereb, 1997:78; Venkatraman, 1987). Operasyonel performans da iglevselligin gostergesidir.
Endiistrinin biiylime hizi, rekabet yogunlugu, sermaye yogunlugu, reklam yogunlugu gibi
unsurlar karlihg etkilemektedir. Isletmelerin karliliginda isletmelerin rekabet ettigi
endiistrinin 6zellikleri, isletmelerin rakiplere gére konumu ve isletme kaynaklarinin kalitesi ve

miktar1 etkili olmaktadir (Hansen ve Wernerfelt, 1989, Apaydin, 2007).

Cikt1 performans: 6nemli bir performans boyutudur ve rakiplere gore isletmelerin
iirlinlerinin ve programlarinin basarisidir ve drgiitsel hedeflere ulagsma oranmi géstermektedir.
Cikt1 performansi satiglardaki artis, pazar payr ve rakiplere gore {iriin kalitesi ile
Olgtilmektedir. Miisterilerin memnuniyeti de ¢ikti performansinin gostergesidir (Apaydin,

2007).

Pazar payindaki degisim oraninin performans c¢iktisi olarak kullanilmasmin temel
nedenleri; 1) Bu oranlarla kiigiik ve biiylik isletmelerin kazanglarinin baglangig
pozisyonlariyla karsilastirilabilme imkaninin olmasi ve finansal ve operasyonel performansin

boyutu olmasidir ve 2) Kamuya agiklanmasi ve ulasilabilir olmasidir. (Apaydimn, 2007).
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3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu boliimde, calismanin temelini teskil eden kavramsal model, degiskenlerin bu
modele gore ongoriilen iligkilerini destekleyen literatiir ¢calismalar1 ve bunlarin sonucunda 6ne
siiriilen hipotezler yer almaktadir. Bunun yami sira, arastirmada ele alinan degiskenlerin
Olciilmesi amaciyla kullanilan 06lgekler hakkinda gerekli agiklamalar yapilarak, arastirma

orneklemi ve veri toplama siireci de ifade edilecektir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanm birinci amaci, isletmelerde yonetim kontrol sistemleri iizerine proses
tipi ve isletme stratejileri etkilerinin belirlenmesidir. Arastirma ikinci olarak, organizasyonel
performans iizerine proses tipi ve isletme stratejilerinin etkilerini, son olarak da yonetim
kontrol sistemleri ile isletme performansi arasmdaki iliskiyi ortaya koymayr amaglamaktadir.

Aragstirmada su sorular cevaplandirilmaya calisilacaktir:
1. Servis proses tipinin yonetim kontrol sistemi lizerindeki etkisi nedir?
2. Is stratejisinin yonetim kontrol sistemi iizerindeki etkisi nedir?
3. Servis proses tipinin organizasyonel performans tizerindeki etkisi nedir?
4. Is stratejisinin organizasyonel performans iizerindeki etkisi nedir?

5. Yonetim kontrol sisteminin organizasyonel performans iizerindeki etkisi nedir?

3.2. Arastirma Modeli

Sekil 3.1°de ele alnan kavramsal modelde biirokratik yonetim kontrol sistemi lizerine
proses tipi ve isletme stratejilerinin etkileri ve bu degiskenler arasi kurulan hipotezler
gosterilmektedir. Ayrica modelimiz isletmenin biirokratik yonetim kontrol sistemi derecesinin

isletme performansi ve boyutlari izerine etkilerini de arastirmaktadir.

Yonetim Kontrol Sisteminin destekleyici stratejide verimli oldugunu tahmin etmek i¢in
organizasyonun performans gostergesine ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu nedenle yoneticilerin
algiladig1 organizasyonel performansi Oncelikle degerlendirilmelidir. Bu iki degisken

arasindaki iligskiye etki edebilecegi diisiiniilen proses tipi ve is stratejileri degiskenleri modele
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dahil edilmistir. Boylelikle organizasyonel performans iizerine yonetim kontrol sistemlerinin

etkisinin daha belirgin bir bicimde degerlendirilebilecek ve aralarindaki iliski daha 1y1

anlasilabilecektir.
SERVIiS PROSES
TiPi
SPT-Y18in
SPT-Profes.
Y Y
YKS-Biirokratik ORGANIZASYONEL
.|  PERFORMANS
A A

ISLETME STRATEJiSi

[S-Maliyet Liderligi

[S-Farklilagtirma

Sekil 3.1.Kavramsal Model

3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Bu ¢alismada 6ne stiriilen kavramsal model ve bu modeldeki degiskenler arasinda 6ne
siiriilen iliskiler icin yonetim kontrol sistemleri konusunda genis bir literatiir taramasi

yapilarak hipotezler gelistirilmistir.

3.3.1. Proses Tipi, Yonetim Kontrol Sistemi ve Organizasyonel Performans

Bu caligmada, proses tipi yigm servis firmalarmdan profesyonel servis firmalarmma
kadar uzanan bir aralikta goriilmektedir. Bu proses tiplerinin karakterleri kullanilarak

boyutlar1 ¢izilmek istenirse, yigin servis firmalar1 belirsizliklerin diisiik seviyede oldugu
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deneyimlere benzerken, profesyonel servis sirketleri yiiksek belirsizliklere sahiptir. Buna gore
birinci hipotezimiz asagidaki gibidir:

H;,: Proses tipinin yigmsallik derecesi artmasi biirokratik yonetim kontrol sisteminin
derecesini pozitif etkiler.
H;p: Proses tipinin profesyonellik derecesinin artmasi biirokratik yonetim kontrol

sisteminin derecesini pozitif etkiler.

H,,: Proses tipinin yigmsallik derecesi artmasi organizasyonel performansin derecesini
pozitif etkiler.
H,p: Proses tipinin profesyonellik derecesi artmasi organizasyonel performansin derecesini

pozitif etkiler.

3.3.2. Isletme Stratejisi, Yonetim Kontrol Sistemi ve Organizasyonel Performans

Is stratejisi, bir isin nasil rekabet¢i avantaji basaracagr ile ilgili olup (Slater ve
Olson,2001), Porter (1980), endiistri icerigine bakmadan, organizasyonlarin etkili rekabet i¢in

maliyet liderligi ve farklilagsma stratejiden birini segecegini 6ne siirmektedir.

Maliyet liderligi, etkin Olgekte olanaklardan yararlanan, tecriibbeden kaynaklanan
maliyet kisilmalarini kuvvetlice takip eden, sik1 mali ve genel gider kontrolii yapan, marjinal
miisteri hesaplarindan kagmnan ve reklam, miisteri destegi, satis kuvvetleri gibi maliyetleri

minimumlagtiran agresif bir konum gerektirir.

Farklilagtirma ise miisteriler tarafindan benzersiz algilanan iirlinler veya hizmetleri
yaratmaya basvurur. Bu, lriiniin kalitesine, iirlin tekliflerinin genisligine, liriin esnekligine,

teknolojiye ve miisteri hizmetlerine dayanir.

Tartigmay1 6zetlersek, farklilastirma stratejisi yonetim kontrol sistemi karakterlerinden
sonuglar, bicimsel olmayan, gevsek, esnek ve kisiler aras1 kontrollerle iliskilidir ki bu da daha
az biuirokratik yonetim kontrol sisteminin 6zelliklerindendir. Diger taraftan, maliyet liderligi

eylem, bi¢imsel, siki, kisitlanmis ve kisisel olmayan kontrollerle iliskilidir ki bu da daha ¢ok
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biirokratik yonetim kontrol sisteminin 6zelliklerindendir. Buna gore hipotezimiz asagidaki

gibidir:

H;,: Maliyet liderligi stratejisi yonetim kontrol sistemini pozitif etkiler .

Hj;p: Farklilagtirma stratejisi yonetim kontrol sistemini pozitif etkiler .

H4,: Maliyet liderligi stratejisi organizasyonel performansin derecesini pozitif etkiler .

Hy4p: Farklilagtirma stratejisi organizasyonel performansin derecesini pozitif etkiler .

3.3.3. Yonetim Kontrol Sistemleri ve Organizasyonel Performans

Biirokratik kontroller, prosediir ve kurallara bagli olan kontrollerdir. Kurallarin
olugmasi, isletmenin resmilesmesini de saglamaktadir. Resmilesme ¢alisanlarin otonomisini
azaltmamasi durumunda isletmeye olan baglilig1 ve dolayisiyla da performansi artirmaktadir
(Wallace, 1995:232). Calisanlarin katilimin1 saglayan resmi prosediirler performansi
artirmaktadir. Resmilesme ile kontratlar yapilmakta ve bunun sonucunda ise catigmalar
azalmakta ve performans artmaktadir (Frazier, 1999:241). Resmilesme ile koordinasyon
artmakta ve kontrol sistemleri etkin olarak kullanilmakta ve bunun da isletmelerin
performanslar1 iizerinde etkisi bulunmaktadir (Pelham ve Wilson,1996:29). Biirokratik
kontroller, politikalarla eylemler arasinda birlik saglamakta, yeterli yetenegi ya da bilgisi
olmayan calisanlarca yapilabilecek hatalar1 azaltmakta, uzmanlarmm yeteneklerinden
maksimum yararlanmay1 ve eylemlerin kontroliinii saglamaktadir. Biirokratik kontroller,
standartlasmay1r ve koordinasyonu saglayarak maliyetleri de azaltmaktadir (Rust ve
digerleri2002:9). Biirokratik kontroliin isletmede kullanimma iliskin hipotezimiz asagidaki

gibidir.

Hs: Y 6netim kontrol sistemleri isletme performansini pozitif etkiler.
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3.4. Degiskenlere iliskin Olceklerin Gelistirilmesi

Anketteki Olceklerin olusturulmasi i¢in genis bir literatiir arastirmasi yapilmustir.
Yapilan bu literatiir taramasi swrasinda kaynaklarm giincel olmasma ve uluslararasi alanda
genel kabul goérmiis olmasma dikkat edilmistir. Kullanilan o6lgekler, olgtiikleri kavramlarin
hem teorik hem de operasyonel tanimlarma uygun ifadeler icermektedirler. Sectigimiz
Olceklerin gecerlilik ve giivenilirlikleri, daha onceki c¢ahismalarda onaylanmis sorulardan
olusturulmustur. Bu arastirmada uygulanan anketlerin cevaplandirilmasinda 5°li Likert Tutum
Olgegi kullanilmustir. Anketteki kavramlar1 dlcen ifadelere iliskin degerlendirme segenekleri
su sekildedir: 1-Kesinlikle Katidmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-Katilyorum, 5-
Kesinlikle Katiltyorum.

Ankette kullanilan 6l¢ekler asagidaki ¢alismalardan elde edilmistir.

Y onetim Kontrol Sistemleri (Robbins ve Barnwell, 1989; Simons, 1987;
Govindarajan ve Fisher, 1990; Ouchi, 1977)

Proses Tipi Silvestro ve digerleri. (1992)

Isletme Stratejisi Chenhall ve Langfield-Smith (1998); Kumar ve
Subramaniam (1997).

Isletme performansi Wallace, 1995; Frazier, 1999; Rust ve digerleri, 2002

Ayrica cevaplayanlar iliskin olarak; yas, cinsiyet, unvanlari, egitim diizeyleri ve
calistiklar1 boliim bilgileri de istenmistir.

3.5. Orneklem

Aragtrmanm ana kiitlesi Gaziantep bdlgesinde faaliyet gdsteren KOBI niteligindeki
isletmelerin  yoneticilerinden olusmaktadir. Orneklemin ana kiitleyi optimum 6lciide

yansitabilmesi amaci ile miimkiin oldugunca ¢ok yoneticiye ulasiimaya cahisilmistir.
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3.6. Veri Toplama Yontem ve Araci

Arastirmada verilerin toplanmasi amaciyla anket yontemi kullanilmistir. Anket, bilgi
almacak kisilerin dogrudan dogruya okuyup cevaplandiracaklar1 bir soru listesinin

hazirlanmasi seklinde gozlemdir (Seyyidoglu,1995,s.30).

Arastirmada orneklem olarak hizmet ve liretim sektoriinde faaliyet gdsteren isletmeler
secilmistir. Anketler Gaziantep ¢evresinde faaliyet gosteren gesitli sektorlerdeki sirketlerin
genellikle orta ve iist kademe yoneticilerine uygulanmistir. Toplanan 195 anketten eksik veya
dogru doldurulmadig: tespit edilen anketlerin bir kismi elenerek 187 anket degerlendirmeye
almmistir. Arastirmamizda sirketlerde yonetim kontrol sistemlerinin kullanimina iliskin

hazirlanmig ekte bir 6rnegi bulunan anket kullanilmistir (Ek-1).

Anketimizde 57 adet soru sorulmus fakat analiz asamasinda anlamli sonuglar elde
edilebilmesi ag¢isindan 31 soru iizerinden degerlendirme yapilmistir. Anketimizde yonetim
kontrol sistemleri, isletme stratejileri, proses tipi ve bu faktdrlerin organizasyonun

performansina etkileri tizerine odakli sorular bulunmaktadir.

Elde edilen verilerin analizinde isletme, ekonomi, sosyoloji gibi bircok alanda yaygm
olarak kullanilan SPSS 13.00 programm tercih edilmistir. Arastirma modelinde yer alan
degiskenler arasmdaki iligkiyi analiz etmek i¢cin faktor analizi, gilivenirlilik testleri,
degiskenlerin ortalamalar1 ve standart sapmalari, koreldsyon ve regresyon analizi gibi
istatistiki teknikler kullamlmugtir. Faktor yapismi belirlemek icin temel bilesenler analizi ve
faktor gruplarmi olusturmak i¢in Varimaks rotasyonu yontemi kullanilmistir. Ankete katilan

yoneticilerin demografik 6zellikleri asagida aciklanmustir.
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4. ANALIZ VE BULGULAR

4.1. Demografik Bulgular
Bu bolimde arastirmaya katilan kisilerin yas, cinsiyet, egitim diizeyi, isletmedeki
pozisyonlar1 ve ka¢ yildir firmada ¢aligtiklarina ait demografik bilgiler haricinde herhangi bir

kisisel bilgi toplanmamustir.

Tablo 4.1." de yas dagilimi verilmistir. Buna gore 20-30 yas araligi arastirmaya

katillanlarin % 52,9’ unu olusturmaktadir.

Tablo 4.1: Yas Dagilim

Yas Arahg Kisi Sayis1 Yiizde

30-40 yas arasi 50 26,7%

50-60 yas arasi 14 7,5%

Tablo.4.2.’de anket uygulanan kisilerin cinsiyete gore dagilimi verilmistir. Buna gore

ankete katilanlarin % 83,9’u erkek, % 16,11 ise bayandir.

Tablo 4.2: Cinsiyet Dagilim

Cinsiyet Kisi Sayis1 Yiizde
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Tablo.4.3’de anket uygulanan kisilerin egitim durumlarma gore dagilimi verilmistir.
Buna gore katilimeilarm %17,6’s1 Yiiksek Lisans veya Doktora, %59,4’ii Universite, %7,5’i
Yiiksek Okul, %10,7’si Lise, %4,8’i ise 1lkdgretim mezunudur.

Tablo 4.3: Egitim Diizeyi

Egitim Diizeyi Kisi Sayis1 Yiizde

Lise 20 10,7 %

Universite 111 59,4 %

Toplam 187 100,0%

Tablo.4.4.de anket uygulanan kisilerin isletmedeki pozisyonlarma gore dagilimlari
gosterilmistir. Buna gore ankete katilanlarm %42,8 Orta Kademe Yonetici, %15,5’i Ust
Diizey Yonetici, %1,6’s1 Genel Miidiir, %17,1°i Isletmenin sahibi veya ortagi, %23’ ise

isletmelerin g¢esitli departmanlarinda ¢alisan elemanlardan olusmaktadir.

Tablo 4.4: isletmedeki Pozisyonlar

Isletmedeki Pozisyonu Kisi Sayis1 Yiizde

Ust Kademe Yonetici 29 15,5%

Isletmenin Sahibi/Ortag 32 17,1%

Toplam 187 100,0%

Tablo 4.5°de anket uygulanan kisilerin isletmelerinde ¢alisan sayilarina gore dagilimi

gosterilmistir. Buna gore ankete katilanlarm %49,7’si 50 ve alt1 calisana sahip isletmelerde,
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%11,2’si 50-100 aras1 calisana sahip isletmelerde, %4,2’si 100-150 aras1 ¢alisana sahip

isletmelerde, %34,8’1 150 ve {istili ¢alisana sahip isletmelerde ¢aligmaktadir.

Tablo 4.5: isletmedeki Cahsan Sayisina Gore Dagilim

Isletmede Cahsan Sayisi Kisi Sayis1 Yiizde

50-100 Kisi 21 11,2 %

150 ve Ustii Kisi 65 34,8 %

Tablo.4.6’da anket uygulanan kisilerin isletmelerinde ka¢ yildir ¢alistiklarina dair
dagilimlar1 gosterilmistir. Buna gore ankete katilanlarin %65,2’si isletmelerinde 1-5 yildir,

%17,1°1 6-10 yildir, %9,6’s1 11-15 yildir, %8’1 16 Y1l ve st yildir caligmaktadir.

Tablo 4.6: isletmelerindeki Cahisma Siirelerine Gére Dagihm

Isletmede Calisma Siireleri Kisi Sayis1 Yiizde

6-10 Y1l 32 % 17,1

16 Y1l ve iistii 15 % 8,0

4.2. Giivenilirlik ve Gecerlilik Analizi

Giivenilirlik faktor i¢indeki degiskenler arasindaki ortalama iliskiyi géz Oniline alan
Olciimiin igsel tutarliligr olarak tanimlanir. Giivenilirlik anketin 6lgmek istedigi 6zelligi ne
derece dogru ol¢tiigi ile ilgilidir (Biiyiikoztiirk, 2002, s.163). Literatiirde Cronbach 0,70 alfa
katsayist igsel giivenirlik i¢cin kabul edilmistir. Alfa katsayisinin bulunabilecegi araliklar ve

buna bagli olarak da 6lgegin giivenilirlik durumu asagida verilmistir (Bilgin, 2005, 141-142).
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0,00<0<0,40 ise 6lgek giivenilir degildir.
0,40<a<0,60 ise 6lgek diisiik giivenilirliktedir.
0,60<a<0,80 ise dlgek oldukca gilivenilirdir.
0,80<a<1,00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilirdir.

Anket Olgegimizin giivenirliligini gosteren Cronbach alfa degerleri, Tablo 4.8’de

gosterilmistir.

Tablo 4.7: Degiskenlere Ait Soru Dagilimlar ve Faktorlerin Giivenilirlik Degerleri

FAKTORLER Soru Sayisi Cronbach Alfa (a)Degerleri

Stratejik Oncelikler-

Maliyet Liderligi

Proses Tipi-

Profesyonel

Y o6netim kontrol 3 ,603

Tablo 4.7’ye gore Proses Tipi Profesyonele ait sorular diisiik glivenilirliktedir, Stratejik
Oncelikler Maliyet Liderligi, Proses Tipi Y1gin ve Yonetim Kontrol Sistemine ait sorular
oldukca giivenilirlikte olup, Stratejik Oncelikler Farklilastrma ve Organizasyonel

Performansa ait sorular ise yiiksek derecede giivenilirliktedir.
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Faktor analizinin uygunlugu ve degiskenlerin homojenligini 6lgmek i¢in KMO ve
Barlett testi kullanilmistir. Bu test, korelasyon katsayilarmin biiyiikliigli ile kismi korelasyon
katsayilarinin biiyiikliglinii karsilastirmak suretiyle orneklem biiylikligiiniin faktor analizi

icin yeterliligini 6l¢gmede kullanilan bir endekstir (Norusis,1993).

Tablo 4.8: Proses tipi ve stratejik onceliklere ait faktor analizine gore KMO ve Barlett

Test Sonuclar

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Olciitii 823

Barlett Test Degeri Yaklasik Ki-Kare 1,390E3
Serbestlik Derecesi 171
Anlamlilik ,000

Tablo 4.8’¢ gore calismaya ait KMO orneklem yeterliligi ol¢iitii degerinin % 82,3
seklinde kabul edilebilir sinir olan 0.60’nin {izerinde bulunmustur. Bu durum 6lgekte yer alan
degiskenlerin faktor analizine uygun olduguna isaret etmektedir (Sharma,1996). Ki-Kare
sonugclari ise (Khi-Kare=1390; p<0.000), ana kiitle i¢indeki degiskenler arasinda bir iligkinin

var oldugunu agik¢a gostermektedir.

Tablo 4.9: Organizasyonel Performans ve Yonetim Kontrol Sistemine Ait Faktor

Analizine Gore KMO ve Barlett Test Sonuclar

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Olciitii ,868
Barlett Test Degeri Yaklasik Ki-Kare 886,084
Serbestlik Derecesi 66

Anlamlilik ,000
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KMO testi 0,868 olarak hesaplanmistir.(0,910>0,60), Barlett testinde ise p degeri

0,05°den kiiciik oldugu i¢in veri seti Temel Bilesenler Analizine uygundur.

4.3. Faktor Analizleri

Faktor analizi, ayn1 yapiy1 ya da niteligi 6lgen degiskenleri bir araya toplayarak 6lgmeyi
az sayida faktor ile agiklamayr amaglayan bir istatistiksel tekniktir. Faktor analizi, bir
faktorlestirme ya da ortak faktor adi verilen yeni degiskenleri ortaya ¢ikarma ya da faktor yik
degerlerini kullanarak degiskenlerin islevsel tanimlarmi elde etme siireci olarak da
tanimlanmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2002:117).

Faktor analizlerinin temel iki amaci bulunmaktadir. Bunlar:1-Degisken sayisini
azaltmak ve 2-Degiskenler arasindaki iliskilerden yararlanarak bazi yeni yapilar ortaya
¢ikarmaktir.

Arastirmamizdaki sorular varimax rotasyon yontemiyle faktorlere yiiklenmis ve faktor
analizlerine ait tablolar asagida gosterilmistir. Proses tipi ve stratejik dncelikler dlgeklerine
iliskin yapilan faktor analizi neticesinde; stratejik oncelikler faktorii farklilastirma ve maliyet
liderligi boyutlarindan proses tipi faktoriiniin de yigin tipi ve profesyonel tip olarak iki

boyuttan olustugu tespit edilmistir.

Tablo 4.10: Proses Tipi ve Stratejik Onceliklere Ait Faktor Analizi

1 2 3 4
Rakiplerimizden farkli, belirgin servis
saglariz 820
Rakiplerimizden daha genis bir aralikta
servis sunariz 743
Yiiksek kalitede servis saglariz 743
Yeni servislere/yontemlere hizlica gireriz 734
Firmamiz satis sonrasi etkin servis ve destek
saglar 707
Firmamiz yiiksek kalitede tiriinler saglar ,703
Firmamiz hizli teslimat yapar ,691
Firmamiz giivenilir teslimat s6zli verir ,691
Miisterilere sunulan servis siirelerini
gelistiririz ,683
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Firmamizm politikas1 diistik fiyat

saglamaktir 773
Firmamiz diisiik tiretim maliyetlerini

onemser ;734
Rakiplerimizden daha diisiik servis/liretim

maliyetine ulagmak isteriz ;709
Servisleri/tiriinleri daha diisiik maliyet 683

verimli yapmak isteriz
SERVIS PROSES TiPi(YIGIN TiPI)
Miisteriler, her bir islem i¢in sadece birkag

dakika harcarlar 743
Techizat ve alet kullanimi, servis siirecinin

en onemli elemanidir 725
Serviste/iiretimde son ¢iktiya onem verilir 653
SERVIS PROSES TiPi(PROFESYONEL

TiP)

Miisteri hizmet elemani, servis sartlarindaki

degisiklikleri listlerine sormadan yapabilir ,808
Miisteriler, her bir igslem i¢in giinler veya

haftalar harcarlar ,653
Calisanlarimizin birgogu miisteri 562

hizmetlerinde gorev yapar

30,809 | 10,422 | 9,274 | 7,18

Analiz sonucu olusan toplam varyans yiiklenen faktorlerin 6l¢iilmek istenen olgular1
ne kadar tanimladigmi yiizde olarak gostermektedir. Arastrmamizin faktor analizi igin
aciklanan toplam varyans % 57,691olarak bulunmustur. Yani 6l¢iilmek istenen olguyu %
57,691oraninda tanimladig1 soylenebilir. Analiz sonucunda sorular 4 faktore yiiklenmistir.
Faktor 1 toplam varyansin biiylik bir kismin1 %30,809’ilini aciklayabilmektedir. Faktor 2
toplam varyansin %10,422 kismim agiklayabilmektedir, Faktor 3 ve Faktor 4 de sirasiyla %
9,274 ve %7,18’ lik kisimlarini agiklayabilmektedir.

Organizasyonel performans ve yonetim kontrol sistemi degiskenlerine iliskin faktor

analizi sonuglar1 tablo 4.12. de yer almaktadir.

Tablo 4.11: Organizasyonel Performans ve Yonetim Kontrol Sistemi Ait Faktor Analizi

1 2

Sirketimizde ¢alisanlarin verimliligi rakiplerimizle gore daha

yiiksektir. 842

Sirketimizde ¢alisanlarin yetenek ve adaptasyon seviyesi ,801
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rakiplerimize gore daha yiiksektir.

Sirketimizde ¢alisanlarin sirketimize bagliligi rakiplerimizle

kiyaslanabilecek derecede 1yidir. /790
Sirketimizde kisi basina diisen katma deger rakiplerimize gore daha _—
yiiksektir. ’
Sirketimizde ¢alisanlarimiz sirketimizin durumundan memnundurlar. | 693
Sirketimizin miisteriler gozlindeki degeri siirekli artmaktadir. ,685
Sirketimizde ¢alisanlarin devamsizlik orani rakiplere gore diistiktiir. ,665
Sirketimizde son donemde miisteri sikayetleri azalmistir. ,656
Sirketimizin performansi ayn1 sektordeki diger sirketlere gore

yiiksektir. 027
YONETIM KONTROL SISTEMI

Amirim mesai saatlerine riayet edilmesini dnemser ,763
Isyerindeki kurallar resmi olarak herkese teblig edilir ,643
Yaptigim isleri tislerim diizenli olarak kontrol ederler ,619

Yukaridaki faktor analizi i¢in faktor 1 toplam varyansin %41,584 {inii agiklamaktadir, faktor 2

ise %13,187 sini agiklamaktadir.

4.4. Korelasyon Analizi

Korelasyon, degiskenler arasinda iliski olup olmadigini gosteren ve boyle bir iligki
tespit edildiginde bunun yoniinii ve giiclinii belirleyen analize verilen addir. Baska bir ifadeyle
korelasyon, iki degisken arasindaki iliskinin biiytlikliigiinii, yoniinii ve 6nemini ortaya koyan

yontemdir (Akgiil ve Cevik, 2003).

Korelasyon analizinde Pearson Korelasyon Katsayisi kullanilir. Pearson Korelasyon
Katsayisi, iki degisken arasindaki iligkinin derecesini verir. Bu katsaymnim 1’e esit olmasi iki
degisken arasinda miikemmel bir iligskinin oldugunu gosterir. Bu deger sifira yaklastikca iliski
zayiflar, sifira esitse iliski yoktur, eger katsay1 -1’e yakin ise negatif yonde gii¢lii bir iliskinin

varlig1 s6z konusudur (Akgiil ve Cevik,2003).

Orneklem dagiliminin standart sapmasi “standart hata” olarak ifade edilir ve
ortalamanin standart hatasi olarak ifade edilen bu deger, 6rneklem istatistiginin ana kiitle

parametresinden ortalama ne kadar saptigini gosterir (Biilbiil, 2001:152).



Tablo.4.12. Temel istatistikler ve Korelasyon Katsayilari

1 Stratejik Oncelikler 1
(maliyet liderligi)

3 Servis proses Tipi ,280(%%) | ,248(**) | 1
(Profesyonel tip)

5 Organizasyonel ,0642(%%) | ,239(**) | ,222(**) | ,011 |1
Performans

6 Yonetim Kontrol A33(%%) | ,214(C%*) | ,141(*) | -,019 | ,372(**) | 1
Sistemi

**(,01 hata payi ile anlamhdir.(Tek yonlii)
*(,05 hata payi ile anlamhdir.(Tek yonlii)

Degiskenler arasi korelasyonlar incelendiginde, Organizasyonel Performans ile
Stratejik Oncelikler-Maliyet Liderligi (0,642), Stratejik Oncelikler-Farklilastirma (0,239) ve
Servis Proses Tipi-Profesyonel Tip (0,222) degiskenleri arasindaki korelasyon katsayilarinin,
istatistiksel olarak 0,01 diizeyinde anlamli oldugu goriilmektedir. Yonetim kontrol sistemi ile
Stratejik Oncelikler-Maliyet Liderligi (0,433), Stratejik Oncelikler-Farklilastirma (0,214) ve
Organizasyonel Performans (0,372) degiskenleri arasindaki korelasyon Kkatsayilarinin
istatistiksel olarak 0,01 diizeyinde anlamli oldugu; yonetim kontrol sistemi ile Servis Proses
Tipi-Profesyonel Tip (0,141) degiskeni arasindaki korelasyon katsayilarinin, istatistiksel

olarak 0,05 diizeyinde anlamli oldugu goriilmektedir.

4.5. Regresyon Analizleri

Regresyon Analizi, iki ya da daha fazla degisken arasinda dogrusal bir iliski olup
olmadiginin bulunmasi ve bu dogrusal iligkinin bir dogrusal denklemle nasil ifade edildiginin

gosterilmesidir.

Model 1°de bagimli degisken olarak Organizasyonel Performans alinmistir. Bagimsiz
degiskenler olarak yonetim kontrol sistemi, Stratejik Oncelikler-Maliyet Liderligi, Stratejik
Oncelikler-Farklilastirma, Servis Proses Tipi-Profesyonel Tip ve Servis Proses Tipi-Y1gnsal

Tip modele dahil edilmistir.
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Tablo 4.13. 1. Organizasyonel Performansla ilgili Regresyon Analizi

Standart Beta t

Katsayisi(p)
,(115 1,834*
Stratejik Oncelikler ,587 8,708**

(maliyet liderligi)

Servis proses tipi (Prof. tip)

R? 425
Diizeltilmis R? ,409
F 26,731
*p <0,05
**p < 0,01

Modelin F degerinin 0.01 diizeyinde anlamli olmasi, modelin anlamli oldugunu
gostermektedir. Modeldeki bagimsiz degiskenlerden Stratejik Oncelikler (maliyet liderligi)
.(p<0,01 ve B=0,587) ve YoOnetim kontrol sistemleri (p<0,05 ve p=0,115) organizasyonel
performansi etkilemektedir. Diger degiskenlerin organizasyonel performans tizerinde 6nemli
bir etkisi bulunmamaktadir. Bu bulgular Hs, ve Hs hipotezlerinin kabul edilmesini ve Hz,, Hap

ve Hyp, hipotezlerinin reddedilmesini gerektirmektedir.

R? degeri(Belirlilik veya tanimlayicilik katsayisi)bagimli degiskendeki degisimin
bagimsiz degiskenler tarafindan ne kadar tanimlanabildigini gosteren bir 6l¢iidiir ve R? degeri
0,425 olarak bulunmustur. Buna gore organizasyonel performansi,modeldeki bagimsiz

degiskenlerin timii % 42,5 oraninda tanimlayabilmektedir.
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Model 2’de bagimli degisken olarak Yonetim Kontrol Sistemi alinmigtir. Bagimsiz
degiskenler olarak Stratejik Oncelikler-Maliyet Liderligi, Stratejik Oncelikler-Farklilastirma,
Servis Proses Tipi-Profesyonel Tip ve Servis Proses Tipi-Yigmnsal Tip modele dahil

edilmistir.

Tablo 4.14. 2. Yonetim Kontrol Sistemi ile ilgili Regresyon Analizi

Standart Beta
Katsayisi (B)
Stratejik oncelikler ,409

(maliyet liderligi)

Servis Proses Tipi (Prof. tip) “

R? ,192
Diizeltilmis R? 174
F 10,782

*xp < 0,01

Regresyon analizleri F degerinin 0,01 diizeyinde istatistiki olarak anlamli olmasi
yiiziinden gecerlidir. Modelimizdeki bagimsiz degiskenlerden Stratejik Oncelikler(maliyet
liderligi), Yonetim Kontrol Sistemi’ni istatistiksel olarak anlamli bir sekilde etkilemektedir
(p<0,01 ve B=0,409). Bununla birlikte diger degiskenlerin Yonetim Kontrol Sistemlerini
istatistikl olarak anlamli bir sekilde agiklamadigi goriilmektedir. Bu bulgular sonucu, Hj,
hipotezi desteklenirken, H;,, Hi, ve Hj, hipotezleri desteklenememistir. Analiz sonucu R?
degeri 0,192 olarak bulunmustur. Buna gore Yonetim Kontrol Sistemi’ni, modeldeki bagimsiz

degiskenlerin timii % 19,2 oraninda ag¢iklamaktadir.
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Yapilan regresyon ve koreldsyon analizleri sonucunda arastirmada kullanilan
degiskenler arasinda gerceklesen iliskiler dikkate alinarak olusan model sekil 4.1. de

gosterilmektedir.

PROSES TiPi
SPT-Y18in pig:=c== B fem e femem fem == _004 TToT fmim e cmim e )

SPT-Profes. R R 047 --== )

el T YKS-Biirokratik .
T~ _ | ORGANIZASYONEL
v PERFORMANS

ISLETME STRATEJISI
IS-Maliyet Liderligi

[S-Farklilagtirma

— Anlamli etki

o »  Anlamsiz etki

Sekil 4.1. Arastirmanin Sonu¢ Modeli
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5.SONUC

Bu ¢alismada, yoneticilerin karar vermesinde, sirketlerin istenilen hedeflere ulasip
ulasmadiginin  kontroliinde, planlama ve sonuglarin degerlendirilmesinde yOneticilere
yardimc1 mekanizma olarak kullanilan yOnetim kontrol sistemi elemanlarindan biirokratik
kontroliin organizasyonel performansa etkileri lizerinde durulmustur. Ayrica bu iki degisken
arasindaki iligskiyi anlamli bir bi¢cimde etkileyebilecegi diisliniilen proses tipi ve isletme

stratejileri degiskenleri de arastirmaya dahil edilmistir.

Gilinitimiizde artan rekabet kosullar1 igerisinde ve ¢cagdas isletme yonetimi anlayislarinda
organizasyonel performans sadece donemlik faaliyetler ve elde edilen sonuclarla smirlt
degildir. Artik isletmelerin performans degerlendirmeleri, her tiir faaliyet, uygulama ve
kararda gboz Oniine alman bir konudur. Ogzellikle stratejik kararlarm alinmasi ve
uygulanmasinda ve gelecege iliskin tahminlerde organizasyonun performansi yoneticiler i¢in
onemli bir veri niteligindedir (Fiedler ve Garcia,1987). Calismamizda yukarida belirttigimiz
yonetim kontrol sistemlerinin sirketlerin performansmi ne derecede etkilediginin bulunmasi

istenmis ve buna gore bir teorik modelleme yapilmistir.

187 isletmenin yonetim kademesine uygulanan anket ¢alismamizda elde edilen veriler
SPSS programi yardimiyla analiz edilerek, sorularin istenilen amaca uygun olup olmadigi
arastirilmis ve uygun olmayan sorular elenmistir. Anketi yapan kisiler tarafindan dogru
algilandig1 tespit edilen sorular giivenilirlik analizine sokulmus ve anketimizdeki tiim
faktorlerin Cronbach Alfa degerleri 0,70 ve iistii degerlerde bulundugundan ve 0,70 isti
degerler gilivenilir kabul edildiginden anketimizin i¢ giivenirliliginin yeterli oldugu

goriilmiistiir.

Faktor analiziyle filtrelenen sorularn, glivenilirlik analiziyle kullanilabilirligi 6l¢tilmiis
ve bu dlgiilen verilerin korelasyon analizi yapilmistir.Koreldsyon analizi sonucunda faktorler
arasindaki en yiiksek iligki diizeyinin maliyet liderligi ile organizasyonel performans arasinda
olustugu, en diisiik iliski diizeyinin ise organizasyonel performans ile yigin proses tipi

arasinda olustugu tespit edilmistir.
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Arastirmada elde edilen bu birebir iliskilerin yani sira degiskenlerin birlikte etkilerini
degerlendirmek adma regresyon modelleri olusturulmustur. Oncelikle organizasyonel
performans bagimli degisken olarak ele alinmis ve proses tipi, isletme stratejileri ve yonetim
kontrol sistemi bagimsiz degiskenler olarak modele dahil edilmistir. Yapilan regresyon analiz
sonucu isletme stratejilerinden maliyet liderligi degiskeni regresyon katsayis1 0.01, yonetim
kontrol sistemi degiskeni regresyon katsayisi 0.10 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli

bulunmustur.

Bu sonuca gore arastrma modelimizi olusturan bagimsiz degiskenlerden maliyet
liderligi ve yOnetim kontrol sistemlerinin organizasyonel performanst etkiledigi,
farklilastirma stratejisi, profesyonel ve yigin proses tiplerinin ise organizasyonel performans

iizerinde dnemli bir etkisi olmadig1 gériilmiistiir.

Arastirmada ikinci olarak yonetim kontrol sistemi bagimli degisken olarak ele alinmig
proses tipi ve isletme stratejileri bagimsiz degiskenler olarak modele dahil edilmistir. Bu
regresyon modelinde de maliyet liderligi degiskenine iligkin katsay1 0.01 diizeyinde anlamli
oldugu tespit edilmistir. Bu da maliyet liderliginin yOnetim kontrol sistemini istatistiksel
olarak anlaml1 bir sekilde etkiledigini gostermektedir. Diger degiskenlerin ise yonetim kontrol

sistemi tizerinde bir etkisi goriilmemektedir.

Literatiir incelemesinde biitiin degiskenlerin  yonetim kontrol sistemini ve
organizasyonel performans: olumlu bir sekilde etkiledigi goriilmektedir. Fakat arastirmaya
konu olan firmalarm ¢ogunlugunun KOBI olmas1 ve buradaki yoneticilerin ise hem isletmenin
kurucusu, hem de isletmenin yOneticisi konumunda olmasi literatiirle arastrma arasinda

farkliliklar olusmasina sebep olmustur.

KOBI’ lerin genel itibariyle maliyet odakli firmalar olmasindan dolay:r maliyet liderligi
ile ilgili hipotezler kabul gormiistiir. Fakat diger degiskenler yani profesyonel ve yigm proses

tipleri ile farklilagtirma stratejisi genellikle kurumsallagmis firmalarda kabul gérmektedir.

Arastirmada yOnetim kontrol sistemlerinin  organizasyonel performans: arttirdigi
goriilmektedir. Bu da KOBI tiirii sirketlerde isletme sahibinin ayn1 zamanda yonetici
olmasindan dolay1 kontrollerin daha iyi bir sekilde yapildigini ve bunun sonucunda da firma

performansinin olumlu yonde etkiledigini gostermektedir.



39

Arastrmamizin  uygulama kismi cogunlugu Gaziantep’teki hizmet ve iiretim
sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin yoneticilerine uygulanmistir. Arastirma kisit1 olarak
belirli bir sektdr sinirlayicist koymadigimizdan anketimizin uygulanabilecegi firma bulmakta
sikint1 ¢ekmemekle birlikte zaman ve maliyet kisitina bagli olarak baska bolgelerdeki
firmalara ulasilamamistir. Her ne kadar Gaziantep bdlgesi sanayi yogunlugu ve girisimciligi
ile Tiirkiye’nin 6nde gelen illerinden biri olsa da bu arastirma i¢in bolgesel bir kisit s6z

konusudur.

Son olarak bu konuda ileride yapilabilecek calismalarla ilgili olarak yOnetim
kontrollerinin sayis1 arttirilarak daha genis bir ¢ercevede kontrollerin performansa katkilarmnin
belirlenmesinin yani sira, aragtirma proses tipi ve isletme stratejileri degiskenleri disinda

farkli unsurlarla tekrar incelenebilir.



40

KAYNAKCA

Anthony R , Dearden J , Bedford N. M ,1989 , “ Management Control Systems”.

Apaydmn F, 2008, “Kurumsallasmanin kiiciik ve orta dlgekli isletmelerin performansina

etkileri”, ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, 4 , s. 121-145.

Arrow, K. J. (1964) “Control in Large Organizations”, Management Science, Vol. 10, s.
397-408.

Ataman Akgiil B. ,  Isletmelerde Yeni Performans Olgiimleme Sistemleri” , Marmara

Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Istanbul.

Auzair S.M, Langfield-Smith (2005), “The effect of service process type, business
strategy and life cycle stage on bureaucratic MCS in service organizations”, Management

Accounting Research 16, 5.399-421

Biiyiikoztiirk, S. (2002). Sosyal bilimler i¢cin veri analizi el kitabi. Ankara: Pegem A
Yayincilik.

Chenhall, R.H., Langfield-Smith, K., 1998. Relationship between strategic priorities,
management techniques and management accounting: an empirical investigation using a

systems approach. Acc. Organ. Society 61, 243-264.
Davila, A. ve Foster, G. (2005) Management Accounting Systems Adoption Decisions:
Evidence and Performance Implications from Early- Stage/Startup Companies. The

Accounting Review. 80(4): 1039-1068.

Eisenhardt, K.M., 1985. Control: organizational and economic approaches. Manage. Sci. 3

(2), 134-149.

Ertiirk, M. (1998) Isletmelerde Yonetim ve Organizasyon, Beta Yaynlari, Istanbul.



41

Fettahoglu, A. (1992) Riziko Sermayesi Finansi-Kosullar1 ve Isleyisi, T.C.Sanayi ve
Ticaret Bakanligit KOSGEB Yaymi, Ankara, S.58.

Fiedler, F.E. and Garcia, J.E. (1987) New Approaches to Leadership, Cognitive Resources

and Organizational Performance, New York: John Wiley and Sons.

Fitzgerald, L., Johnston, R., Brignall, T.J., Silvestro, R., Voss, C., 1991. Performance

Measurement in Service Industries. CIMA Publishing, London.

Flamholtz, E. G., Das, T. K. and A. S. Tsui (1985) “Toward An Integrative = Framework
Of Organizational Control”, Accounting, Organizations And Society, 10:35-50.

Frazier, G. L. (1999), “Organizing and Managing Channels of Distribution”, Journal of
Academy of Marketing Science, Vol. 27, No. 2, s. 226-240.

Gatignon, H. ve J. Xuereb (1997), “Strategic Orientation of the Firm and New Product
Performance”, Journal of Marketing Research, Vol. 34, No. 1, s. 77-90.

Giglioni, G. B. ve A. G. Bedeian (1974), “A Conspectus of Management Control

Govindarajan, V. (1988), Appropriateness of accounting data in performance evaluation:
an empirical examination of environmental uncertainty as an intervening variable. Acc.

Organ. Society 9 (2), 125-135.

Govindarajan, V., Fisher, J. (1990), Strategy, control systems, and resource sharing:

effects on business-unit performance. Acad. Manage. J. 33 (2), 259-285.

Hansen, G. S. ve B. Wernerfelt, (1989), “Determinants of Firm Performance: The Relative
Importance of Economic and Organizational Factors”, Strategic Management Journal,

Vol. 10, No. 5, s. 399-411.

Hofstede, G, (1978), “The Poverty of Management Control Philosophy”, The Academy
of Management Review, 3(3): 450-461.



42

Hopwood A. G. (1983), “On Trying to Study Accounting in the Contexts in Which it
Operates”, Accounting, Organizations and Society , s. 287-305.

Jaworski, Bernard J. (1988), “Toward a Theory of Marketing Control: Environmental

Karaevli A., “Cesitlendirme stratejileri ve yonetim kontrol sistemlerinin Tiirkiye’deki

isletme gruplarmin degisim kapasitesi iizerindeki etkileri”, Sabanci Universitesi

Karreman, D. ve Alvesson, M. (2004), “Cages in Tandem: Management Control, Social
Identity and Identification in a Knowledge-Intensive Firm”, Organization, 11(1): 149-

175.

Kimura, S. ve Mourdoukoutas, P. (2000), “Effective Integration of Management Control

Systems for Competing in Global Industries”, European Business Review, 12(1): 41-45.

Koparal, C. (2002), “Denetim”, Yo6netim ve Organizasyon i¢inde, Acikdgretim Fakiiltesi
Yaymlar1 No.521.

Kumar, K., Subramaniam, R., (1997), Porter’s strategic types: differences in internal

processes and their impact on performance. J. Appl. Bus. Res. 14 (1), 107-123.

Lachman, R., Nedd, A. and B. Hinnings, (1994), “Analyzing Cross-National Management

and Organizations: A Theoretical Framework”, Management Science, 25:40-55.

Langfield-Smith, K., (1997), Management control systems and strategy: a critical review.

Acc. Organ. Society 22 (2), 207-232.

Lumpkin, G. T. ve G. G. Dess (1996), “Clarifying the Entrepreneurial Orientation
Construct and Linking It to Performance”, The Academy of Management Review, Vol.

21, No. 1, s. 135-172.

Marginson, D. E., (2002), Management Control Systems and Their Effects on Strategy
Formation at  Middle-Management Levels”, Strategic Management Journal, 23:

1019-1031.



43

Mavrice, M. (1979), “For a Study of “The Social Effect”: Universality and  Specificity
in Organization Research”, in C. Lammers and D. Hickson (Eds.), Organizations Alike

and Unlike, London: Routledge& Kegan Paul, s. 42-60.

Merchant, K. A. (1998), Modern Management Control System, Prentice Hall, New

Jersey.
Modell, S., (1998), Management Control Systems in Services: A Contingency Study of

Responsibility Accounting in Highly Interactive Services. Doctoral Thesis, University of

Karlstad.

Miller, D., (1988), Relating Porter’s business strategies to environment and structure:

analysis and performance implication. Acad. Manage. J. 31 (2), 280-308.

Mucuk, 1., (2003), Modern Isletmecilik, Tiirkmen Kitabevi

Mundel, M., (1967), A Conceptual Framework for the Management Sciences, McGraw
Hill, New York

Naktiyok A. , Bayrakkok S., (2006), “Cevresel faktorlerin i¢ girisimcilik iizerine
etkileri”, Afyon Kocatepe Universitesi, .B.B.F. Dergisi, s 2.

Norusis, M.J., (1993), SPSS for Windows: Base System User’s Guide. SPSS, Chicago.

Ouchi, W., (1979), A conceptual framework for the design of organizational control

mechanisms. Manage. Sci. 25 (9), 833—-848.

Otley, D.T., (1994), Management control in contemporary organizations: towards a wider

framework. Manage. Acc. Res. 5 (3/4), 289-299.

Pelham, A. M. ve D. T. Wilson (1996), “A Longitudinal Study of the Impact of Market

Structure, Firm Structure, Strategy, and Market Orientation Culture on Dimensions of



44

Small-Firm Performance”, Journal of Academy of Marketing Science, Vol. 24, No. 1, s.

27-43.

Picard, R. R. ve Reis, P. (2002), “Management Control Systems Design: A Metaphorical
Integration of National Cultural Implications”, Managerial Auditing Journal, 17(5): 222 -
233.

Porter, M., (1980), Competitive Strategy. The Free Press, New York.

Robbins, S.P., Barnwell, N.S., (1989), Organisation Theory in Australia. Prentice-Hall,
Sydney.

Rust, R. T., C. Moorman ve P. R. Dickson (2002), “Getting Return on Quality: Revenue
Expansion, Cost Reduction, or Both?”, Journal of Marketing, Vol. 66, No. 4, s. 7-24.

Sharma, D.S., (2002), The differential effect of environmental dimensionality, size and

structure on budget system characteristics in hotels. Manage. Acc. Res. 13, 101-130.

Sihler W.H. , “Toward Better Management Control Systems”,California Management

Review.

Silvestro, R., Fitzgerald, L., Johnston, R., Voss, C., (1992), Towards a classification of

service processes. Int. J. Service Industry Manage. 3 (3), 62-75.

Simons, R., 1987. Accounting control systems and business strategy: an empirical

analysis. Acc. Organ. Society 12 (4), 357-374.

Slater, S.F., Olson, E.M., 2001. Marketing’s contribution to the implementation of
business strategy: an empirical analysis. Strategic Manage. J. 22, 1055-1067.

Theory: 1900-1972”, The Academy of Management Journal,  2(2):292- 305.

Tosun, K. (1987) isletme Y®&netimi, Istanbul.



45

Venkatraman, N. (1989), “Strategic Orientation of Business Enterprises: The Construct,

Dimensionality, and Measurement”, Management Science, Vol. 35, s. 942-962.

Wallace, J. E. (1995), “Organizational and Professional Commitment in Professional and
Nonprofessional Organizations”, Administrative Science Quarterly, Vol. 40, No. 2, s. 228-

255.

Walker, O. C. Jr., & Ruekert, R. W. 1987. Marketing’s role in the implementation of
business strategies: A critical review and conceptual framework. Journal of Marketing,
51(3): 1-19.



46
OZGECMIS

Halid Reha Mutlu 4 Ocak 1980 Gaziantep dogumludur. Orta 6grenimini Gaziantep
Anadolu Lisesinde tamamlamis, daha sonra Karadeniz Teknik Universitesi Makine
Miihendisligi Boliimiinii bitirmistir. Halen Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisii Isletme
Fakiiltesinde yiiksek lisans egitimini siirdiirmektedir. istanbul’da ¢esitli firmalarda calistiktan

sonra Gaziantep’te mekanik tesisat ve taahhit isleri yapan kendi firmasmi kurmustur.



47

Bu anket formu, Gebze YUksek Teknoloji EnstitUsU isletme Fakiltesi tarafindan yUritiimekte
olan “is stratejisi, stratejideki dedisim, proses tipi ve hayat déngUsinin yénetim kontrol sistemi
Uzerindeki etkisi " konulu Arastirma Projesi ile ilgilidir. Arastirmanin degeri ve basansi tUmuUyle
sizin katiiminiza ve acik kalpliliginize baghdir. Arastirma sorulanni cevaplayanlann kimligi degil,
verilen cevaplar énemli oldugundan soru formunda kimlik soruimamistir. Elde edilen bilgiler
tamamen bilimsel amaclar icin kullanilacak ve kesinlikle gizli futulacaktir. Cok degerli
katkilannizicin tesekkUrlerimizi sunar, islerinizde basanlar dileriz.

Saygillanmizla.

Doc. Dr. Gékhan OZER Uygulama: Halid Reha Mutlu
GEBZE YUKSEK TEKNOLOJI ENSTITUSU

isletme B&IUMU

Cayirova KampUsu No.101 (PK.141) 41400 Gebze- Kocaeli-Turkiye

Fax:0(262) 653 32 24, Tel: 0(262) 605 14 12

1: nadiren, 2bazen 3arasira 4siksik 5Sherzaman

Servis Proses Tipi

1.Techizat ve alet kullanimi, servis sUrecinin en dnemli elemanidir

2.MUsteri hizmet personeli, servis sirecinin en énemli elemanidir

3.MUsteriler, her bir islem icin sadece birkac dakika harcarlar

4.MUsteriler, her birislem icin gunler veya haftalar harcarlar

5.MUsterilere standart servis veya dnceden belirenmis birkac secenek sunulur

6.Servisler, bireysel musteri intiyaclanna gére ayaranir

7.MuUsteri hizmet elemani tarafindan yapilan servis sartlanndaki degisiklik, Ustlerin yetkisi
altindadir

8.MUsteri hizmet elemani, servis sartlanndaki degisiklikleri Ustlerine sormadan yapabilir

9.Calisanlanmizin cok az bir kismi, mUsteri hizmetlerinde gérev yapar

10.Calisanlanmizin bircogu muUsteri hizmetlerinde gdrev yapar

11.Serviste/Uretimde son c¢iktiya dnem verilir

12.Servis/Uretim sUreci daha énemlidir.

STRATEJIK ONCELIKLER

1.Firmamiz yUksek kalitede UrUnler saglar

2.Firmamiz dusUk Uretim maliyetlerini Snemser

3.Firmamiz benzersiz Urin 6zelligi saglar

4. Firmamizin politikasi dusuk fiyat saglamaktir

5.Firmamiz tasanmda degisiklikler yapar ve hizli bir sekilde yeni Grinler ortaya ¢ikanr

6.Firmamiz sUratli Uretim yapar ve/veya Urin karmasinda degisiklik yapar

7 .Firmamiz hizli teslimat yapar

8.Firmamiz gUvenilir teslimat s6zU verir

9.Firmamiz satis sonrasi etkin servis ve destek saglar

10.Firmamizda Ur0n her zaman bulunabilir

1.Firmamiz GrUnleri ve servisleri mUsteri ihtiyaclanna gére ayarlar

2.Rakiplerimizden daha dusUk servis/Uretim maliyetine ulasmak isteriz

3.Servisleri/Urunleri daha disuk maliyet verimli yaopmak isteriz

4.Cesitli servislerin koordinasyonu icin gerekli maliyetleri duzenleriz

5.Eldeki techizat, arag-gerec ve servislerden yaradanmak icin cesitli dGzenlemeler yapanz

6.Yeni servislere/yontemlere hizlica gireriz

7.Rakiplerimizden farkli, belirgin servis saglanz

8.Rakiplerimizden daha genis bir aralikta servis sunanz

19.MUsterilere sunulan servis surelerini gelistiririz

20.YUksek kalitede servis saglanz

YONETIM KONTROL SiSTEMLERI
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1.Amirim mesai saatlerine riayet edilmesini Gnemser
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2.UstUm yaphdim isin sonuclanndan daha ¢ok nasil yaptigima bakar

3.isyerindeki kurallar resmi olarak herkese teblig edilir

4.isyerinde yazl kurallardan daha cok teamdller vardir

5.Yaptigm isleri Uslerim duzenli olarak kontrol ederler

6.Yaptgim is denetlenmez, fakat sonuclan hakkinda Ustlerimi bilgilendiriim

7.Yaphgm iste yeni firsatlar olustugunda bunu Ustlerime bildirmeden degerlendiremem

8.Yeni firsatlar ¢cikhiginda bunu hemen degerlendiriim

9.Calisanlara yapilan kontroller standarttir, kisiden kisiye degismez

10.Her ¢alisina kendi 6zelliklerine gore kontroller yapilir

ORGANIZASYONEL PERFORMANS

1. Sirketimizin performansi ayni sektérdeki diger sirketlere gére yUksektir.

2. Sirketimizde yonetici pozisyonundaki calisanlar cok sik degismez.

3. Sirketimizin pazar payi rakiplerimizin durumuna baghdrr.

4, Sirketimizin kar artisi rakiplerimizin kar artis oranlan ile rahatlikla kiyaslanabilir.

5. Sirketimizin yatinmlannin karliigi rakiplerimiz ile rahatlikla kiyaslanabilir.

6. Sirketimizin ciro artigi rakiplerimizin ciro artisi ile rahatlikla kiyaslanabilir.

7. Sirketimizin tahsilat orani oldukca tatmin edicidir.

8. Sirketimizde calisanlann sirketimize bagliligi rakiplerimizie kiyaslanabilecek derecede iyidir.

9. Sirketimizde ¢alisanlann verimliligi rakiplerimizle gére daha yUksektir.

10. Sirketimizde kisi basina dUsen katma deger rakiplerimize gbre daha yUksektir.

1. Sirkefimizde son dénemde musteri sikGyetleri azalmustir.

2. Sirketimizde calisanlann devamsizlik orani rakiplere goére dusuktor.

4. Sirketimizin muUsteriler g6zindeki degeri sUrekli artmaktadir.
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1
1
13. Sirketimizde calisanlanmiz sirketimizin durumundan memnundurlar.
1
1

5. Sirkefimizde calisanlann yetenek ve adaptasyon seviyesi rakiplerimize gére daha yUksektir.

o o o

Asagidaki konularda liitfen istenilen kisimlari eksiksiz tamamlayiniz ve ilgili siklari isaretleyiniz.

Formu Dolduran Hakkinda Genel Bilgiler

Isletmenizin Faaliyet Gosterdigi Alan

Is Durumu |:|Ca11§zyor |:|Ca11§m1yor
Kag Yildir Bu Firmada
Calistyorsunuz |:| 1-5yil |:| 6-10 yil |:| 11-15yi |:| 16 yil ve (istii
Firmanizda Toplam Calisan sayist [ ] 50 ve alts ] 50-100

[ ] 100-150 [ ] 150 ve dstii
Isletmedeki Pozisyonunuz [ orta kademe yonetici [ dist diizey yonetici ] genel
miidiir

[ isletmenin sahibi/ortag diger.....

Calistiginiz Béliim (1 Uretim, Pazarlama, IK, Muhasebe vs.:

Yas / Cinsiyet / L |Erkek [ |Bayan

Egitim Durumu : |:| Tlkokul-Ortaokul |:| Lise |:| Yiiksek Okul
|:| Universite |:| Yiiksek Lisans/Doktora




