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YEMIN METNI

Yiiksek lisans tezi olarak sundugum ‘‘Isletmelerde Girisim Odakhilik Miisteri
Odaklilik ve Firma Performansina Etkisi”’ baglikh bu ¢alismanin, bilimsel ahlak ve
geleneklere uygun sekilde tarafimdan yazildigim, yararlandifim eserlerin tamaminin
kaynaklarda gosterildigini ve ¢alismamun i¢inde kullamildiklari her yerde bunlara atif

yapildigini belirtir ve bunu onurumla dogrulanm........ Jooiii. Jovuiin

Nurhan OZGENEL



ISLETMELERDE GIRISIM ODAKLILIK MUSTERI ODAKLILIK VE
FIRMA PERFORMANSINA ETKIiSi

Tezi Hazirlayan: Nurhan OZGENEL

OZET

Gilinimizde yasanan yogun rekabet ortaminda igletmeler igin piyasada var
olabilmenin temel sart:, miisteri odakli ydnetim anlayisindan gegmektedir. Isletmelerde
kaliteye bakis agis1 ve kaliteyl degerlendirme bigimindeki “tiiketici agurlikl’” bakag

agis1, bu rekabet ortaminda miisteri tercihlerinin etkisinden kaynaklanmaktadir.

Miisteri odaklilik, “Kaliteyi miisteri tammlar” deyimiyle ifade edilmektedir.
TKY nin bu &gesi, etkili olarak uygulanmas: en zor olan fakat uzun dénemde kurulusa

en fazla yarar saglayacak ilkedir.

Rekabet kogullaninda konusunda lider bir organizasyon olabilmek igin bir
kurulusun rakiplerinden daha iyi bir durumda olmas: gereklidir. Daha iyinin anlami,

daha iyi iirtin ve hizmet, daha iyi fiyat ve firiiniin daha kolay bulunabilmesidir.

Girisimeilik; yeterli emek ve zaman ayirarak, mali, fiziksel ve sosyal riskleri
géze alarak, parasal ddiiller, kisisel tatmin ve bagimsizlik elde ederek yeni bir deger

yaratma siireci olarak gériilmektedir,

Bu ¢alismada girisim odaklilik ve miisteri odaklilifin firma performansina olan
etkisi arastinlmustir. Bunun igin 100 adet banka ¢alisamina anket uygulanarak

degerlendirmesi spss 11.5 programinda yapilmastir.

Anahtar kelimeler: Miisteri odaklilik, girisim odaklilik, firma performansi



THE EFFECT OF BEING ENTREPRENEURIAL AND
CUSTOMER-FOCUSED ON THE PERFORMANCE OF A COMPANY

Presented by: Nurhan OZGENEL

ABSTRACT

In today’s harshly competitive atmosphere, the basic condition for surviving in
the market is the concept of customer-focused management. Such a "customer
centered” perspective in quality assessment stems from the effect of choices of

customers in this competitive atmosphere.

Being customer-focused is expressed by means of the statement “Quality is
defined by the customer”. This element is quite difficult to apply; however, in the long

run, it is the factor that will make the company much more profitable.

Being a leader organization in competitive conditions necessitates that a
company be in better conditions than its counterparts. Better conditions stand for better

goods and services, better price and better accessibility.

Entrepreneurship is regarded as the process of creating a brand new value by
taking financial, physical and social risks; by devoting sufficient time and energy and,

in the end, by obtaining personal satisfaction and independence.

In this Study, the effect of being entrepreneurial and customer-focused on the
performance of a company has been analyzed. To that end, a survey has been carried

out on 100 bank employees and its assessment has been made by spss 11.5 programme.

Key Words: Customer-focused, entrepreneurship, focused, the performance of a
company
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GiRis

Glinlimiiz kosullarinda isletmelerde satilan {iriinlerin teknolojik gelismisligi
ve cesitliligi karsisinda miisteri eskiye nazaran daha segici olmaktadir. Giiniimiizde
iriin ve hizmetlerdeki kalite ile birlikte miisteri iliskileri ile miisteri hizmetleri de,
firmalarm hem su andaki hem de gelecekte olmak istedikleri konum ic¢in daha da
onemli hale gelmistir. Ciinkii firmalar ancak miisterileriyle vardir. Miisterisini tatmin
edemeyen, beklenti ve ihtiyaglarim1 saptayamayan ve bunlara cevap veremeyen

firmalar ise kisa siirede yenilgiye ugrayacaklardir.

Miisteri odaklilik, miisteri acisindan diisiinmek, miisteriye yakin davranmak,
onlart daha iyi tamimaya caligsmak, ihtiyaclarin1 daha iyi analiz edebilmek ve
gelecekteki ihtiyaglarim1 dogru tahmin etmektir. Bunu gergeklestirirken, miisteri
ihtiyaclarim  karsilamada kullanilan mevcut yaklasimlart degerlendirmek ve
gelecekte ne tiir yeni hizmetler, uriinler ya da buluslara ihtiyac olacagin

belirlemektir.

Miisteri odakli isletmenin temel odak noktasi, isi belirleyen kisinin miisteri
oldugu bilincidir. Bu diisiinceye gore de, pazarlamanin amaci sadece bir sey satmak
olmay1p, miisterilerin ihtiyaclarin1 anlama ve bu ihtiyaglar karsilayabilmek icin en

iyi lirtinil ya da hizmeti saglayabilmektir.

Glinlimiizde insan yasaminin kalitesini yiikseltmeye doniik olarak biitiin
alanlarda 6nemli bir dinamik 6ge olarak karsimiza girisimcilik ve buna bagli olarak
yenilik ve yaraticiik kavramlar1 ¢ikmaktadir. Girisimci ve girisimcilik kavrami
sosyal bilimlerin tiim alanlarinda kalkinma ve gelismeyi saglayan bir giic olarak
goriilmektedir. Isletmelerin gelisebilmesi ve biiyiiyebilmesi igin girisim odakli

yonetilmesi gerekmektedir.

Bu arastirmanin birinci boliimiinde miisteri odaklilik kavrami, ikinci boliimde
girisimcilik ve girisim odaklilik kavramu iizerinde durulmustur. Uciincii boliimde

banka calisanlarina yapilan anketin analizine yer verilmistir.



I. BOLUM

MUSTERi ODAKLILIK KAVRAMI

1. MUSTERI KAVRAMI

1.1. Miisteri Tanmim

Geleneksel anlamiyla miisteri, “belirli bir kurumdan ya da kurulustan diizenli
aligveris yapan kisi ya da kuruluslar” olarak tanimlanabilir. Daha baska bir ifade ile

miisteri, “bir mal veya hizmeti alip, kullanan kisi ya da kurumdur” denilebilir."

Satin alma eylemi diisiiniildiigiinde genellikle, satin alma islemini
gerceklestiren kisi miisteri olarak disiiniilir. Oysaki satin alma islemini
gerceklestiren kisi, satin aldigim1 bir bagkasi icin aliyor olabilir. Ornegin bir anne,
siipermarketten aligverisi ailesi i¢in yapar. Bu nedenle, miisteriyi; iirin veya hizmeti

kullanan kisiler olarak tanimlamak yerinde olacaktir.?

Miisteriyi, tiiketiciden ayiran en Snemli 6zellik, onun talebinin tiirev talep
olusudur. Miisteri bir baskasinin istek ve ihtiyacim1 karsilamak i¢in pazara

(;1kmaktad1r.3

1.1.1. i¢ Miisteri

Ic miisteriler dis miisterilere nihai {iriinii sunma siirecinde gorev alan
isletmedeki diger kisilerdir * Baska bir tanima gore; kendisinden Onceki bir siirecin
ciktisini, kendi ugrasi igerisindeki siirecte ¢ikt1 olarak kullanan kisiye i¢ miisteri

denir.” i¢ miisteriden anlatilmak istenen, isletmede ¢alisanlardir. Bu baglamda, en iist

! Kiling, T., (2003), Miisteri Memnuniyeti Ders Notlari, Istanbul, s.2.

2 Ozevren, M., (1997), Toplam Kalite Yonetimi Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Istanbul: Alfa
Yayinlan, , s.63.

3 Karabulut, M., Kaya, I., (1991), Pazarlama Yonetimi ve Stratejileri, Istanbul, s.7.

4 Acuner, S. A., (2001), Misteri Memnuniyeti ve Olgiimii, No:655, Ankara, s.28.

5 Erzen, A. U., (1994), Gelecek Miisteridir, Istanbul: Hayat Yayincilik, s.24.
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diizeydeki yonetim kurulu baskanindan en alt diizeydeki ise yeni baslayan isciye
kadar biitiin ¢alisanlar, eger birbirleri ile ilgili i ve gorevleri yapiyorlarsa, i¢ miisteri

tanimlanmasi i¢ine girmektedir. 6

Ic miisteri kavrami, bir orgiitiin iiretim siireci etkinliginin iyilestirilmesi
bakiminda son derece nem arz eder. Isletme icindeki i¢ miisterileri iliskileri,
sistemler, kurallar, talimatlar, iletisim ve kisisel destek gibi konularla da yakindan
baglantilidir. Isletme icinde kullanilan bu alanlarla ilgili olarak i¢c miisterilerin
etkinligi daha da artacaktir. Biitiin isletmeler icin bu is, miisteri iliskilerinin
gelistirilmesinde yapilmas1 gereken belki de tek somut istir.” Bu bilgiler
dogrultusunda, toplam kalite anlayisinda yalnizca dis miisteri kavram degil, ig

miisteri kavraminin da 6nemlidir ve beraber ele alinmasi gerekir.

1.1.2. D1s Miisteri

Dis miisteriler genel anlamda, "bir isletmenin mal ve hizmet uriinlerinin
genellikle nihai miisterileri" olarak tanimlanmaktadir. D1s miisterilerle ilgili olarak
yapilan s6z konusu tanimda nihai miisteri ile dis miisterinin genellikle ayn1 anlama
geldigi, ozellikle vurgulanmakta: bu da, dis miisterilerin basitten karmasiga bir
siralamasinin  bulunmasindan kaynaklanmaktadir. Tanimin daha iyi anlagilmasi
acisindan bir ornek vermek gerekirse, biiyilkk magazalardan yemek satin alan bir
miisteri hem dis miisteri, hem de nihai miisteri olarak kabul edilirken; ayn1 yemegi
satin alan bir havayollar1 veya restoran igletmesi, dis miisteri olarak nitelenmekte,
ancak nihai miisteri olarak kabul edilmemektedir. Dolayisiyla nihai miisteri ile dis
miisteri, her zaman ayn1 anlama gelmemektedir. Bu bilgiler 1s18inda, yeni bir dis
miisteri tanimi1 vermek gerektiginde, "dis miisteriler, isletmenin {iirettigi mal veya
hizmeti nihai miisterilere kadar ulastiran zincir icinde yer alan tiim miisteriler" olarak

tanimlanabilir.®

6 Taskin, a.g.k., s.23.

" Acuner, T. - Keskin D., (2001), “Toplam Kalite Yonetiminde Pazarlamanin Yeri”, Karadeniz
Teknik Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Trabzon, s:28.

8 Orcanus, A. R., (1995), “Rekabet¢i Yonetim ve TUSIAD” Toplam Kalite Modeli Verimlilik Dergisi,
s.73.



Dis miisteri; bir iiriin veya hizmetten kaliteli olmasi kosuluyla en yiiksek

fayday1 saglamak isteyenlerdir.

Glinlimiiz rekabet ortaminda satilan {iriinlerin teknolojik gelismisligi ve
cesitliligi karsisinda miisteri ge¢mis donemlere nazaran daha segici davranmak
durumundadir.. Miisteriyi tatmin etmek zorlagsmigtir. Hizmet veren firmada yapilan
en ufak hata, firmaya kars1 olumsuz tavirlarla geri donebilmektedir. Tiim bu
nedenlerden 6tiirii, giinlimiizde iiriin ve hizmetlerdeki kalite ile birlikte miisteri
iliskileri ve miigteri hizmetleri de, firmalarin hem su andaki hem de gelecekte
bulunmak istedikleri nokta i¢in daha da 6nemli hale gelmistir. Ciinkii firmalar ancak
miisterileriyle vardir. Miisterisini tatmin edemeyen, beklenti ve ihtiyaclarim
saptayamayan ve isteklere cevap veremeyen firmalarin émrii uzun soluklu olmaz.
Yoneticilerin, caliganlarin davraniglarint miikemmel miisteri iliskileri yoniinde
etkilemesi gerekmektedir. Mutlu dis miisterilere sahip olmanin yolunun i¢

miisterilerden gegecegini unutulmamahdr.’

2. MUSTERI ODAKLILIK

Yogun rekabet ortaminda kuruluslar i¢in piyasada ayakta kalabilmenin temel
kosulu, miisteri odakl1 yonetim stratejisinden ge¢mektedir. Ciinkii kaliteye bakis ve
kaliteyi degerlendirme bicimindeki “tiiketici agirlikli” yaklasimlar, bu rekabet

ortaminda miisteri etkisinden kaynaklanmaktadir.

Miisteri odaklilik, “Kaliteyi miisteri tamimlar” deyimiyle ifade edilmektedir.
TKY’nin bu 6gesi, etkili olarak uygulanmasi en zor, ancak uzun donemde kurulusa

en fazla yarar saglayacak olamidir.

Gergekte kuruluslarin tek bir amaci bulunmaktadir. Bu amac; miisteriyi
memnun etmektir. II. Diinya Savasi’mi takip eden 30 yil icinde yasanan biiyiik
kapitalist gelisme, Fordist yapiya dayali anlayisin sonuna gelindigini gostermistir.
1980 Oncesi donemde kitle iiretiminin ulastifi biiylik hacimler bu durumu

dengeleyecek kitle tiiketimini gerekli kilmistir. Dolayisiyla miisterinin 6nemi giderek

° Acuner ve Keskin, a.g.e., s:30.



daha fazla artmistir. Ciinkii miisteri liretilen ¢ok sayidaki iiriinden istedigini ve
istedigi kadarimi almaktadir. Artik “ne iiretilirse satilir” diisiincesi sona ermekte,
bunun yerine “satilabilecek mal ve hizmet iiretme” felsefesi agirlik kazanmaktadir.
Bu sekilde smifina, rengine, cinsiyetine, yasina, zevkine gore farklilagmis tiiketici
talebi ortaya ¢ikmistir. Sonugta bu durum farkli cinslere, farkli toplumsal katmanlara

gore iirlin ve hizmet liretme gerekliliginin temeline miisteri 6nceligini oturtmustur.'

Rekabet dolu bir ortamda konusunda lider bir organizasyon olabilmek i¢in bir
kurulusun rakiplerinden daha iyi bir durumda olmas1 gereklidir. Bunun anlami, daha
iyi driin ve hizmet sunmak, daha iyi fiyat belirlemek ve iiriiniin daha kolay
bulunabilmesini saglamaktnr.ll Ozellikle rekabetin yogun oldugu pazarlarda miisteri
memnuniyeti kurulus basarisin1 garantilemeye yetmemektedir. Bunun yam sira
miisteri sadakati adim verdigimiz kavraminda goz Oniinde bulundurulmasi
gerekmektedir. Sadik miisteri sonraki mal ve hizmet ihtiyaclarinda aymi kurulusu

tercih edecektir.

Miisteri sadakatinin diger bir etkisi de memnun miisterilerin kurulusun mal ve
hizmetlerini potansiyel miisterilere tavsiye etmesidir. Yeni kazanilan miisterilerin
yarisina yakin bir kisminin kurulusun devamli miisterilerinin tavsiyeleriyle elde
edildigi yapilan arastirmalar sonucunda ortaya konulmustur. Artik kuruluglar sadik
miisterilerle calistiklarinda, elde edecekleri kazanci hesaplamaktadirlar. Kuruluslar
sadik miisteriler yaratmak icin asla onlarin ne isteyebilecekleri noktasinda tahmin
yiiriitmeyerek, direk ne istediklerini ve en c¢ok neye oOnem verdiklerini
sorgulamalidir. Miisterinin istedigine yonelik ¢alismalar yapilmazsa, miisterinin fazla

onem vermedigi konularin iyilestirilmesi icin bosa kaynak harcanmis olacaktir.'?

Miisterilerin en ¢ok ne istediklerini ve neye onem verdiklerini sorgulamak
icin, kullanilan yontemler, anketler, miisterilerle yapilan toplantilar veya ziyaretler
sirasinda, se¢enekler arasindan 6ncelik belirtilmesini istemektir. Miisterilerin 6ncelik

sirasina gore istekler dgrenildikten sonra, kurulusun, rekabetci ortamda bunlari ne

10 Bayrak, S., “Kalite Anlayisinda Yeni Bir Yaklasim Olarak Toplam Kalite Yonetimi”, Verimlilik
Dergisi, M.P. M. Yayini, 1997/4, s.77-96.

i Bozkurt, R., “Orgﬁtsel Miikemmellik Anlayisi, Toplam Kalite Yonetimi”, Verimlilik Dergisi, M.P.
M. Yayini, 2001/1, s.45-74.

12 Gokein, T. G., (1996), 19 ve Di1s Miisteri Memnuniyeti, 5. Ulusal Kalite Kongresi, TKY ve Siyasette
Kalite, 13-14, , istanbul, s.67-74.



derecede karsilayabildigi de Ol¢iilmelidir. Bu adimda kullanilabilecek yontem
kiyaslama yontemidir. Elde edilen veriler, miisterilerin verdikleri oncelikler ve
algilamalarla kiyaslandiginda, kurulusun, pazar payim artirict iiriin veya hizmet

tasarimina yoneltecektir. 1

Kurulug miisterilerinin mal ve hizmetler hakkinda bildirdigi sikayetler
iyilesme calismalart i¢cin 6nemli firsatlardir. Sikdyetini bildirmeden kurulugun mal ve
hizmetini kullanmaktan vazgecen miisteri, kurulus icin kayiptir. Problemin ne
oldugunu bilmeyen kurulusun, iyilestirme calismasi yapma firsati da olmayacaktir.
Fakat problem bilinirse ve miisteri ile yakindan ilgilenip hizli ve etkin ¢6ziim
saglanirsa, miisteri bu ilgiyi ve hizmeti hi¢ unutmayacak, cevresinde bu olaydan

bahsedecek, kizgin miisteri sadik miisteri haline gelecektir.

Toplam Kalite Yonetiminin esas1 miisteri odakli olmasidir. Miisteri tatmini
aragtirmalari, miisteri gereksinimleri ve beklentilerini karsilama ve ger¢ek ya da
algilanan miisteri deneyimlerinin siirekli degerlendirilmesi toplam kalite yonetiminin

pargalarldlrM.

Miisteri odaklilik, miisterilere daha yakin olmaya calismak, onlar1 daha iyi
tanimak, ihtiyaclarin1 daha iyi bilmek ve gelecekteki ihtiyaclarin1 dogru tahmin
etmektir. Aym1 zamanda miisteri ihtiyaclarim karsilamada kullanilan mevcut
yaklagimlarin yeterliligini degerlendirmek ve gelecekte ne tiir yeni hizmetler, iiriinler

ya da buluslarin gerekecegini olusturmaktir.'

Miisteri odaklilik farkl bir bakis acisiyla, sirket ve personelinin tiim eylem ve
kararinda, sunulan iiriin ve hizmetlerin miisterilere haz verecek, tatmin yaratacak
bicimde planlanmasini saglamalaridir.'

Giiniimiizde miisteri odaklilik, isletmelerin karli hale gelmesinin 6n sarti

olarak kabul edilebilir. Bu baglamda, isletmelerin eylem ve faaliyetleri ile

13 Acuner, S. A., (2001), “Misteri Memnuniyeti ve Olgiimii”, Ankara: M.P.M.Yayinlar1, No: 655.

14 Yalgin I. — Samiloglu F. - Demirel Y., (2000), “Kiigiik ve Orta Olgekli Isletmelerde Toplam Kalite
Yonetiminin Uygulanabilirligi.” Tiirk Standartlar1 Enstitiisti Standard Dergisi, s 45.

15 7airi, M., (2000), “Miisteri Tatminin YOnetimi: En 1yi Uygulama Bakig Ac¢is1”, The TQM
Magazine Cilt: 12, No:6, s.393.

16 Odabasi, a.g.e., s.15.



miisterilerine ger¢ek anlamda odaklandiklarini gostermeleri gerekmektedir.17 Bunun

igin;

e Miisteri odaklilik, kagit iizerinde kalmamalidir.

e Miisteri odaklilik ile ilgili ifadeler, uygunluk ve uygulanabilirlik agisindan iist
yonetim tarafindan ayrintili olarak incelenmelidir.

e Miisteri odag1 bir niyet ifadesidir. Organizasyonun duraganlia kars1 ¢iktigi,
yeni yonetim disiplini ve kavramlarinm kucaklamaya hazir oldugu
anlamindadir.

e Ayrica miisterilere en iyi hizmeti verme ve isleri ilk seferde dogru yapmay1
saglayacak yeni sistem ve siirecler yaratma anlamina gelir.

e Miisteri odaklilik, devrimsel degil evrimsel bir siirectir. Cok fazla 6zen,
gayret ve sabir ister.

e Miisteri odaklilik, somut bir kavram olmaktan ziyade, optimum performans

ve yiiksek basariya ulasmaya yonelik bir yaklasim, bir diisiince seklidir.

Miisteri odakli isletmenin temel odak noktasi, isi belirleyen kisinin miisteri
oldugu bilincidir."® Bu noktada, pazarlamanin icermesi gereken miisteri odakl

stratejinin unsurlari sdyle dzetlenebilir:'

e Miisterilerle uzun donemli iligskilere Onem verme, yasam boyu deger
olusturma Yiiksek kalitede iiriinlerin ve hizmetlerin sunulmast,

e Miisterileri farklilastirma (boliimleme) ve karli olan miisterilere hizmet
sunumu icin daha fazla kaynak saglama,

e Kitle pazarlara yonelik monolog bi¢cimindeki reklamlarin yerine miisterilerle
diyalog baslatma ve siirdiirme,

e Miisterilerin 6zel alanlarina saygi duyma ve bunlart koruma,

e Miisteriler hakkindaki bilgileri kitle pazar1 i¢in projeksiyonlarda kullanma
yerine, bireysel olarak daha iyi miisteri bicimine getirmede kullanma,

e Pazar payi olusturma yerine, miisteri pay1 olusturmaya calismaktir.

17 7airi, a.g.e., s.389.

1 Giizel M., (2001), “Miisteri iliskileri Yonetimi ve Tiirkiye Degerlendirmesi”, LT.U.
Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, s.43.

19 Odabasi, a.g.e., s.14.



Miisterinin tiim isletmelerin merkezinde yer aldigt bu yeni yOnetim

sisteminde, miisteri tatmini de temel etken olmaktadir.

Gliniimiiz is hayatina hakim olan ve isletmeleri yeni arayislara yonelten
etmenlerden biri baz1 piyasalardaki vahsi rekabettir. Rekabet, en son teknolojileri
kullanan isletmeleri bile etkilemektedir. Boyle bir piyasada nasil rekabet etmeli ve
rakipleri nasil yenmeli gibi sorular bir¢ok isletme yoneticisinin her zaman diisiindiigii

20
konular arasindadir.

2.1. Miisteri Odakhlikla Tlgili Kavramlar

2.1.1. Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini, isletmelerin bir sistem igerisinde calistiklar diisiiniildiigiinde,
belli bir zaman asimindan sonra miisterilere sunulan mal veya hizmet agisindan

firmalarin sorumluluk anlayislarinin bir gostergesi olarak algllanmaktadlr.21
Miisteri ile birebir iliski -> Sadakat Yaratma -> Tekrarlanan Satislar.

Bu sekilde bir iliski kurulabilmesinin miimkiin olmasi i¢in her sirket kendi
sartlarina uyumlu yaratict uygulamay1 ve planlamay1 gerceklestirebilmelidir. Fakat
pazarlamada olusan degisim “miisteri odakli” olmayi sart kosmustur. Miisteriye
yakin olma, énem verme, miisteriyle temas halinde olma ve miisteriyi izleyerek
yeterli diizenlemeleri amaclayan miisteri odakli pazarlama, nitekim miisteri
iliskilerine dayanan uygulamalarin tamamim icerir. Miisteri odakli bir uygulama;
yeni miisteriler kazanmaya yogunlasarak, satin alabilecek herkese tiriinleri satmak
yerine, sahip oldugumuz miisteri potansiyelinin miimkiin olan satin alma paylarinin
artirnlmasina ugrasilmalidir. Bu sekildeki uygulamanin unsurlar miisterilerle uzun
donemli irtibata onem verme, yasam boyu yanlarinda olma, yiiksek kalitede {iriinler

ve hizmetler sunma, miisterileri ayristirarak daha degerli olanlara daha fazla kaynak

20 Acuner, S. A., (2001), Miisteri Memnuniyeti ve Olgiim, Istanbul: Milli Prodiiktivite Merkezi
Yayinlari, s.26. )

2 Altuntas, M.H., (2000), Tiiketici Davraniglar1, Miisteri Tatmininden Miisteri Degeri, Istanbul: Alfa,
s.23.



harcanmasi, pazar pay1 olusturma yerine, miisteri pay1 olusturmaya calisma seklinde

olabilir.?

Sekil 1: Miisteri Tatminine Giden Yol

[k Basta Isi Miisteri Miisteri Tatmini
Dogru Olarak —|— [liskileri — ve Baglilig:
Yapma YoOnetimi

A

Bireysel
Miisterilere
Odaklanma

Tatminsizligin
Kaynaginin
Belirlenmesi

A\ 4
Sorunun Kokiinden
Analiz Edilmesi

Kaynak: Odabasi, Y., Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi, Sistem
Yayncilik, Istanbul, 2000, s.4

Performans: Bir iiriiniin temel calismasi, islev ve ozelliklerini gosterir. Ornegin,

ekspres bir ambalajin muntazam teslimi, bir TV nin goriintii netligi gibi.

2 Odabas, Y., (2000), Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, Istanbul: Sistem
Yayincilik, s.15.



Ozellikler: Bir iiriiniin kullanimindan saglanan tatmini yiikselten 6zel tamamlayict

ek karakteristiklerdir. Ornegin, hava yolculuklarinda bedava igki verilmesi vb.
Giivenilirlik: Belli bir zaman i¢inde iiriiniin ¢aligsma islevinde aksama olasiligidir.
Tutarhlk: Bir mal veya hizmetin tespit edilmis standardi karsilama derecesidir.
Ornegin, ucagin zamaninda varisi, bir gomlek ya da ayakkabimin belirtilen 6lgiilere

uymasi vb.

Dayanikhlik: Bir iiriin veya hizmetin yenilenmesinden 6nce kullanim miktarini

gosterir.

Servis Yetenegi: Hiz, nezaket, yetenek, yeterlilik, onarim kolayligi, servis

personelinin nezaketi gibi bilesenleri gosterir.

Estetik: Bir iirlin ya da hizmet sunulan yerin veya hizmeti sunan kisinin goriintiisii,

sesi vb.

Algilanan Kalite: Bir saticinin itibarindan kaynaklanan, ¢ikarilan kalitedir.
2.1.2. Miisteri Gereksinimleri ve Beklentileri
Miisteriler, istek ve gereksinimlerini kendileri tespit ederler. istek ve

beklentilerinin kaynagi ise ihtiyaclaridir. Tiim girisimlerin miisterilerin istek, ihtiyac

ve begenilerine uygun olacak sekilde yapilmasi gerekir.
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Sekil 2: Beklentilerin Olusumu

IHTIYAC

BEKLENTI

Kaynak: Cinemre, C., Serviste Kalite, 1.Baski, Istanbul Panel Matbaacilik, 2000
s.67.

Ihtiyag; insam fiili uygulamaya yonelten i¢sel baskidir.
Istek; Ihtiyacin karsilanmasr ile ilgili duygu ve diisiincelere denir.

Beklenti ise, ihtiyag ve isteklerin yonlendirdigi duygu ve diisiincelerdir,

Miisteriler demografik 6zellikleri, kisilikleri, algilari, davraniglari, sosyal ve
ekonomik ozellikleri bakimindan farklidirlar. Bu ayrilik, istek ve ihtiyaglarinda da
farklilik yaratir. Ancak miisterilerin ayn1 diisiincede birlestigi ortak sey, istek ve

ihtiyag¢lariin bekledikleri gibi karsilanmasidir.”
Miisterilerin ii¢ temel ihtiyact vardir.** Bunlar sOyle siralayabiliriz:
1.Giivenlik: "Fiziksel, psikolojik ve ekonomik bakimdan baski hissetmeme

ihtiyacidir." Verilen {iirlin ve sunulan hizmetlerin miisterinin giivenligini tehlikeye

sokmamasina dikkat edilmelidir. Ozellikle saglik, ilkyardim, itfaiye hizmetleri gibi

3 Bayraktaroglu, A., (1998), "Toplam kalite Y6netiminde Miisteri Memnuniyeti Ve Cok Uluslu Bir
Otomotiv Firmasinda Miisteri Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma", Istanbul Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii (Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul, s.42.

2 Cinemre, C., (2000), Serviste Kalite, 1.Baski, Istanbul: Panel Matbaacilik, s.67-68.
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konular miisterilerin duyarl ve segici davrandiklar1 konulardir. Bu kriterlerde giiven

ihtiyacinin en yiiksek seviyededir.

2.Sayginhk: "Insanin baskalarmin saygisini kazanmasi, bunu siirdiirmesi ve
giiclendirmesi ihtiyacidir." Miisteri saygi gormek, fark edilmek ister. Bu nedenle
miisteriyle tartismak, onu suglamak gibi davranislardan kesinlikle kacinilmalidir.

Miisteri her zaman haklidir politikasi ¢alisanlar tarafindan goz ardi edilmemelidir.

3.Adalet: "Insanin kendisine gosterilen muamelenin adil olmasi ihtiyacidir."
Miisteriler diger miisterilerle esit seviyede ilgilenilmesi, onlarla aym iicreti 6demek,
baskalarinin sifatinin veya makaminin ayricalik yaratmamasi gibi konularda adil

olunmasini isterler.

Miisterilerin genellikle ortak beklentileri sunleurdur:25

Onemsenme. Kendisine énemli biri oldugu duygusunun verilmesi.
Ayritilar konusunda duyarli olunmasi

Sunulan hizmetin izlenmesi. Servis sonras1t memnuniyetinin sorulmasi.
Kendisine kisisel ilgi gosterilmesi.

Aciklik ve diirtistlik

Kendisine zaman ayrilmast.

Secenek sunulmasi.

Uriin ve ari1za hakkinda teknik aciklama.

w ©® N kWD

Temiz iscilik.

10. Hizmet garantisi.

Genel olarak beklentiler satis Oncesinde olusmaktadir. Beklentiler satis
oncesinde; tanitimlardan, ge¢mis tecriibelerden, sirketin sahadaki imajindan, diger
miisterilerden gelen haberlerden, miisterilerin maddi olanaklarindan, ilgi duyduklar
alanlardan, bireysel niteliklerinden etkilenmektedir. Satis esnasinda ise; satis1 yapan
personelin hareketlerinden, garanti kosullarindan; satisin ardindan saglanan servis

hizmeti, kullanim kolaylig1, giivenirlilik gibi etmenlerden etkilenmektedirler.*®

25 Cinemre, C., a.g.e., s.71.
26 Bayraktaroglu, a.g.e., s.44.

12



Fakat {iiriin ya da hizmetten fark edilen kalite, isteklerin Gtesine gectiginde
miisteri memnuniyeti olusacaktir. Verilen iiriin ya da sunulan hizmetin kalitesi,
beklentilere esit oldugunda ise miisteri memnuniyeti tekrar saglanmig olacak ama
miisterinin firmaya bagligi tam anlamiyla olmayacaktir. Cevresinden bilgilerden kol

ayca karar degistirebilecektir.27

Miisterinin bir hizmetten memnun olmasi, kendi istek ve ihtiyaclarinin
karsilanmasiyla miimkiin olacaktir. Kalite; en genel olarak ifade edilirse beklenti ve
ihtiyaclara uyumluluk olarak tanimlanir. istek ve ihtiyaglarin yerine getirilmesi
durumunda miisterinin diisledigi kalite saglanmis demektir. Bu kalitenin siirekli goz

izerinde olmasi gerekmektedir.

2.1.3. Miisteri Sadakati

Sadik miisteriler; bir markay1 tekrardan satin alan ve bu markayla ilgili bilgi
aramaya gerek duymayanlar olarak tanimlanir. Tiiketici, hangi firmanin malinin en
iyl se¢im imkani sunduguna inaniyorsa o firmaya bagl kalacaktir. Tiiketicinin
diisiince bigimlerinden, cesit aramasi, sadakatin giiclenmesini engelleyebilir. Uriin
kategorisinde ¢oklu marka sadakati varsa, diger firmaya yonelme egilimleri soz

konusu olabilecektir. Miisteri sadakatinde dnemli etmenler sunlardir:*®

e Veri depolarinin en 6nemli kullanim alanlarindan biri sadakat programlardir.
Bu programlar vesilesiyle magaza veya isletmeye karsi sadik miisteriler
katilabilir.

e Sadik miisteriler diger miisterilere oranla, iiriin veya hizmetin fiyatlarina daha
az duyarhdirlar.

e Sadik miisteriler firmanin mamul veya hizmetlerini alirken istekli
davraniglarda bulunurlar.

e Anlik miisteri tatmini, miisteri i¢in siirekli deger saglandig1 anlamina gelmez.

z Miisteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, (2000), Miisteri Memnuniyeti Y 6netimi, Istanbul: Kal-Der
Yayinlan, s.25.
3 Altunbas, a.g.e., s.38.
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e Miisterilerin ihtiyac duydugu mal ve hizmeti baska bir firmadan satin
almalarinin anlami, daha O©nceki firmayla iliskisinin firma agisindan
“diizenleme siirecine” girdigidir. Diizenleme siireci firmanin miisterisi ile
olan baginin inceldigi anlamina gelir. Ancak miisteri odakli ¢alismak sadakati
saglar. Ornegin Levis, istediginiz bicimi, stili soyliiyorsunuz, Levis sizin
Olciilerinize ve talebinize gore jeam hazirliyor, dikimini gerceklestiriyor. Bu

miisteri sadakati acisindan 6nemli bir uygulamadir.

Bir isletmeyi siirdiirmenin yegane kosulu “sadik miisteriler ““ kazanmaktir.
Ciinkii sadik miisteriler diger miisterilere oranla daha sik alisveris yapmaktadir. Uriin
veya hizmet hakkindaki olumlu fikirlerini ¢evresindekilere anlatmaktadir. Bu sekilde
sadik miisteriler yeni miisterileri isletmeye getirmekte ve isletmeye daha ¢ok kazang
elde etmesini saglamaktadirlar. Sadik miisteriler aym1 zamanda firmaya olumlu bir
geri doniis olusturarak sadik miisterilere yonelmeyi saglamaktadirlar. Zaten miisteri
sadakatinin taniminda “tekrar satin alma egilimi” ve diger miisteri olabilecek kisilere
“yol gosterme ve Oneri‘ vardir. Bu sadik miisterilerin firmaya geri geldigini ve diger

tiiketici veya miisterilere firmayi 6nerdikleri seklinde tanimlanmasi miimkiindiir.*’

Miisterilerin en ¢ok ne istediklerini ve neye 6nem verdiklerini sormak icin
kullanilan yontemler, anketler, miisterilerle yapilan toplantilar veya ziyaretler
sirasinda secenekler arasinda oncelik belirtilmesini istemektir. Onceliklerine gére
istekler ogrenilmesinin ardindan iirtin ve hizmetlerde iyilestirme yapilmali, ayrica
miisteri isteklerinin karsilanip karsilanmadigi da hesaplanmali, dahili ol¢iimlerle
karsilastirilarak sonuglar dogrulanmalidir. Memnuniyet ile sadakat ve baghlik
arasindaki iligkinin sikli1 incelenirse memnuniyet olan miisterinin baghiligi ve

sadakatinin saglanmasi i¢in nelerin yapilabilecegi ortaya net sekilde konur.*

Genellikle firmalar sunumlarm degerini anlamak yerine miisteri tatmin
olciimlerine 6ncelik vermektedir. Tlk olarak miisterilerin cebinden ¢ikan paraya gore
daha fazla iiriin veya hizmet almasi kendisine mutluluk verse dahi bu siipheli bir
miisteri tatminidir ve maliyetleri artmasina yol acar. Miisteriye deger kazandirma

yaklagimi ise rakipler arasinda kisilerin nasil secim yaptig1 iizerinde durur. Miisteri

» Altunbas, a.g.e., 5.65
30 Halis, M.,R., (2004), Isletmede ig Miisteri Memnuniyeti Olgiilmesi ve Yonetimi, Istanbul, s.71
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tatmini miisteriye de8er saglama davramslarm etkiledigi siiphesizdir. Tutum bir
nesneyi olumlu ya da olumsuz degerlendirme olarak incelendiginde miisteri

memnuniyeti; miisterilerin iirline veya hizmete yonelik bir degerlendirme siirecidir.”!

Tatmin  beklentilerin  karsilastirilmast  ve  algilanan  performansin
karsilastirilmasidir. Sadik olan ya da diger firmaya gecis yapmayan miisterinin
firmaya kars1 olumlu bir tutuma sahip oldugu diisiiniilebilir. Miisteri memnuniyetinin
temelinde sadik miisteri esasi bulunmaktadir. Bu temel esas alinarak miisterilere
hosgoriili ve giiler yiizlii davranmilmalidir. Bu sartlar bir firmanin 6ncelikli prensibi
olmalidir. Bu sartlara uyan bir ekip olusturmali ve bu ekiple miisterilere yonelik

calismalidir.

Yeni miisteri elde etmenin, su anki miisterileri korumaktan ¢ok daha maliyetli
oldugu g6z Oniine alinirsa, bir miisteri ne kadar uzun siire elde tutulursa o kadar karh
olunacagi gerceginin bircok sirket tarafindan goz ardi edildigi soylenebilir. Miisteri
tatmini Ol¢limiine caligmanin araciligiyla miisteri iliskilerine devam etmenin bir
nedeni de tatmin saglamak yoluyla miisteri sadakati yaratmaktir. Bu yolla, en iyi
miisterilerle iliskileri gelistirmek icin sadakat (baglilik) programlari uygulanir.
Miisterinin bir secim hakki oldugunda, aym markayr satin alma ya da benzer
ihtiyaclarina ¢oziim bulmak icin her zamanki siklikla ayn1 magazay:1 tercih etme
egilimi, arzusu ve eylemine miisteri sadakati, bagliligi dendigini biliyoruz.
Memnuniyet seviyesini arttirmak ve miisteri sadakati olusturmak, sonugta iyi bir
miisteri iliskileri yonetimini zorunlu hale getirmektedir. Bu kavrami bir siire¢ olarak

sekil yardimu ile agiklayabiliriz.

31 Altunbas, a.g.k., .70
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Sekil 3: Miisteri iliskileri Yonetim Siireci

Miisteri Iliskilerini

YoOnetme

Temek Miisteri o Miisteri
. : Miist o
L1 gereksinimleri standartlarint |— astert Niskilerini

: erigimi i
belirleme kurma Yonetme
Miskileri Adanma Degerlendirme
gelistirme ve iyilestirme

Kaynak: Odabasgi, Y., (2001), Satista ve Pazarlamada Miisteri Hiskileri YOnetimi,

Istanbul: Sistem Yayincilik, .18

2.1.4. Miisteri Baghhg

Toplam kalite yonetiminin yaygin hale gelmesi ve cok sayida firmada
uygulanmaya baslamasi, miisteri odakli olmanin éneminin anlagilmasi, giiniimiizde
rekabeti onemli seviyede arttirmig, miisteri baglihig yaratmayi olduk¢a zor hale
getirmistir. Sirketler tiim temel ilke ve stratejilerini miisteri degerlerini belirlemeye,
miisteri degerleri dogrultusunda miisterilerini tam olarak memnun etmeye ve sadik

hale getirmeye odaklamalidirlar.*

Biitiin sektorlerdeki firmalar, iliskilerini idare edebilmek amaciyla ellerinden
geldigi kadar miisteri bilgilerini kullanmak icin ugrasirlar. Yakin zamanlarda e-posta
kullanimi ile miisteri iletisiminin daha kolay bir hal almasi, bazi pazarlamacilarin
CRM diyalogu olarak diisiindiikleri seyi gelistirmek icin ¢ok fazla caba
harcanmasina neden oldu. Bu cabalarin kiiciik bir boliimii ise kendi CRM

potansiyellerini anlayarak gelistiler.3 3

32 Ozeng, H., (2000), Miisteri Memnuniyetinden Miisteri Bagliligina Tirmanis, Ankara:Anadolu Grup,
s.45

33 Newell, F., (2004), CRM Neden Basarili Olmuyor; Birakin Hiskiyi Miisteriniz Y&netsin, Istanbul,
s.16
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Miisteri baglhiligi, rakip firmalarin markalarin1 satin almasim1 Onleyecek
sekilde miisteriye birtakim engeller koymaktadir. Bu engellerin derecesi yiikseldikce

miisterinin baglilig1 da yiikselmektedir.

2.1.4.1. Miisteri Baghhgimin Saglanmasi

Miisteri potansiyelini korumanin ve miisteri tatmini saglamanin ¢esitli yollar
vardir. Ik olarak yapilmasi gereken sunulan hizmete yonelik bir sirket kiiltiirii
olusturmaktir. Tiim ¢alisanlar, miisteri i¢in ¢alistiklarinin ve goérevlerinin kosulsuz
miisteri mutlulugunu saglamak oldugunun farkinda olmasi gereklidir. Ayrica, hizmet
vizyonuna sahip olunmalidir. Sirketin tiim c¢alisanlari, sirketin miikemmel miisteri
hizmeti vermesi ve miisterilerini O0miir boyu elde tutmasi icin sirketin vizyona
inanmali ve bu vizyona bagh kalmalidir. Yazili politikalar ise diger 6nemli bir
konudur. Hizmet politikalarinin yazili olmasi, hatalar ve yanls anlasilmalardan uzak
tutar. Bununla beraber, caligsanlarin egitimine 6nem vermek gerekir. Ayrica, hizmete
dayal1 olan seyler i¢in miisterilerden para alinmamast da miisteriyi memnun ederek
elde tutma yontemlerindendir. Ornek vermek gerekirse, mal iadesi soz konusu
oldugu zaman miisteriye sunulan hizmette miisteriden istenen masraflar, sehirlerarasi
telefon goriismeleri, posta harcamalar1 gibi masraflar sirket tarafindan kargilanabilir.
Bu hizmetin bedeli karsilanmaz ise rakip firma tarafindan 6denebilir. Boyle bir
durumda miisteri kendisini zarara sokmayan rakip firmay: tercih eder. Hepsinin
yaninda miisteri hizmetlerinin kolay ulasilabilir olmas1 da miisteri memnuniyeti
acisindan 6nemlidir.

Miisterilerin problemlerini zorluk yasamadan iletebilecekleri, sikayetlerini
dile getirebilecekleri ve beklentilerine ¢abuk ¢6ziim getirilecegini ve sirkete her
ulagtiklarinda ilgi ve alaka goreceklerini hissettirecek bir miisteri iliskileri olmalidir.

Bunun yam sira, miisterilerden geri bildirim alinmalidir.

Ornegin; 6deme yapilan kasanin yaninda anketler veya onlarin goriislerini
bildirmeleri icin kartlar birakmak yeterli degildir. Miimkiin oldugunca her
miisteriden, olumlu ya da olumsuz diisiincelerini almak icin caba sarf edilmelidir.

Eger miisteriler kendilerinden fikir alindigim1 ve bunun {istiine uygulandigini
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gordiigiinde sadece o firmayla is yapmaya devam etmekle kalmaz, ayrica ¢evresine

de size gelmeleri icin Onerilerde bulunurlar.**

I1k olarak isletmelerin bir miisteri odakl1 kiiltiirii olusturmalar1 gerekmektedir.
Sektorde basart i¢in miisteriyi memnun etmek kiiltiirel degerler acisindan 6nemlidir.
Sektoriinde lider firmalar genellikle i¢lerinde hem kitle iletisimine hem de karsilikli
iletisime dayanan stratejileri kullanarak etkili iletisim kurmaya calisirlar. Kitle
iletisim araci olarak kullanilan araglar vasitasiyla, bu konuda lider olan isletmeler
bircok iletisim malzemesi kullanarak bu degerleri ve miisteri memnuniyetini
yoneticilerin aklindan hi¢ c¢ikarmamaktir. Bu araclar c¢ogunlukla, miisteri
memnuniyetini ve degerini gosteren iletiler gondermek, isletme igerisinde
cikartilacak olan bir gazete, multimedya secenekleri (video vb...), bu konu ile ilgili
baz1 toplant1 tarihlerini hatirlatilmasi ve baz1 egitim programlari diizenlemek olarak

listelenebilir.

Diger onemli nokta ise, miisterileri dinlemek i¢in bazi araglar gelistirmek ve
bunlan kullanmak olarak gosterilebilir. Miisterileri anlamak i¢in degisik dinleme
mekanizmalar1 kurmak ©Snemlidir ¢iinkii miisterileri derinden anlamak ya da en
azindan anlamaya calismak en iyi rekabet avantajidir. Bunu kazanmak i¢in ise, sozlii
ve sayisal olarak devam eden siirecte bircok arastirma yapmak onemlidir. Ornegin
miisteri memnuniyeti 6lgmek icin en iyi yontem anketlerdir denilmektedir. Fakat bu

su an miisteri memnuniyetinde lider firmalar i¢in yeterli bir yontem degildir.

Anketler bir ihtimal belirli konular dahilinde bilgi saglayabilirler, ancak tek
baslarina yeterli degillerdir. Onemli olan miisteri bilgilerine degisik acilardan sahip
olmaya calismaktir. Ornegin, olay elestirisi anketi, iliski anketi, sikdyetler, kazanma

kayip ve neden anketleri ve aragtirmalari etkili yontemlerdendir.

Bunun yam sira diger onemli konu ise ¢alismaktir. Bilgiyi toplama, paylasma,
anlama ve bu bilgileri miisteri memnuniyetinde kullanma belirli bilgi birikimi ve
yetenek gerektirir. Etkin egitim programlar1 bu bilgi birikimi i¢in ve firma i¢in en

onemli kaynaktir.

34 Gerson, R., (1997), Misteri tatmininde Siireklilik, Rota yaymnlar1 , s.73-89
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Sonu¢ olarak igletmeler miisteri merkezli bir kiiltiir olusturmak amacina
girdikleri zaman, iist diizey bir destek almali, farklilik ve devamlilik yaratmaya
calismali, miisterilerin sorunlar1 ve tavsiyelerini dinleme yoniinde yontemler
gelistirmelidir. Kisaca, miisteri memnuniyeti ve miisteri degeri ile ilgili yoneticiler
miisterinin ne istedigini anlamali ve miisteriye yOnelik caligmalar giinliik
aktivitelerine ve karar verme asamalarina eklemeleri ve giinliik cizelgeleri icerisinde
uygulamalar1 hem rekabette bir adim 6ne gegirir hem de isletmenin her bakimdan

performansml artirir.

2.1.4.2. Miisteri Baghhginin Etkileri

Miisteri baghiliginin etkileri agagidaki gibi ag1k1anabilir:3 >

e Miisteriyi elde tutma: Baghiligin bu ilk ve temel etkisi, miisterinin ayni
iriinii ayn1 tiriinii saglayan firmadan tekrar istemesi veya servis sozlesmesini
yenilemesi anlamina gelir. Bagliligin derecesi sektorden sektore farklilik
gostermektedir. Ornegin omrii uzun olan iiriinlerde miisteriyi elde tutmaya
veya miisterinin aymi {riinii tekrar almasi zamana baghdir. Bu zamam
kisaltabilmek miisteriyi iyi anlamak ve giiclii iletisimle saglanabilmektedir.
Bu sartlar saglandiginda miisteri tekrar aymi firmaya donebilmekte ve ayni

firmadan satin alabilmektedir.

o Kalcihk: Kalicilik aslinda miisteriyi elde tutma olarak da algilanmaktadir.
Ancak kalicilik miigteriyi elde tutmaktan daha cok rakip ve daha o6zel
tedbirler gerektirmektedir. Reichheld ve Saser tarafindan yapilmis bir
arastirmaya gore miisteriler ancak iliskilerinin baglamasinin ikinci yilinda
tedarikgileri i¢in karli olmaya baslamislardir. Miisteriler 4-5 yil kaldiginda
ise kazang 3—4 katina ¢ikmaktadir. Miisteriler ancak siirekli etkilesim halinde

olduklar1 firmaya geri donebilmekte ve tekrar satin alabilmektedirler.

35 Mediacat, (2006), Ankara: Kal-Der Uzmanlik Grubu , s.15
19



Fiyat: Eger miisteriler ile uzun ve giivenilir is iliskileri gelistirilmis ise bu,
miisterileri memnun edecek ve miisteriler {iriin icin pazar fiyatlarindan daha
fazla 6demeyi kabul edeceklerdir. Bu da tedarikcinin satis rakamlarini ve
karliligim dogrudan etkileyecektir. Bu alanda incelenen arastirmalarda
misteri bagliligim saglamis firmalara ait miisteriler fiyat arttigi halde
firmalarindan memnun olduklarin1 bildirmis ve firmalarin1 bagka firmalara

degismemiglerdir.

Miisteri penetrasyonu: Is iliskilerindeki diger bir asama ise miisteri payini
artirmaktir. Bu, yiiksek seviyede memnuniyet ve oldukca degisik is
sorunlarina sebep olacaktir. Ornegin bilgisayar saticis1 ilk olarak sadece
bilgisayar satarak ise baslayabilir ancak yaptigi satisa daha sonra hizmeti de
ilave ederse miisteri payim arttirabilir. Boylece yaptigi isi biitiinciil
yaklagimla sunar. Bu satig sonrasit miisteriler teknik servis hizmeti icin de

farkl1 yerlere yonelmez ve ayni firmayla iletisim kurarlar.

Tavsiye etme: Sanayi ortalamasi olarak miisterilerin yaklagik olarak yarisi,
bir bagkasinin 6nerisi iizerine firmaya baglanmistir. Sadik miisteriler gercekte
yeni miisteri elde edebilmek igin cok iyi birer yardimcidir. Miisterilerin
olumsuz bakist ve sozleri kurulusun degerini diisiirmekte ve muhtemel
satiglarinin Oniine set koymaktadir. Ancak miisterinin olumlu yaklagimi ve
sozleri kurulusun degerini arttirabilmekte ve muhtemel satislarini

yiikseltmektedir.

Miisteri, istedikleri iiriin ya da hizmetleri beklentilerine uygun, maliyeti

miimkiin oldukca diisiik ancak kaliteli olmasini talep etmektedir. Bazi isletmeler
miisteri sadakatini sadakat kartlartyla satin alabileceklerini diisiinmektedirler.
Giintimiizde isletmeler miisteri sadakatine ulagsmada kullandiklar1 sadakat kartlar
onemli olmakla beraber miisteriler lizerinde yarattigi etkileri de ayr1 bir tartisma
konusu olmaktadir. Kartla beraber sorunlarin ¢oziimiine ulasacagini zanneden
isletmelere ragmen miisterilerin ¢ogunlugu bu goriisle ayn1 paralelde olmamaktadir.

Baz1 isletmeler sadece sadakat kart:i vermekle simirli kalmayip Miisteri iliskileri
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Yonetiminin 6nemini gergek anlamiyla dogru degerlendirerek, hayati daha kolay

hale getirerek miisterilerine zaman kazandirmalariyla bagliligi yaratmaktadurlar.3 6

Ticarette yeni miisteriler kazanmak, ¢ok daha masrafli ve zordur. Bu sebeple,
eldeki miisterilere tekrar satis yapilmamasi durumunda, kar, ¢ok uzak bir kavram
olabilmektedir. Her sektorde, isletmeler, calisanlar ve miisteriler i¢in ne gibi harici
kazanglar yaratabileceklerini ve boylece rekabette nasil ©6ne gecebileceklerini
arastirmalan gereklidir. Hediye ve odiiller sadakat yaratmada yeri olmakla beraber
hediye ile alinan miisterilerin daha iyi bir hediye veren bagka biri tarafindan

almabilecegi gercegi unutulmamalidir.

2.1.5. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati para ile satin alinabilecek bir sey olmamakla beraber,
miisteri verilerinin elde edilmesini, dogru degerlendirilmesini yapabilecek insan ve
teknolojinin bulundurulmast ve bu dogrultuda yapilan uzun caligmalar sonucunda
saglanabilecek sekilde tasarlanmalidir. Miisteri odakli yaklasimda en zor saglanan ve
biiylik cabalar gerektiren husus, sadik miisteriler yaratmaktir. Ciinkii sagdik
miisterilerin kazanilmasi uzun cabalar ve ciddi bir 6zen sonucunda gergeklesebilecek

bir durumdur.

2.1.5.1. Miisteri Sadakati Tipleri

Bir igletmeyi yiiriitmenin tek yolu “sadik miisteriler ““ olusturmaktir. Ciinkii
sadik miisteriler daha sik aligveris yapmakta, iiriin veya hizmet hakkindaki olumlu
goriiglerini ¢evreye aktarmaktadirlar. Bu yolla sadik miisteriler yeni miisterileri
isletmeye c¢ekmekte ve isletmeye daha cok gelir sansi1 saglamaktadirlar. Sadik
miisteriler ayn1 zamanda firmaya olumlu bir geri besleme yaratarak sadik miisterilere
yonelmeyi saglamaktadirlar. Zaten miisteri sadakatinin taniminda ‘“yeniden satin
alma egilimi” ve diger potansiyel miisterilere “tavsiye “ vardir. Bu sadik miisterilerin
firmaya geri geldigini ve diger tiiketici veya miisterilere firmay1 tavsiye ettikleri

seklinde tanimlanabilir.

36 Odabas1, Y., (2001), Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, Istanbul: Sistem
Yayincilik, s.12
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e Birincil Sadakat

Odiile dayal sadakat, sonug alinmas1 bakimindan en kuvvetli sadakat seklidir.
Bu tip miisteri gruplan tiim is sektorleri icin tercih edilen gruplardir. Miisteriler
farkina varip almis olduklan iiriinii kullanmanin ve bu {iiriinii tamdiklarina tavsiye

etmenin onurunu yasarlar. Bu grup miisteriler iiriin ya da hizmetin sesli avukatlaridir.

e Gizli Sadakat

Bu miisteri grubunda davranigsal etkiden cok durumsal etki miisterinin
yeniden aligveris yapmasim etkiler. Ornegin, Cin lokantalarinin sadik bir miisterisi
olan evli bir bayanin esinin Tiirk yemeklerini tercih etmesi neticesinde Cin
lokantasina sadece firsat buldugunda ya da 6zel giinlerde gitmesi ve genelde her
ikisinin de ortak tercih ettikleri yemek tiiriinii yapan lokantalar1 kullanmalan gizli
sadakatin gostergesidir. Ornekte olana benzer gizli sadakati olusturan durumsal
sartlarin tespit edilmesi igin sirketler cesitli miicadele stratejileri gelistirmesi
gerekmektedir. Bu drnekte, Cin lokantas1 yemek moniilerine az da olsa Tiirk yemek
cesitlerini ekleyerek isteksiz ama siirekli bir miisterisi olan evin erkeginin sadakatini

artirabilir.

e Sabit Sadakat

Sabit gruptaki miisteriler aligkanliklarindan dolay1 aligveris yapmaktadirlar.
Bu aligveris “Aliyoruz, ciinkii her zaman kullandik bunu” ya da “Ciinkii ¢ok uygun”
seklinde aligveris bi¢imidir. Burada durumsal faktorler tekrardan satin almayi tesvik
eder, davramigsal faktorlerin 6onemi yoktur. Miisteriler iiriinii aldiklan sirkete kars1 az
bir derecede tatminlik duyarlar ya da aslinda ortada gercek bir tatminkarlik yoktur.
Bu sadakat, siklikla alinan iiriinlerde mevcuttur. Miisteriler, ayni {iriiniin rakiplerdeki

goriiliir bir faydasina gore aligveris yaptiklar sirketi degistirebilirler.
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e Sadakatin Olmamasi

Bir¢ok degisik nedenden dolay1 bazi miisterilerde iiriin ya da hizmetlere kars1
sadakat bulunmamaktadir. Sirketler, sadakatin olmadigi miisterileri hedef
kitlelerinden ¢ikarmalidirlar; ciinkii bu miisteri grubu hicbir zaman sadik miisteri
olmayacaktir, ayrica sirketlerin finanssal biiylimelerine de c¢ok az katkida
bulunacaktir. Bu gruptan sadakatleri gelistirilebilecek gibi olan miisteri gruplari

desteklenmelidir.”’

Sadakati olmayan miisteriler, 6zel bir iiriin veya hizmet i¢in baghlik ve tekrar
alma amaci bulunmayan miisterilerdir. Bu tiir bir sadakat diizeyi ozellikle farkli

Pazar kosullarinin oldugu durumlarda ortaya ¢cikmaktadir.

3. MUSTERI ODAKLI ANLAYIS SEKIiLLERi VE FIRMAYA KATKILARI

3.1. Miisteri Odakli Pazarlama ve Firmaya Katkilar:

TKY, miisteri ihtiyaglarini her seyin iizerinde tutan ve miisteri tarafindan tanimlanan
kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda iiriin ve hizmet biinyesinde olusturan
bir yonetim bi¢imidir. Esas amaci1 miisteri mutlulugu yaratacak bir ilkeyle siireclerini
organize etmektir. Bunu saglayan unsurlarin siirekli degisimini goz Oniine alarak,
kaliteyi olusturan proseslerinde siirekli olarak gelistirilmesi bir felsefe olarak
benimsenmekte ve yontem olarak uygulanmaktadir. Daha netlikli mal ve hizmet
tiretmek i¢in yiiriitiilen faaliyetler ise, daima daha diisiik maliyet ve daha yiiksek

verimlilik ile sonuglanarak, amaglanan rekabet giiciinii yaratmaktadur.3 8

Miisteri Odakli Pazarlama giiniimiizde ozellikle Internetin ve iletisim
teknolojilerinin biiyiik bir hizla gelismesi ve firmalara basit satig, pazarlama ve satig
sonrast hizmet yontemlerinin Otesinde daha farkli bazi alternatif yontemler
sunabilmesi ve kiiresel rekabetin artmasi sonucu yaygin bir sekilde giindeme

yerlesmistir. Yeni teknolojiler olarak tanmimlandirilan; Internet, telekomiinikasyon,

37 Varolan, A., (2003), “Miisteri Sadakat Yonetimi”, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul
Teknik Universitesi, Istanbul: Sosyal Bilimler Enst.i.tiisii, s.8 -10.
38 Acuner, S. A.. (2001), Miisteri Memnuniyeti ve Ol¢iimii, Ankara: M.P.M.Yayinlar1, No: 655 , s.10.
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mobil iletisim gibi ¢agdas kavramlar giiniimiizde firmalarin is yapis sekillerine ¢cok
farkli baz1 yaratici alternatifler sunmaktadir. Artik Internet sayesinde, zaman ve
mekéna bagli olmaksizin, bilgi degis tokusu her sekilde miimkiin hale gelmistir.3 ’
Bu modern yontemleri kullanmakta olan firmalar miisterilerini memnun kilabilmek
acisindan rakiplerinin Oniine gegebilmekte ve gercekten bir degisiklik
yaratabilmektedir. 2000'1i yillarda rekabet icin artik sadece fiyatin diisiik olmasi
yeterli olmamaktadir. Eger isletmeler, rakiplerine kars1 6nemli bir iistiinliik saglamak

istiyorlarsa yeni standartlar olusturmalar gerekmektedir.*’

Geleneksel pazarlama ile Miisteri Odakli Pazarlama arasindaki bir fark da
sudur: Geleneksel pazarlama anlayisl bir sirket driinleri yonetir. Bu cercevede
yoneticilerden bekledigi performans, iiriinlerin satiglarim arttirmaktir. Oysa Miisteri
Odakl1 Pazarlama anlayish sirkette pazarlamanin performans hedefi miisterileri
yonetmek ve bu miisterilerden beklenen degeri maksimize etmektir. Geleneksel
pazarlama; sirketin pazarlama dig1 birimlerinde ayri olarak bir "silo" dan rahatlikla
yiiriitiilebilir. Silo mantig1 birbiri ile hi¢ bir bagi olmayan ancak her birinin kendi
gorevini yerine getirdigi birimlerin bir araya gelerek olusturmusg oldugu yapidir.
Ornegin; pazarlama ile muhasebe arasindaki iliski, pazarlamanin harcamalarinin
yilksek oldugu ya da satisin 6deme konularinda taviz verdigi durumlarda
maksimumdur. Diger zamanlarda bu iki birim arasinda hi¢ bir iligki yoktur.
Geleneksel pazarlama anlayisinda siire¢ su sekilde ilerlemektedir: Bir pazarlama
direktorii bulunur. Bir pazarlama, reklam veya promosyon kampanyasi baslatilir ve
triinler ya da hizmetler sirketin kullandigi dagitim araciligi ile miisteriye
ulagtinlmaya calisilir. Miisteri Odakli Pazarlamada ise bu siire¢ cok daha farkli
islemektedir. Yapilmasi gereken; miisterinin aligveris siirecini cok yalandan izlemek,
miisteriyle siirekli bir iletisim siireci olusturmak ve miisterinin farkl iirin ve
hizmetler biitiinii ¢ercevesinde satin alma aligkanliklarim takip etmektir. Tiim bu

etkinlikler sirket icerisinde yiiksek seviyede entegrasyonu i(;ermektedir.41

» Oktay, M., (2002), Politikada Halkla Iliskiler, Istanbul: Derin Yayinlari, s.185.
40 Kovanci, A., (2001), Toplam Kalite Yonetimi, Ankara: Sistem Yayinlari , s.80.
4 Kirim, A., (2001), Strateji ve Bire-Bir Pazarlama CRM, Istanbul: Sistem Yayincilik, ss.70-72.
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3.2. Basarih Miisteri Odakl Sirketlerin Yedi Ozelligi

Basarili bir miisteri merkezli girisimin iglemesini saglayanin ne oldugu ile
ilgili danigmanlar son on yildir sirketlerin miisteri odakli stratejiler gelistirmelerine
yardim etmek amaciyla saatler siiren calismalar yaptilar. Cok biiyiik sikliklarla
karsilagilan sorulardan birisi: “Basariya ulagmis miisteri odakli sirketlerin ortak
ozellikleri nelerdir?” olmustur. Deneyimlerden yola ¢ikarak, bir sirketin basarili bir
miisteri odakli girisime basladigi zaman, asagidaki ozelliklerle nitelendirildigini

sdyleyebiliriz:**

1. Sirket i¢in, miisterilerine verdigi deger son derece onemlidir. Bu da miisteri
deneyimini arttirmak, miisteri memnuniyetini gelistirmek ve miisteri geri
bildirimlerinden yola ¢ikarak miisterinin tavirlar1 ve tercihlerini yakindan takip
etmek anlamina gelmektedir. Sirket, miisterilerine verdigi degeri arttirmak amaciyla
siirekli kendini yenilemektedir. Gergek veri ve Onerilere ulagsmak icin sirketin bir ya
da daha fazla damigsma kurulu olabilir. Sirketin kalite gelistirme inisiyatifi yardimiyla

miisteri anlayis1 arastirmalart yapmak da miimkiindiir.

2. Sirket uzun vadedeki is sonuglar ile ilgilenmektedir. Daha kisa vadedeki
sonuclarin is yatinmi anlayisini ya da i¢ islerini etkilemesine izin vermez. Sirket
yoneticileri kapsamli bir miisteri iligkileri yonetim anlayisini benimser ve
paylasirken, s6z konusu anlayistan dogan degisimin de birdenbire olmayacaginin

bilincindedirler.

3. Migsteri  merkezli inisiyatif st diizey yoOneticiler tarafindan
desteklenmektedir. Sirketin, soz konusu plani yiiriitme yetkisine ve sorumluluguna
sahip belirli bir proje yonetmeni bulunur. Ayrica miisteri odakli inisiyatif, sirketin bu

amag¢ dogrultusunda kullanacagi tek yontem degisikligi de olmayacaktir.

4. Sirket, miisteri odakli inisiyatif planina olan baghligini, plant hem i¢te hem

digta yiiriirliige koyarak gostermektedir. Inisiyatif ilerledikce, dengeyi saglamak ve

2 hittp://www.customerfocusconsult.com/articles/articles_template.asp (09.07.2009)
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gelistirmek icin raporlama becerileri ve basarilar siirdiirecek bir ara¢c vazgecilmez

bir hale gelir.

5. Sirket, inisiyatifin seviyeli ilerlemesini ve basarisint 6lgmek amaciyla
tamamiyla yeni bir metrik serisi kullanmaktan kaginmamaktadir. Hatta mali olmayan
amaglarin Onceliklerini belirli bir bicimde diizenleyen “dengeli puan kart1” ya da

baska araclar kullanabilir.

6. Sirket, calisanlariin egitimine aktif olarak yatinim yapar. Egitime yatirim
yapmaktan kacinmayan sirketlerin daha basarili miisteri iliskileri yonetimine sahip
olacag1 kacimilmaz bir gercektir, ciinkii bu tiir inisiyatifler sirket personelinin daha
farkli ve etkili yontemler kullanarak is yapmalarina olanak tanmir. Fakat boyle bir
durum s6z konusu oldugunda, egitimin miisterilere siirekli daha fazla deger verme

kavrami ¢ercevesinde yogunlasmasi verimliligi arttiran en 6nemli etmen olacaktir.

7. Sirket i¢ hisse sahiplerini, miisteri iliskileri yOnetimi vizyonunun temel
dagitimcilan1 olarak tayin eder ve hisse sahipleri grubunun icerisinde destek
olusturmak i¢in aktif olarak calisir. Hisse sahipleri i¢in yapilan arastirmalar yalnizca
programa dogrudan katilan kisiler arasinda degil aym1 zamanda sirketin kendi

biinyesinde yer alan mali grup igerisinde de yiiriitiiliir.

3.3. Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Odakhhk, Verimlilik ve Karlhihk

Sirketlerin hem miisteri memnuniyetinde hem de verimlilikte (iistiinligii
hedeflemeleri gerektigi yaygin bir inamstir. Bir sirket “kiiciilme” ile verimliligini
arttirirsa, kisa vadede verimligini arttirabilir ancak miisteri memnuniyeti personelin
cabalarina dayaniyorsa sirketin gelecekteki karliligi tehlikeye girebilir. Eger durum
boyleyse hava yollar1, bankacilik, egitim, otelcilik ve restoran gibi ¢ogu sektorde
miisteri memnuniyeti ve verimlilik arasinda potansiyel alis verisler olacaktir. Bu
tiirdeki hizmet sektorlerinin yOneticilerinin durumun bdyle olup olmadigini tam
olarak anlamalar1 gerekmektedir. Ornegin, verimliligi arttirma cabalar1 gercekten de
miisteri memnuniyetini zedelerse ya da tam tersi bir durum s6z konusu olursa, ABD
ve Avrupa sirketleri hakkinda endiseler soz konusu olacaktir. Dolayisiyla, miisteri

memnuniyeti ile verimlilik arasindaki iliskiyi daha iyi anlamak son derece onemlidir
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ve bu 6nem, Ozellikle de tiim diinya ekonomisindeki hizmetlerde beklenen siirekli

biiylime 15181nda giderek artmaktadir.

Anderson vd. miisteri memnuniyeti ile verimliligin birbiriyle uyumlu
oldugunu iddia etmektedir. Bu diisiince bicimine gore miisteri memnuniyeti
konusunda yasanan gelismeler ve bu konuya gosterilen hassasiyet geri gelen iiriinler,
tamirat, garantiler veya sikayetlerle ilgilenmeye ayrilan zaman ve enerjiyi, hatta ayni
zamanda gelecekteki islemleri gerceklestirmenin maliyetini azaltacaktir. ikinci
diisiince bicimi ise {riiniin niteliklerini ya da genel tasarimin gelistirmek caba
gerektireceginden miisteri memnuniyetini arttirmanin maliyeti de artiracagini

savunur.

Bu c¢eligkili bakis acgilarimi c¢oziimlemek igin kavramsal bir cerceve
gelistirilmistir. Bu ¢erceve, miisteri memnuniyeti ile verimliligi bagdastiran bir teori
modelinin temel dayanagi gorevini goriir. S6z konusu teori modeline gdre miisteri
memnuniyeti ile verimliligin uyumlulugunun azalmasi ihtimali asagidaki durumlarda

daha diisiiktiir:

1. Miisteri memnuniyetinin nispeten kisisellestirmeye — sirketin sunduklarini
giivenilir, tek tip ve hatasiz bir hale getiren standartlastirmaya karsilik, sirketin
sunduklarinin farkli konumlardaki miisterilerin taleplerini karsilamak adina kisiye

ozel hale getirilmesi derecesinde,

2. Ayni anda hem standartlagtirma hem de kisisellestirme seviyesini yiiksek

tutmanin zor (masrafli) oldugu durumlarda.

Modelin o6ne siirdiiklerini gecip test edilebilir hipotezlerin gelisimine
baktigimizda, hizmetlerin yukarida sozii gecen ozelliklere sahip olma ihtimalinin
mallardan daha fazla oldugunu iddia edebiliriz. Bu nedenle miisteri memnuniyeti ile
verimlilik arasindaki alis verigler hizmetler i¢in daha yaygin olmalidir. Bircok hizmet
standartlastirilabildigi ve bircok malin icerisinde hizmet dgesini barindirdigi i¢in bu
siniflandirmanin tam olarak yapilmasi miimkiin olmasa da yatkinliklarin 6nceden test

edilmesine izin vermek avantajli olacaktir.
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Deneysel caligmalar, miisteri odakli sirketlerin performanslari ile verimlilik
ve yatirimin geri donmesi gibi geleneksel is performansinin dl¢iilerini eslestiren bir
veri tabanina sahiptir. Bu veri tabaninin temel ozelligi, Isve¢ Miisteri Memnuniyeti
Barometresi (SCSB) tarafindan konulan bir miisteri memnuniyeti endeks grubudur.
SCSB tekdiize karsilagtirmali miisteri memnuniyeti sirket performans ol¢iileri saglar

ve ¢alismanin sundugu hipotezleri test etmek i¢in essiz bir olanak yaratir.

Bulgular, degisim ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi gostermekte ve
verimlilikteki degisimler mallar icin olumlu, servisler iginse olumsuz yo&nde
olmaktadir. Buna ek olarak miisteri memnuniyeti ve verimlilik, mallar ve hizmetler
bakimindan yatirmin geri donmesi ile olumlu iliskiler i¢inde olsa da, ikisinin
arasindaki iliski mallar i¢in olumlu, hizmetler icin de Onemli Olciidde daha az

olumludur.

Hepsini goz oniinde bulundurdugumuzda bulgular, alis verislerin hizmetler
icin daha olas1 oldugu iddiasin1 desteklemektedir. Elbette bu durum, boyle sirketlerin
hem verimliligi hem de miisteri memnuniyetini gelistirme ¢abalarindan vazge¢mesi
anlamina gelmez. Ornegin, bilgi teknolojisi uygulamalarinin yerinde olmasi, hem

miisteri memnuniyetini hem de verimliligi ayn1 anda artirabilir.

Bulgular, miisteri memnuniyeti ve verimliligin dogasi, bunun yani sira he biri
icin uygun strateji ve taktik gelistirme hakkinda gelecekte yiiriitiilecek ¢aligmalar igin
motivasyon saglamaktadir. Bunun yalmzca giiniimiizde degil, daha ziyade gelecekte
onem kazanacak bir konu oldugu vurgulanmalidir. Hizmetlerin biiyiime ve gelismesi
devam eder ve diinyada piyasalar giderek daha rekabet¢i bir hal alirken, miisteri
memnuniyetinin énemi de ayni oranda artacaktir. Boyle bir diinyada rekabet etmek
icin sirketler, etkili ve verimli bir bicimde rekabet etme cabalar1 arasindaki dengeyi

tutturmak zorundadir.®?

4 Eugene, W., Claes, F., ve Roland, T., (2004), Michigan Universitesi Isletme Yonetimi, Ann Arbor,
Michigan.
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II. BOLUM
GIRISIMCILIK VE GiRiSIM ODAKLILIK

1. GIRiSIM VE GIRIiSIMCILIiK KAVRAMI
1.1. Girisim

Girisim, bir isletmeyi kurma diisiincesine sahip olabilme, bunun i¢in caba
gosterme, planlar yapma ve o isletmeyi kurma olarak tanmimlanabilir. Girisim, gelir
elde etmek, mal ve hizmet iiretmek ya da fonlar saglayabilmek i¢in kurulan hukuki
ve finansal kisilige sahip siirekli nitelikte bir orgiit olarak ifade edilebilir. Girigim
olgusuna ¢ok cesitli yaklagimlar bulunmaktadir. S6zgelimi, bazilar1 girisimi; doga,
sermaye ve emegin birlestirilmesinden olusan biitiin olarak gordiigii gibi bazilar1 da
girisimi emek faktorii icinde saymaktadir. Girisimi, isletme ile bir tutan, fakat ayr

islev olarak tanimlayanlar da vardir.'

Girisim kavrami; kar veya baska bicimlerde yarar saglamak amaciyla, iicret
karsiliginda satmak i¢in mal veya hizmet iiretmek, ya da fonlar saglamak iizere
kurulan, hukuki ve finansal kisilige sahip, devamli nitelikte bir orgiit olarak

tanimlanir. Girisimin 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir:®

e Girisimin amaci, kazang ve yarar saglamaktir.

e Girisim, licret karsiliginda satmak iizere mal veya hizmet iiretir veya fonlar
saglar. Bu ozellik, girisim olmanin zorunlu unsurudur.

¢ Girisimin ii¢ temel islevi; tiretim, satig ve bu iki islevin yerine getirilmesi i¢in
gerekli fonlarin saglanmasi olan finansmandir.

e Girisim, hukuki bir birimdir. Tiizel kisilige sahip bulunan girigim,
sahiplerinden ayr1 bir kisilige sahiptir. Calismalarim1i bu kisilik altinda
yiiriitiir, haklara sahip olur ve yiikiimliiliikler iistlenir.

e Girisim, finansal bir birimdir. Girisim kendisine iliskin varliklar1 ve bunlarin

karsiladig1 6z ve yabanci kaynaklart bulunur.

! Dinler, Z., (1997), iktisada Giris. Ugiincii Basim. Burga: Ekin Kitabevi, s.17.
2 Tutar, H., Kiigiik, O., (2003), Girisimcilik ve Kiigiik Isletme Yonetimi, Ankara: Seckin Yaymcilik,
s.161-162.
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e QGirisim, insan ve materyalden olusan bir Orgiittiir ve bu orgiit devamlilik

gtisterir.3

Bir girisimin baglatilmasi, girisimcinin bu yeniligi ger¢eklestirmesini
engelleyici giiclerin {iistesinden gelerek, yakaladigi firsati degerlendirmesi ve
gelistirmesi ile miimkiindiir. Her seyden Once, is kurmaya karar vermek ve gerekli

motivasyona sahip olmak gerekmektedir.4

Girisim, genel olarak iki farkli bakis acist ile ele alinir. Birincide girisim
kavrami; somut bir ¢ercevede, mal veya hizmet iiretmek ve/veya pazarlamak
amactyla tiretim faktorlerinin bir araya getirildigi, tiretim siireci sonucunda mal veya
hizmetlerin ortaya konuldugu, ekonomik, teknik ve hukuki birimler olarak
tammlanmaktadir. Ikinci yaklasim ise; girisim kavramini soyut bir cercevede ele
almaktadir. Soyle ki; bu bakis acisiyla girisim ve tesebbiis, girisimcilerin bir isletme
kurmak amaciyla ortaya koyduklarnn c¢abalart ve katlandiklarnn = zorluklar

kapsamaktadlr.5

1.2. Girisimci

Fransizca bir kelime olan ve “bir sey yapmak” anlamina gelen
‘entreprendre’den tiiremis olan girisimci kavrami, ekonomik anlamda ilk olarak 18.
yy’da, aslen irlandali olan ve Paris’de bankacilik yapan Richard Cantillon tarafindan
kullanilmis ve ardindan Frank Knight ile de Amerikan literatiiriine girmistir.
20.yy’da ise girisimcilik terimi Jean-Baptiste Say ve Joseph Schumpeter’la birlikte
sosyoloji, psikoloji, ekonomik teori ve ekonomik antropoloji calismalarinda yer
almaya baslamlstlr.6

CEANTY

“Entrepreneurship” “girisimcilik” olgusu iizerinden bu olguya bagh baska
kavramlar da gelistirilmistir. Girisimcilik faaliyetlerini gerceklestiren kisi veya grubu

niteleyen “entrepreneur”, ‘“girisimci”’; herhangi bir yap1 ve gerceklesmenin

3 Dolgun, U., (2003), Girisimcilik, Istanbul: Alfa Basim Yayin Dagitim , s.4.

* Berber, A., (2000), “Girisimci fle Yonetici Profilinin Karsilastirilmasi ve Girisimcilikten
Yéneticilige Gegis Siiresi”. Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi, C.29, s: 23-46

5 Tutar, K., a.ge.,s.162.

6 Borii, D., (2006), Girisimcilik Egilimi Marmara Universitesi Isletme Boliimii Ogrencileri Uzerine
Bir Aragtirma, Istanbul: Marmara Universitesi Yayin No.733, s.1.
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girisimcilik 6zelligi tasidigimi vurgulayan “entrepreneurial”, “girisimsel”; ve bu
olgunun birbirini takip eden asamalar zinciri oldugunu betimleyen ‘“‘entrepreneurial
process” “girisimsel siire¢”, bu olgu ile birebir ilintilidir. Birbirleri ile ¢ok yakin
iligkisi olan ve hatta i¢ ice gecmis bu kavramlar, girisimcilik kavraminin

aciklanmasinda birbirlerinin tamamlayicisi olarak goriilmelidir.”

20’nci yiizyilda ortaya ¢ikan girisimcilik teorisine gore girisimci; risk alarak
yenilik yapan kisidir. Diger bir deyisle girisimci; firsatlar1 gézleyen ve onlarn
buldugunda her tiir riski alarak gerceklestirmeye calisandir. Girisimeci kavrami
olduk¢ca karisik, belirsiz olmanin yaninda bircok benzer kavram ile de
kanistirilmaktadir. Girisimcinin yenilik yapma 06zelligi vurgulanmasina ragmen,
girisimci denince akla hala is sahipleri, 6zellikle de yeni sirket kuran kisiler gelir. Bu
benzetme sadece halk arasinda degil, teorik ve deneye dayali ¢alismalarda ve hatta

hazirlanan ekonomik politikalarda da kendini gbsterir.8

Glinlimiizde insan yasaminin kalitesini artirmaya yonelik biitiin alanlarda
onemli bir dinamik 6ge olarak karsimiza girisimcilik ve buna bagh olarak yenilik ve
yaraticilik kavramlar1 c¢ikmaktadir. Girisimei ve girisimcilik kavrami sosyal
bilimlerin tiim alanlarinda kalkinma ve gelismeyi saglayan bir giic olarak
goriilmektedir. Koken olarak Latince’de intare kokiinden gelen girisimi kavramu,
Ingilizce’de enter (giris) ve pre (ilk) kelime kokenlerinden gelmekte ve entrepreneur

yani ilk girisen, baslayan anlamima gelmektedir.”

Girisimcilik teorisine ©Onemli katkilarda bulunan Hisrich ve Peters,
girisimciyi; emek, hammadde ve diger varliklar1 daha biiyiik deger/imkéan yaratacak
sekilde bir araya getiren kisi olarak tanimlamaktadirlar. Girisimciyi, aynm1 zamanda,
degisiklik, yenilik ve yeni bir diizenin yaraticis1 olarak gérmektedirler. Girisimciligi
de, yeterli emek ve zaman ayirarak, mali, fiziksel ve sosyal riskleri goze alarak,
parasal odiiller, kisisel tatmin ve bagimsizlik elde ederek yeni bir deger yaratma

siireci olarak gormektedirler. Casson ve Foss-Klein ise, girisimciligi; risk alma, firsat

7 Arikan, a.g.e., s.45.

8 TUSIAD, (2002), Tiirkiye’de Girisimcilik, Yayin No. 12/340, s.33.

° Korkmaz, S., (2000), “Girisimcilik ve Universite Ogrencilerinin Girisimcilik Ozelliklerinin
Belirlenmesine Yonelik Bir Aragtirma”, Hacettepe Universitesi [IBF Dergisi, Cilt No.18, Say1 No.1,
s.165.
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kovalama, hayata gecirme ve yenilik yapma siire¢lerinin tamami olarak
tanimlamaktadirlar. Bu cercevede, hem sirket agma siireci, hem de yenilik yapma
siireci girisimciligin kapsamina girmektedir.10 Bu artan rekabet ortami giiniimiizde
isletmeleri yaratici ve yenilikci olmaya zorlamaktadir. Gerber’e gore girisimcei bizim
yaratici kisiligimizdir. Yaraticilik ve yenilik kavramlar, girisimciligin ayrilmaz
parcalaridir. Yaraticilik yeniligin altyapisimi olusturmaktadir. Yaraticilik yeni fikirler
gelistirmekte, problemlere ve firsatlara yeni bakis acilar getirmektedir. Yenilik ise
bu problem ve firsatlara insanlarin yasam kalitesini gelistirecek ya da iyilestirecek

yonde yaratic1 ¢oziim yollarini uygulama becerisidir.""

Girisimci kisi; emegi, teknolojiyi, sermayeyi ve dogal kaynaklar olarak

sayilan iiretim faktorlerini bir araya getirerek mal veya hizmet iireten kisidir.'?

Girisimcileri yenilik yapmaya sevk eden, bir anlamda da zorlayan dort sebep

bulunmaktadir:'?

1. Pazarla ilgili nedenler: isletmeler artan rekabet ortaminda iistiinliiklerini

korumak ya da pazara hakim olmak amacini tagirlar.

2. Orgiitsel nedenler: Orgiisel verimliligi tesis etmek, kar1 arttirmak, yenilik

yapmaya elverigli yaratici bir orgiitsel ortam gelistirmek istenmesidir.

3. Sosyal nedenler: Kamuoyu nezdinde isletmenin imajin1 kuvvetlendirme,
tilketicilerin degisen taleplerini karsilayabilme, isletmeye ve driinlerine giiven

duyulmas1 vb. gibi nedenlerdir.

4. Isgorenlerle ilgili nedenler: Nitelikli personeli isletmeye cekebilmek ve
bunlarin isletmede kalmasin1 saglamak, motivasyonlarin1 ve {iiretkenliklerini

arttirmak gibi nedenleri icermektedir.

10 TUSIAD, (2002), Tiirkiye’de Girisimcilik, Ankara: TUSIAD Yayinlari, s.34.
1 Budak, G., (1998), Istanbul: Yenilik¢i Yonetim Yaratici Birey , s.3.

12 Mucuk, 1., (2001), Modern Isletmecilik, Istanbul: Tiirkmen Kitapevi, s.6.

" Budak, a.g k., 5.16-17.
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Girisimci her alandaki yeniligi baslatan kisi oldugu gibi yeniliklerin
siirdiiriilmesi ve gelistirilmesi de onun karar ve uygulamalar1 sonucunda
gerceklesebilecektir. Bu uygulamalar1 ydnlendiren girisimei kiiltiir ve zihniyetinin
olusumunda, bu kisilerin is sahibi olmadan 6nceki ugrasilar, egitim diizeyleri gibi
toplumsal ve ekonomik 6zellikleri ile birlikte bireysel 6zellik ve davranis boyutlar

da etkili olacaktir.

Ingiltere’de farkli sosyal gruplar iizerine yapilan bir arastirmada da aile
gelenegi, goc, din, akrabalik iliskileri, is deneyimi vb. kiiltiirel niteliklerin

girisimeilik iizerinde etkili olduklar ortaya ¢ikmustir.'*

Girisimci 6zellige sahip bir kisi, 6nemsiz durumlar bile 6nemli durumlara
doniistiirebilir. Girisimciler, icimizdeki vizyon sahibi kisilerdir. Girisimcinin
goziinde ¢ogu insanin degeri, hayallerinin 6niinde duran problem kadardir. Girisimci

gecmiste degil, gelecekte yasamaktadur.15

Girisimcilik degisim, koklii degisiklikler, doniisiimler ve yeni yaklasimlar
uygulamay1 da kapsar. Deger yaratma, kaynaklarin girisimcilik sayesinde yeni ve
ciktilara doniistiiriilmesidir. Girisimci bu doniisiim siireci icerisinde bir 6nemi olan
ve faydal1 bir ¢cikti yaratilmasimi saglar. Kaynak deyince ¢ogu zaman maddi araglar
akla gelir. Oysa insani amacina ulagtirmaya yarayan biitiin araclar ve durumlar
kaynaktir. Bir kimsenin i¢inde bulundugu ruh hali, biling hali, duygulan, diisiinceleri,
stratejileri, tecriibeleri, etrafindaki insanlar, karsilastigi olaylar ve sahip oldugu her

sey onun kaynaklaridur.'®

Girisimci gecmiste degil, gelecekte yasamaktadir. KOBI’lerde, isletme
sahiplerinin girisimcilik ve yoneticilik konularinda kendilerini gelistirmeleri veya

girisimcilik 6zelliklerine sahip kisilere, isletme kurabilmeleri i¢in imkanlar verilmesi

4 Basu, A. ve Altinay, E., (2002), “The Interaction Between Culture and Entrepreneurship in
London’s Immigrant Businesses”, International Small Business Journal, V: 20, No: 4, , s.371.

15 Keskin, H., Alpkan, L. ve Zehir, C., (2002), “Girisimcilik Hisleriyle Girisimcilik Potansiyeli
Arasindaki Tliski: Gebze ve Civarindaki Girisimciler Uzerine Bir Saha Arastirmas1”. Dogu Akdeniz
Universitesi 21. Yiizyilda Kobiler: Sorunlar, Firsatlar ve Coziim Onerileri Sempozyum Bildirileri,
$.34-39.

16 Ozkan, Z., (2002), Bilincin Giicti, Istanbul: Hayat Yaynlart , s.263.
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gerekmektedir. Ancak bu sayede isletme kii¢iik 6l¢ekten orta dlcege ve orta dlcekten

biiyiik dl¢cege tasinabilecektir.

1.2.1. Girisimciligin Tarihsel Gelisimi

Girisimcilik kavrami, Fransizca “entreprendre” ve Almancada “unternehmen”
sozciiklerinden tiiretilen ve Tiirkgede “iistlenmek” anlamina gelen bir durumdur.
Girisimci, bir kurumu organize eden ve risk alma seklindeki gorevleri yerine getiren
kisiyi ifade etmektedir. Entreprendre kavramindan tiiretilen diger tic kavram ise
entrepreneurship yani  “girisimcilik”, entrepreneurial yani “girisimsel” ve
entrepreneurial process yani “girisimsel siire¢” tir. Girisimcilik kavrami, girisimcinin
hali hazirda yaptigi isi ifade ederken; girisimsel kavrami, girisimcinin sahip oldugu
yaklagimi belirtir. Girisimsel siirec kavrami ise girisimcinin “ne ile mesgul

oldugunu” ifade eder."”

Kuramsal olarak “girisimei” ve “girisimcilik” terimleri zaman icerisinde ayni
kalmakla birlikte birer kavram olarak farkli icerige sahip olmuslardir. Tarihsel bir
perspektifte, birbirini izleyen zaman boyutlarindaki gelisim temelinde ele alindiginda

bu farkliligin nedenleri daha kolay anlagilabilmektedir.'®

1.2.1.1. Diinyada ve Tiirkiye’de Girisimcilik

Cumhuriyet déneminin baslangi¢ yillarinda Osmanli Imparatorlugu sinirlar:
icerisinde farkli bolgelerden gelen Tiirklerin Anadolu’da girisimciligin gelismesinde

onemli katkilar1 olmustur.

1929 yilinda Diinya Ekonomik Kriziyle ortaya c¢ikan karamsar tablo
girisimciligi olumsuz yonde etkilemistir. 1950’li yillardan sonra ise girisimcilik
desteklenmeye baslanmustir. Giintimiiz Tiirkiye ekonomisinde yer alan piyasadaki
s0z sahibi biiyiikk firmalarin altyapisi o zamanlarda kurulmustur. 1980 den sonra
Tiirkiye’de serbest piyasaya gecisle birlikte wuygulanan piyasa ekonomisi

girisimcilerin diinyaya acilmalarini saglamis ve Tiirkiye’nin ekonomik anlamda

17 Arikan, a.gk.,s.27.
18 Giirol, a.g.k., s.8.
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diinya pazarlariyla entegrasyonunda dnemli gelismeler elde edilmistir. Bu yeni diinya
diizeniyle birlikte rekabet edebilen yeni bir girisimci karakteri ortaya ¢ikmistir.Bu
yeni girisimcinin Ozellikleri; dinamik olmasi, degismeyen tek seyin degisim
oldugunu bilmesi ve yeni teknolojilere ve gelismeye acik, profesyonel yOnetim
kurallarina gore hareket eden, tiiccar zihniyeti yerine hizmet sunmayi, kaliteli mal ve
hizmet vermeyi diisiinen, piyasanin beklentilerini karsilayan, dncelikli hedefi miisteri

mutlulugunu saglamaktir.

Ekonomik kriz de girisimciligi etkilemistir. Belirsizlik ortaminda
yatinmcilarin sayist azalmistir. Buna ragmen Tiirk girisimciler diinyanin farkh

yerlerinde Onemli islere imza atmiglardir.

Ulkemizde uzun vadeli gelecege doniik bir girisimcilik sisteminin kurulmasi
gerekmektedir. Bu baglamda girisimcilere hizmet verecek Girisimcilik Yonlendirme
ve Arastirma Uygulama Merkezi kurulmasi girisimcilik strateji ve politikalarinin
uygulamaya ge¢irilmesini kolaylastiracaktir. Tiirkiye gibi gelismekte olan iilkelerde
yeni girisimlerde bulunulmasinin onemi biiyiiktiir. Girisimcilik 6zellikle Tiirkiye

acisindan bir¢cok yonden onem tagimaktadir.

1.2.2. Girisimcinin Ozellikleri

Buna gore girisimcilerin bircok fonksiyonu vardir. Bu fonksiyonlardan baglicalar
sunlardir;

1. Uretim faktorlerini bir araya getirerek mal ve/veya hizmet iiretmek,

2. Uriinlerin kalitesini yiikselterek yeni pazarlar bulmak,

3. Isletmenin politikalarini belirlemek,

4. Yeni mal ve hizmetleri arastirmak,

5. Yeni iiretim yontemlerini arastirmak ve gelistirmek,

6. Yeni dagitim kanallan arastirmak,

7. Cevrede meydana gelen degisim ve gelismeleri takip etmek,

8. Cevreye uyum saglamak icin gerekli dnlemleri almak."

19 Dinger, 0., (1999), Isletme Yonetimine Giris, Istanbul: Beta Yayinevi, s.3.
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Bugiinkii rekabet¢i ortamda girisimciyi is kurmaya yonelten bazi faktorler
bulunmaktadir. Girisimciyi kamgilayan etmenler; gerceklestirmek istedikleri
hayallerinin olmasi, para kazanma istegi, bagimsiz calisma arzusu, ¢aligmalarinin
karsiligim1 gerek maddi gerekse manevi olarak alamamalari, bir isi basarip
basaramayacaklarin1 gorme istegi, bir hobiyi ise cevirme iste8i, baskalariin
patronlugu altinda ¢alismak istememe, kendi zamanmim kendi denetlemek istemesi
gibi cesitli unsurlar olabilir. Bu sebeplerden 6tiirii girisimcilik ruhuna sahip kisiler,
monoton bir hayat yerine ayricalikli oldugu fikirlerini ortaya koyma telagina diiser ve

bulunduklar piyasaya bir adim atarlar.

Sosyal etkenler arasinda, cinsiyet, yas ve egitim diizeyi de belirleyici bir
oneme sahiptir. Ornegin, 29 iilkede yapilan GEM (2001) arastirmasina gore, yeni
kurulan sirketlerin sahiplerinin ¢ogu erkeklerden olusmaktadir. Caligsma ortalamasi
itibariyle, erkekler kadinlarin 2 kati daha fazla girisimcidirler. Ancak, bu veri
lilkelere gore farklilasmaktadir. Ornegin, Brezilya ve Ispanya’da erkekler
kadinlardan 2 kat daha fazla girisimci iken bu oran Fransa’da 12°dir. Yine,
girisimcilerin en yogun oldugu yas grubu da, 25-34 yas grubu olarak ortaya
cikmugtir. 29 iilke arasindaki girisimcilik farkinin % 40 gibi 6nemli bir kismi ortaokul

o .. . .20
sonrasi egitim gostergesine sahiptir.

Girisimci eskinin yerine yeniyi getirdigi i¢in, yeniliklere olan dirence kars1 da
miicadele etmek durumunda kalmaktadir. Degisimi normal ve gerekli goriir.
Zorluklar yenmek ic¢in, hem tiretim, hem de kullamim asamasindaki zorluklan iyi
hesaplamali ve onlarn asmaya yonelik ¢abalar gostermek durumundadir. Eskiyi ¢cok
iyi tamimak ve biitiinsel yaklasim ile yeninin Ozelliklerinin ¢ok iyi aktarabilmek

gereklidir.”' Girisimcilik bir siiregtir.

2 TUSIAD, a.g.k, s.50.
' TUSIAD, a.gk, s.44.
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Sekil 4: Girisimcilik Siireci Akis Semasi

Motivasyon

\;
is Fikri

\/

Calisma Programi

\/

On Degerlendirme

~ _~

Yapilabilirlik Arastirmasi

v
Is Plam1

<.~
Girisimi Gergeklestirmek

\/

Girisimi Gelistirmek

Kaynak: KOSGEB, (2003), “1§ Plam Rehberi”, s.13.

Giicli bir girisimcilik ve kendi isini kurma motivasyonu
Basar1 potansiyeline sahip bir is fikri

Is kurma siirecindeki genel calisma programi

Is fikrinin temel kriterlerine gore yapilan bir 6n degerlendirme

[s fikrinin yapilabilirliginin arastirildig1 ve raporlandigi bir calisma
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e Yapilabilirlik raporunda alinan kararlarin uygulama planim iceren bir
dokiiman

e s plani ¢ergevesinde girisimin gerceklestirildigi boliim

o isletmenin devaminin saglanmasi, kapasite kullaniminin artirilmasi ve

gelistirilmesi siireci

Girisimciler genel olarak su o6zelliklere sahiptirler; genclik, cazibe, hirs,
enerji, kararlilk, acimasizlik, firsat kollama yetenegdi ve risk alma istegi. Is kurmak
her zaman icin baski altinda gergeklestirilen, yogun ve onceden tahmin edilemeyen
bir siirectir ve basar1 icin gereken en dnemli dzellik muhtemelen inat¢1 olmak ya da
cabuk toparlama yetenegidir, yani basarisizlik karsisinda yilmama ve hatalardan ders

alabilme kabiliyetidir.**

Girisimci, cevresel faktorlerden dogan firsatlardan yararlanma ya da yeni
firsatlar yaratabilme amaciyla ekonomik mal veya hizmet iiretmek igin iiretim,
faktorlerine sahip olma, OoOrgiitleme yetenegi ve risk alma Ozellikleriyle

bagdaslastlrllmlstlr.23

Girisimci; piyasalardaki degisiklikleri siirekli izleyen, bu siire¢ igerisinde
talep bosluklarin1 yakalayarak yeni talepler olusturan, talepteki degisiklikleri
zamaninda fark ederek, gerekli uyumu saglayan, kaynaklan toplayip yatirimlar
gerceklestiren, rekabetten ve riske girmekten kagmayan, sorumluluk iistlenmekten

cekinmeyen, atak ve yaratici kisilerdir.**

En genis anlamda girisimci; kar amaciyla riski lizerine alan kisi olarak ifade
edilebilir. Girisimci, mal ve hizmet {iretiminin yapilabilmesi icin, iiretim 6gelerini en
iyi sartlarda bir araya getiren kisidir. Girisimci, riski alarak, bagkalarinin ihtiyaclarim
karsilamak amaciyla, iiretim faktorlerinin alimm yapar, bunlarin bir araya

getirilmesi imkanin1 saglar. Girisimci kar amaci giider ancak tek amag¢ para

2 Thackray, R., Adim Adim Girigimcilik, (2004), (Cev: Gonca CETiNKANAT), 1. Baski, s.11.

2 Tiirkiye Geng Isadamlar1 Dernegi (TUGIAD), (1993), Ekonomik Kalkinmada Girisimciligin Onemi
ve Degisen Girisimcilik Nitelikleri, Istanbul: Simge Ofis Matbaacilik, s.3.

2 Miiftiioglu, a.g.k, s.15.

38



kazanmak degildir. Ayrica girisimci, yonetici demek degildir. Girisimcilik i¢in en

temel ii¢ faktor; yetenek, cesaret ve bilgidir.”

Girisimci, kendine giiven duymali ve kendisine giivenilen biri olmalidir.
Basarabilecegine oOncelikle kendisi inanmalidir. Cevresindeki insanlar tarafindan
desteklenebilmesi icin de diiriist, giivenilir olmas1 gerekir. Girisimci, ¢evresine karsi
siiriikleyici ve giidiileyici olmali, firsatlardan yararlanabilmeli, basar igin
calismalidir. Yeniliklere agik olmalidir.® Egitim almus analiz ve sentez yetenegine

sahip birisi olmal1 ve sorumluluk alabilmelidir.”’

Basarili bir girisimci olabilmek icin sadece fikir iiretebilmek yeterli degildir.
Bu noktada girisimcinin basarisi, ortaya koydugu bu is fikrini pazarlanabilir bir iiriin

ya da hizmet haline doniistiirebilmesi noktasinda ortaya (;1kmaktad11r.28

1.2.3. Girisimcilerde Bulunmasi Gereken Nitelikler

Girisimcilik konusunda yapilan arastirmalarda basarili girisimcilerin bazi
ortak ozellikleri olabildigi vurgulanmstir. Is hayatinda biiyiik basarilar elde eden
girisimcilere bulunmaktadir. Fakat basarili girisimcilerin ¢alistiklart alanlara ve
yaptiklan islere gore ¢ok farkli 6zelliklerinin bulundugu da goriilmektedir. Basarili
girisimlerde risk alabilme, sorumluluk alma, dinamik kisilik yapisi, yenilige,
degisime acik bir yapi, ihtirasli olmak, biiylime tutkusu, basariya odaklama gibi

ortak ozellikler bulunmaktadir.”’

Bunun yaninda girisimcilerde sezgisel giiciin de ¢ok iyi olmasi
gerekmektedir.®® Sezgisel giiciin gelecegi gorebilmek acisindan onemi biiyiiktiir.
Girisimcilik ruhuna sahip olmak da girisimci kisilikte bulunmasi gereken 6zellikler
arasinda ilk sirada yer almaktadir. Girisimcilik ruhu kalitsal olarak var alabilecegi

gibi aile, cevre, egitim, gelir vs. gibi cesitli unsurlarin da girisimcilik ruhunun

2 Simsek, M., (2002), Ekonominin Lokomotifi KOBI’lerin Olmazsa Olmazlar1. Agustos, Alfa Basim
Yayim Dagitim, Istanbul, 5.36.

2 Simsek, a.g k., s.36.

z Akdemir, A., (1996), Girisimcilik Kiiltiirii, Kiitahya, s.83.

28 Nelson, B.; (1999), Calisanlariniza Dinamizm Kazandirmanin 1001 Yolu, Cev: Serra Egeliler,
Istanbul: Rota Yayinlari, s. 118-119.

» Alpugan, O., (1996), Isletme Bilimine Giris, Trabzon: Derya Kitabevi, s.178.

30 Cetindamar, D., (2002), Tiirkiye’de Girisimcilik Raporu, Istanbul: Tiisiad ,Yaymn no: 12/340, s.37.

39



gelismesinde cok onemli etkenler oldugu kabul edilebilir. Girisimcilik ruhu, sadece

kisisel 6zelliklerle degil motive edici faktorlerle de agiklanabilmektedir.

1.2.3.1. Problem Cozme Yetenegi

Girisimcilerin problemli olaylar karsisinda dogru bir ¢dziim yolu bulmak i¢in
gerekli yetenege sahip olmalarn gerekmektedir. Problem ¢6zmenin anahtart ise karar
vermedir. Karar verme birden fazla alternatif arasindan uygun olam tercih etmek
demektir. Karar vermenin girisimcilikte onemli olan yonleri; problemleri ¢6zme,
yenilikler yapma, kaynaklari etkin kullanma ve cesitli pazarliklara katilma konular

ile belirginlesmektedir.31

Problem c¢ozme yetenegine sahip olan insanlarin o6zellikleri ise soyle

belirtilebilir:

1. Sorunlar1 dnceden sezme veya tespit etme
2. Gergekleri kabul etme yani sorunlar kabul edip ¢6zmeye ¢alisma

3. Sorunlar1 6nem derecelerine gore siralamak

1.2.3.2. Baghlik, Kararhlik ve Azim

Girisimcinin basarili olabilmesi i¢in kararlilik ve azimle her engeli agmasi
gerekmektedir. Bagliligi ve kararliligi yiiksek diizeyde olan girisimciler problemleri

¢ozmek ve engelleri agsmak icin daha fazla gayret gostermektedir.

Girisimciler i¢in hirs; diisiindiiklerine tutku ile baglanmak, kazanci
amaclamakla ortaya cikan bir durumdur. Kararlilik ise karsilasilan zorluklara
yilmadan miicadele edebilmektir. Kararli insanlar; pes etmezler, calismay1 severler,
yiikksek performans gosterirler ve ¢oziimii elde edene kadar ¢abalamaktan geri

durmazlar.

31 Kogel, a.g k., s.47.
32 Naktiyok, a.g.k., s.23-24.
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Azim ve kararlilik girisimciler icin tek basina her seyi yapabilecek giictedir.
Isletmelerde azimli, gorevine bagl ve kararl girisimciler, her tiirlii kosulda bile
problemleri ¢ozebilirler. Ciinkii onlar gii¢ durumlar karsisinda yilmazlar ve
basarisizligl, da basarinin bir bedeli olarak goriip kabul edebilirler. Bu sebeple, ilk
denemede kazanmasalar bile gelecek sefere mutlaka kazanacaklarina inanirlar ve bu
yonde caba sarf ederler. Kisa zamanda onlerine bircok engel cikabilir. Ornegin
calistiklarnn sektor yeni olabilir, altyapist tamamlanmadigindan hesaplananlarla
karsilasilan durum tezatlik gosterebilir. Ancak yadsinamaz bir gercek vardir. Her is
kolunda isin incelikleri tecriibe ile kazanilir. Dolayisiyla yolun baginda kaybedilen

bir sey yoktur, tersine kazanilacak iiretilecek cok sey vardir.

1.2.3.3. Basar1 Ihtiyac

Yiiksek diizeyde basar isteyen Kkisiler, kendine giivenerek, risk almaktan
cekinmezler. Bu tiir davranis onun girisimci olma olasiligini artirir. Basar ihtiyact

yiiksek olan girisimciler, zor islerden kagmazlar, basari i¢in miicadele ederler.

Basar1 ihtiyac1 kavrami, yiiksek diizeyde performans gdsterme ya da rekabet
ortaminda 6ne ¢ikma arzusunu ifade eder. Insan1 bu yonde motive eden giidii ise
basan giidiisii olarak adlandirilmaktadir. Basan ihtiyaci yiiksek olan insanlar hesaph
risk alirlar, hizli geri besleme isterler, isten baska bir seyle ilgilenmezler. Kendilerine
giivenleri tamdir, sorumluluk almak icin goniilliidiirler, enerjiktirler ve amaglariin
engellenmesine miisamaha gostermezler. Basar1 ihtiyac1 yiiksek olan insanlar
girisimcilik nitelikleri gerektiren meslekler secerler. Sectikleri meslekler ya da
kurduklart isler zorlu, riskli, karar verme sorumlulugu olan ve performanslarim
Olcebilecekleri islerdir. Boyle insanlar siirekli olarak kendilerini gelistirmeye ¢alisan

tiplerdir.”

1.2.3.4. Firsat Yonetimi

Girisimciler, firsatlar yaratan ve firsatlar1 degerlendirebilen kisilerdir.

Girisimciler bilgiyi arastirarak elde ettikleri bilgileri firsat yaratmak i¢in kullanirlar.

33 Baysal, C. ve Tekarslan, E., (1996), Davranig Bilimleri, Istanbul: Avciol Basim Yayin, 2.Baski, s.
106.
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Yenilik¢i ve yaratict olabilir, firsatlar i¢in kaynaklar1 bulabilir ve isini sansa
birakmayarak bilingli ve planli bir ¢aba gosterebilirler. Girisimciler enerjik yapilar

sayesinde firsatlar1 basariya doniistiirebilirler.

Piyasadaki anlik degisimler, farkli beklentiler beraberinde firsatlar1 ortaya
cikarir. Basarilt bir girisimci bu firsatlar1 fark edebilen ve zihninde is fikri kivilcimi
olusturarak bunu atesleyip is alamina doniistiirebilendir. ‘Ani degisim olasiligr’,
‘kivilcim ant’ fikrinin merkezindedir ve belki de bu fikir kapsamindaki varsayimlarin
kabul edilmesinde en zor olani budur. Kivileim am ifadesi, ilk olarak 1970’lerde,
Amerika’nin Kuzey Dogusu’ndaki daha koklii kentlerde yasayan beyazlarin
banliyolere kacisini tarif etmek icin yaygin bi¢imde kullanilmaya baslanmistir.
Kentlere gelen siyah Amerikalilarin sayis1 yiizde 20’ye ulastiginda, sosyologlar o
kent toplumunda ‘kivilctmlanma’ yasandigim gozlemliyordu: yani, kentlerde
yasamay siirdiiren beyazlarin ¢ogu da bu orana varilir varilmaz, neredeyse hemen
banliyolere kagiyordu. Kivileim ani, kritik kiitleye, esige, kaynamaya erisildigi an
olarak tamimlanmaktadir. New York’ta ki siddetli su¢ oraninin 1990’larin basindan
itibaren gerilemesinde, yeni bir teknolojinin piyasaya girisinde, hep bir kivilcim am
vardir. Yaratic1 bir girisimcilik 6rnegi olan cep telefonlar1 1998 yilinda kivilcim
anina erismis ve herkes cep telefonu satin almaya yonelmistir. Firsatlarin olusmasin
beklemek mantiksizliktir. Gorebilen gozler icin her zaman bir firsat vardir.
Onmiirlerini biiyiik bir firsat1 yakalamak icin bekleyerek gegirenler, o firsatin ortaya
ciktifi zamanda ondan istifade edecek giice sahip bulunmayabilirler. Firsatin ortaya
cikmasinin beklenmesi rekabet ortaminin disina kalmak demektir. Rekabet bunlar

. . 34
cigner ve miicadele sahasinin digina atar.

1.2.3.5. i¢sel Kontrol Odag

Kontrol odagi, bireylerin gerceklesen bir olayin nedenini kendi kontrol
mekanizmalarinin  Gtesinde veya kendi kontrol ve anlayislarimin igerisinde
algilamalaridir. Digsal kontrol odagima sahip olan kisiler, faaliyetlerinin sonuglarinin,

basar1 veya basarisizligin, kader veya sans gibi kontrolleri disindaki sebeplerden

3 Herbert, N., (2003), Hayat Yolunda Zorluklarla Miicadele, Cev. Apuhan R.S., Istanbul: Timas
Yayinlari, s.48.
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kaynaklandigimmi diisiiniirler. Sucu kendilerinde aramazlar, tiirlii bahaneler One

siirerler. Kisisel basarisizliklarini kendilerinin disinda baska etmenlere baglarlar.

Di1s denetim odagina sahip kisiler, i¢seller gibi ¢alismak ya da sorumluluk
almak icin inisiyatif kullanmak yerine disaridan giidiilenmeyi beklerler. i¢sellerin
girisimcilik ozellikleri One c¢ikmaktadir ve igseller; kalitimci yonetimi, beceri
gelistirmeyi Ongoren isleri, yaraticilik ve yenilik iceren isleri tercih ederler. Bunun
aksine digsallarda rutin, belirsizlik icermeyen, beceri gerektirmeyen isleri tercih
ederler. Basarinin arkasinda torpil olduguna baska bir ifade ile gii¢lii birilerinin
olduguna inanirlar. Basarisizligin tiim sorumlulugunu ise c¢evresel faktorlere

baglarlar.35

I¢ kontrol odagina sahip kisiler ise daha idealist daha fazla basaril1 olmak icin
ugrasan kisilerdir. Bu kisilerde girisimci ozellikleri ortaya ¢ikmaktadir. Girisimci
davranisi ile i¢sel kontrol odag: arasinda dogru yonlii bir iliski bulunmaktadir. Ciinkii
icsel odakli bireyler daha girisimci ve yenilik¢idir. Yenilige liderlik ederek, daha

fazla risk alirlar. i¢sel kontrol odag: ile 6grenme arasinda da iliski vardir.*

1.2.3.6. Belirsizlige Kars1 Tolerans

Girisimci, belirsizlige karsi toleranshi olmali, bagka bir ifade ile bilinmeyeni
tistlenmeye kars1 giiclii olmalidir. Giiniimiizde degisen ekonomik tiim girisimciler
anlik durumlarla ve degisimlerle kars1 karsiyadirlar. Boyle belirsiz bir ortamda
girisimci, stratejisini uygulamaya koyarak, pazar payin1 artirmaya calisip igin

belirsizligi tolere edebildiginde firsatlar1 daha iyi degerlendirebilir.

Girisimciler i¢in belirsiz ortam olusturan en Onemli faktor; ekonomik
dalgalanmalar sonucu ortaya ¢ikan belirsizliklerdir. Karsilasilan belirsiz durumlara
kars1 tolerans gostermek gerekir. Girisimcinin, sekillendirilmemis, agiklanamamis
bilgi ve kosullarda, psikolojik bir baski ve sikint1 hissetmeden hi¢bir tehdit yokmus

gibi davranabilirse sorunlarla ilgilenebilir ve ¢6ziim iiretmeye calisir.

35 Sargut, S., (2001), Kiiltiirler Arast Farklilasma ve Yo6netim, Ankara: imge Kitabevi, s. 197
36 Naktiyok, a.g.k., s.26
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Girigimcilerin karsilasabilecegi belirsizlikler, her gecen giin degisen ve
gelisen teknolojinin yaratacagl etkiler, is, kariyer ve giivenlik konusundaki
beklentileri seklinde siralanabilir. Girisimciler karsilastigi belirsiz kosullarda
faaliyette bulunmakla kalmayip, ayn1 zamanda ileriyi gorebilen kisiler olmalidir.
Yeni bilinmeyenlere yonelmeyi, belirsiz durumlar1 arastirmayi ve bu durumlarin

istesinden gelebilmeyi art1 bir basar1 olarak gérmektedirler.

1.2.3.7. Risk Almak

Risk, yonetilemeyen bilginin ve risk faktorlerinin ve bunlarda meydana gelen
degismelerin ekonomik ve toplumsal hayatta neden olacagi olumsuz etkilerdir.”’
Baska bir tamima gore risk; bir kimsenin davranis ya da kararlarn sonucunda
kaybetme sansina maruz kalmas1 demektir. Riske katlanmak ise kisilerin risk ile ilgili

algilarina baghdur.38

Risk almak; kayba ugramak, tehlikeye girmek, devam eden bir olayin
sonucunun tam belirlilikle ifade edilememesi gibi anlamlar da taslr.39 Girisimcinin
risk almasi ve cesareti basarisint 6nemli Olciide etkilemektedir. Ciinkii cesaret,
kahramanlik ve riske girme gibi Ozellikler, basarili bir insanin bir sey meydana
getirme arzusu kadar basarisi igcinde gerekli olan Ogelerdendir. Bu nedenle bir
inisiyatifi kullanan veya eline gecen firsatlani degerlendiren her bir girisimci riske

giriyor demektir.*’

Girisimciler i¢in risk; getirinin maksimum olacagina olan inang¢ ve akilcilikla
girisimi desteklemek demektir.*' Girisimciler diisiinen, arastiran, ince davranan,
planlama ile birlikte saglikli karar veren insanlardir. Girisimcilerin biiyiik cogunlugu
istesinden gelebilecegi riskin altina girmezler. Girisimciler karli olmayacak ise

girmezler.42

37 Rifat, R., (2002), “Bir Risk Toplumu Olarak Bilgi Toplumunda Liderlik”, I.Ulusal Bilgi, Ekonomi
ve Yonetim Kongresi, Kocaeli, s.941.

38 Ozkalp, E., (2000), Kamu ve Ozel Sektor Orgiitlerinde Risk Kiiltiirii ve Karsilagtirmali Bir
Uygulama, Nevsehir 8. Ulusal Yonetin ve Organizasyon Kongresi,

¥ Demircan, a.g.k., s. 47

40 Simsek, M.S., Akgemici, T., Celik, A., (2001), Davranis Bilimlerine Giris ve Orgﬁtlerde Davranis,
2. Baski, Ankara: Nobel Yayin Dagitim, s.41.

4 Demircan, a.g.e., s.48

2 Dilsiz,I., ve Kéliik N., (2003), Girisimcilik, Malatya: Semih Ofset, s.4-7.

44



1.2.3.8. Yenilik ve Yaraticihk

Yaraticilik yeni bir diislince veya fikir yaratma yetenegidir. Yenlikgilik ise, yaratilan
yeni fikir veya diistincenin kullanilarak miisteri tatminine yonelik yeni kaynaklar
yaratmaktnr.43 Drucker’imn tanimina gore inovasyon(yenilik¢ilik), bir fikrin bulug
asamasindan uygulamaya gotiiriilmesi siirecidir. Inovasyon, kavram olarak hem bir

siireci (yenilemeyi/yenilenmeyi) hem de bir sonucu (yenilik) anlatir.**

Girisimci kisiler yenilik yolu ile fikri harekete gecirip degisime uyum
saglarlar. Girisimciler, yenilik yapmak ve yeni bir is yollart olusturmak igin
yaraticiliklarimi kullanirlar.  Girisimcinin siirekli kendini ve ¢alistifi organizasyonu

yenilemesi gerekir.

1.2.3.9. iyimserlik

Girisimciyi basarihi kilan bir diger ozellik de olumlu diisiincesine sahip
olmaktir.*’ Iyi bir girisimci; her olay1 iyi tarafi ile degerlendiren her durumdan bir
¢ikig yolu olduguna inanan, bir kisilige sahip olmalidir. Basarisizlik veya basarisiz
olma olasihigina kars1 kolay kolay pes etmemek ve kotiimserlige diismemek

girisimcilerin rekabet avantaji elde etmelerindeki en biiyiik avantajlardan biridir.

Basar1 formiilintin bir kismu “kendine giiven” olarak belirtilmektedir.
Psikolog Maxwell Maltz’a gore inamilir durum gergeklesir ve duygusal inancin,
diisiince ve cabalarla &rillen bir binanin temeli oldugunu belirtilmektedir.*®
Girisimciden beklenen; inang, azim, odaklanmis bilgi ve etkin bir yaklasim olarak
siralanmaktadir.”” Boylece kendi iyimser yaklagimiyla bir girisimei birlikte calistign
bireylerinde iyimserliklerini devam ettirmelerine yardimci olacak ve etkili bir grup

caligsmasi i¢in 6zgiiven seviyesi yiikselecektir.

3 Simsek, M.S., (2002), Yonetim ve Organizasyon, 7.Baski, Konya: Giiney Ofset, s.306.

“ TUSIAD, (2003), Ulusal 1n0vasy0n Sistemi, Kavramsal Cerceve, Tiirkiye Incelemesi ve Ulke
Ornekleri, Istanbul: TUSIAD Yayini, s.23

5 Naktiyok, s.28.

46 John, T., (1997), Basariya Yatirim, (Cev. Acikgoz A.,) Form Yaynlari, s.29.

4 Burns, T., (2002), Egriyi Kirin, (Cev. Ertas S.,) Istanbul: Epsilon Yayinlari, s.22.
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Girisimcinin iyimser diisiinceye sahip olabilmesi, inan¢larinin yenilenmesini
veya degistirilmesini gerektirebilir. Ciinkii bireylerin sosyal diinyasinin temel
bilesenini olusturan inanglar, firsat diisiincesini ve iyimserligi olumsuz olarak da
etkileyebilir. Bu olumsuzluklarla karsilagmamak icin, iyimserlik acisindan
fonksiyonel olmayan inanglar terk edilmeli ve daha fonksiyonel olan inanglar

benimsenmelidir.*

1.2.3.10. Liderlik

Liderlik; bir grup insani, belirli amaglar etrafinda toplayabilme ve bu amaclari
gerceklestirmek icin onlan etkileyerek harekete gecirme bilgi ve yeteneklerinin

toplamidir seklinde bir tanim yapllabilir.49

Liderlik gelecegi diisleyerek tasarlayan diislerle gercekleri dengeleyerek
kurgulayan, degerlerle goniil giiciinii birlestiren riske giren riski yoneten kisidir.”
Liderlik cesitlerinden olan girisimci liderlik, is ¢evresine iligkin firsat ve avantajlar
yakalayabilmek icin isletme kaynaklarim stratejik olarak yonetebilme ve baskalarini

etkileme yetenegidir.5 !

Liderligin dogustan gelen bir yetenek mi yoksa Ogrenilebilen bazi beceriler
biitini mii oldugu tartismali bir konudur. Liderlik dogustan bazi 6zellikleri
gerektirmekle birlikte ilk ¢ocukluk donemi, uygun bir egitim, yapilan hatalar,
calisma hayatinda karsilagilan cesitli zorluklar liderligin ortaya ¢ikmasinda etkilidir.
Dolayisiyla liderlik biitiiniiyle  dogustan  kazamilmis  bir beceri  olarak

diisiiniilmemelidir.>?

Liderlik ozellikleri girisimciye; girisime rekabet giicii avantajlar saglayan,
aktif olma, planlama yapma, moral motivasyon, yilmama, degisime Onerlik etme gibi
pek cok ozellik kazandirir. Liderler isletme yoneticilerinden farkli olarak yenilik¢i,

orijinal, gelistirici, insan lizerine yogunlasan, duygusal olarak kabul ettigi kisidir.

8 Naktiyok, s.28.

# Zel, U., (2001), Kisilik ve Liderlik, Ankara: Seckin Yayincilik, s: 90-91.

0 Ergetin, S., (2000), Liderlik Sarmalinda Vizyon, 2.Baski, Istanbul: Nobel Yayinlari, s.3-4.
31 fraz, a.ge.,s.193.

52 Ataman, G., (2001), Istanbul: Tiirkmen Kitabevi. Isletme Yonetimi, s. 454.
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1.2.4. Sirket Performansinin ve Girisimciliginin Boyutlari

Tiim firmalarin en uzun vadeli amaci firmanin piyasa degerini maksimize
etmek olup kendilerini orta ve kisa vadede bu hedefe gotiirecek bagar kriterleri
cesitli sekillerde siralanabilir: Ornedin yenilik performansi, kalite performansi,
personelin kalitesi, is tatmini ve orgiite bagliligi, miisteri tatmin ve bagliligi, ciro ve
pazar pay1 artid1, kar ve sermaye artis1 vs. Goriildiigii gibi bu basar1 gostergeleri hem
ortaya ¢ikma zamani ve hem de faaliyet alanmi acisindan birbirlerinden farkli olup

aralarinda da sebep-sonug iliskileri mevcuttur.”

1.2.5. ¢ Girisimcilik

Glinlimiizde kendi isletmesini kurma ve kendi kendinin patronu olma
arzusundaki kisi sayis1 siirekli artmaktadir. Orgiit icerisinde bu nitelikte ¢alisanlarca,
calistiklan isletme ¢ikarma gerceklestirilen girisimci faaliyetler anlamina gelen ic
girisimcilik, bir bigimi ile tiir bireylerin yaraticiliklarindan yararlanilarak yenilikgilik
yoluyla isletmenin gelisiminin saglanabilecegi ve rekabet¢i giiciiniin artirilabilecegi

bir uygulama tarzidir.

Drucker, i¢ girisimcileri, kurulus igerisinde girisimci karakteri sergileyen
kigiler, Miner ise kar amaci ile kurulmus bir faaliyette icerigi yeniden belirlenmis bir
stratejinin pargasi olarak yeni fonksiyonlar gelistiren veya yeni firsatlar1 zorlayan

yaratic1 yoneticiler olarak tanimlamaktadirlar.”*

I¢ girisimciler, kurum igerisinde girisimci ruhuna sahip, yenilik getirme
firsatim goren, yakalayan, sadece yeniligi getirmekle kalmayarak, bu fikir ve
modellerini, bulunduklar1 isletmenin karliligini, rekabet giiclinii artiracak gercek

faaliyetlere doniistiirebilen yaratici bireylerdir.”

53 Alpkan v.d., a.g.m., s: 175-189

34 Giirol, M.A., (2006), Kiiresel Arena’da Girisimci ve Girisimcilik. Ekim Gazi Kitapevi Tic. Ltd.
Sti., .30

55 Berber, a.g.k., s.38
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I¢ girisimcilik, isletme icindeki girisimcileri destekleyerek, yenilik ve
degisimleri gercege tasiyarak pazarda rekabet avantaji saglamak, girisimci ruhu
tasiyan bu bireylerin degisim ve yenilik getirme arzularim kendi baslarina kiiciik
isletmelere yonelterek kisithh olanaklarla kullanmalar1t yerine, isletmenin sundugu
kaynaklan daha avantajli bicimde isletmenin yararina kullanmalarina olanak

saglamaktlr.56

I¢ girisimci, bir fikrin kazangh bir ger¢ege nasil doniisecegini hesaplayan bir
hayalperesttir. I¢c girisimci, her giin ise isten atilacagi beklentisiyle gelir. Onu
amacindan dondiirecek biitiin talimatlar1 pas gecer. Is tanimi ne olursa olsun,

projesini hayata gecirebilecek her isi yapar. Kendisine yardim edecek insanlari bulur.
Calisanlar1 ve kuruluslart i¢ girisimcilige iten basglica nedenler sunlardir:

e Kuruluslarin is hacmini kiiciiltmeden personel kadrosunu kiiciiltmek;

e Kamu kuruluslarim 6zellestirebilmek i¢in rasyonalize etmek;

e Insanlarm, kendiislerinin sahibi olduklarinda daha verimli ¢aligsmalar;

e ¢ girisimciligin, kendisine yardimci olan kurulusun yam sira baska
kuruluslara da iiretim yapmasi dolayisiyla,

e Maliyetlerinin diismesi,

e Kalitenin yiikselmesi,

e Bir kurulus yerine daha ¢ok kurulusa iiretim yaptigt icin isini kaybetme
riskinin azalmasi,

e Calisanlarin bu yolla kendilerini daha 6zgiir hissetmeleri.”’

56 Berber, s.38
T Titiz, a.g k., s:137-138
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1.2.6. Girisimcilige Etki Eden Unsurlar

Bilindigi gibi kiiltiir, ait oldugu toplumun tiim iligki ve etkilesim siireclerine,
kurumsal yapilarina sirayet ederek, iiyelerinin tiim vaziyet alislarimi, calisma ve

iiretim bigimlerini, yonetim ve drgiitlenme tarzlari giiclii bir sekilde etkiler.™

Kimi geleneksel, ataerkil aile yapilan girisimciligi perdelemektedir. Ataerkil
aile/toplum yapilarinda, ailenin etkisi, anne-babanin siki denetimi ve itaat kiiltiirii
cok baskindir. Bu yap1 i¢inde yenilikcilige acgiklik, bireysel basarinin hedeflenmesi,
dinamizm, iiretkenlik, risk almak gibi girisimcilige 6zgii degerler 6n planda degildir.
Geleneksel aile diizeni, anti girisimci tiplere agiklik gosteren bir sosyalize iinite olma
ozelligi sergiler. Buna karsin, modern toplumlar ve aile yapilar, gorece degisken,

dinamik, rekabet¢i bir kiiltiire agiklik gosterirler.

Yasamu siirdiirmek, aile ve cemaate yaslanmaktan ¢ok bireysel caba, emek ve
cesaret gerektirir. Bu toplumda birey, aile i¢inde goziinii bu tiir bir yasantiya taniklik
ile acar. Modern aile yapilari, bir sekilde bireysel dinamizm ve 6zgiir emegin tesviki
temelinde bir sosyalizasyon Kkiiltiirline sahiptir. Bu tarz bir kiiltiir, hi¢ kuskusuz
girisimci/kapitalist bireylerin ve Kkiiltiirel yapilarin ortaya ¢ikmasin1 sonuglar.
TUSIAD’in yaptig1 bir arastirmada modern aile yapilarmin etkisini 6ne cikaran
bulgular elde edilmistir. Ornegin, girisimcilerin % 62 gibi biiyiik bir kisminin ilk
girisimeilik becerilerini aile ortaminda kazanmus olduklart a¢iga cikmustir.”® Bu
girisimciler, yasadiklar ¢cocukluk ve yakin aile ¢evresinin kendilerini yarismaci ve

miicadeleci kildigini belirtmislerdir.

Aile ile birlikte ele alinabilecek bir faktor de, toplumdaki hakim cocuk
yetistirme diizenidir. Yapilan bir¢ok arastirmada, cocukluk donemi aile ortaminin ve
verilen egitimin niteliginin girisimci egilimlerin olusmasim 6nemli dlciide etkiledigi
ortaya ¢ikmistir. Buna gore, kisilerin aldiklar1 egitim, ornek aldiklan kisiler, kisisel
deger ve motivasyonlari, girisimci olmalarinda bilyiikk pay sahibidir. Ailesinde
girisimci olan c¢ocuklar girisimci egilimleri daha cabuk kapmaktadirlar. Aile

ortamindaki moral ve igbirligi havasi, girisimciye, kurulus asamasindaki firmanin

58 Tosun, K., (1990), Yonetim ve Isletme Poli}ikasL Cilt 1, istanbul: i.U.is}etme Fak.Ya}./, s.145
% Tiisiad (1987), Tiirkiye’de Girisimcilik Ile Ilgili Sorunlar ve Coztimler, Istanbul: TUSIAD, s.37.
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karsilasabilecegi sorunlar1 daha rahat ¢ozmesinde yardimci olmaktadir.’® Cocran’a
gore de, ailenin yasam tarzi, verilen egitim ve toplumda gecerli ¢cocuk yetistirme
diizeni, kisiligi, davranis Oriintiilerini, basarma istegini, dolayisiyla girisimcilige

acikligl 6nemli dlciide belirlemektedir.®’

Genel planda; “rekabet¢ilik”, “risk alma”, “yenilik” ve “teknolojiye acik
olma” gibi girisimci tutumlara kars1, kiiltiirler, degisik tepkiler verirler. Ornegin,
Tiirkiye’de “devletcilik” oldukga yerlesik bir degerdir. Kamu miilkiyetine ve devletin
tiretim islerini yiiriitmesi geregine olan inang yiiksektir. Nitekim Diinya Degerler
Anketine katilan Tiirk’lerin %41 gibi biiyiikk bir kismi, “igyerlerinin ve sanayi
kuruluslarinin daha fazla kamu miilkiyeti olmasini” istedikleri goriilmiistiir. Kamu
miilkiyetinden yana olanlarin oram gelismis iilkelerde oldukca diisiiktiir. Ornegin
ABD’de %8, Isve¢’te %15 ve Japonya’da %11 dir. Kamu miilkiyetinden yana
olanlar ise genelde Rusya (%58) ve Cin (%52) gibi kolektivist yonetim ge¢misi olan
ilkelerdir. Yine, girisimcilik i¢in 6nemli olan “rekabet” e bakis tarzi da toplum
degerleri itibariyle farklasmaktadir. Anket verilerine gore, Tiirkiye, rekabete olumsuz
bakanlarin oram itibariyle, karsilastirma yapilan dokuz iilke arasinda %21 gibi

yiiksek bir orana sahiptir.

Buna karsin rekabete olumlu yaklasim, 1990’dan 1997’ ye kadar gecen siirede
artig gostermistir. Yine, erkekler ve iiniversite mezunlari rekabetcilige daha olumlu
yaklagmaktadirlar. Tiirkiye, toplumsal degerlerin rekabeti desteklemesi agisindan
tilke arasinda 18’nci sirada yer almaktadir. Yine, girisimcilik i¢in hayati 6neme sahip
olan “gozii pek hareket etmek” ve “risk almak” da toplum degerlerince cok fazla
onaylanmamaktadir. Anket verilerine gore, risk almaya olumlu yaklasanlarin orant,

1990’da %39 iken bu oran 1997°de %27’ ye diismiistiir.**

Bu veriler de gostermektedir ki, toplumun sosyal yapisi, kiiltiirel deger ve

anlam orgiileri, belli egilimlerin yerlesmesine birincil derecede tesir edebilmektedir.

% TUSIAD, a.g k., 5.52.

o1 Ertiibey, N.O. (1992), “Ege Bolgesi Girisimci Profili On Calismas1, Modernlesmeci Olciitlerle
Girisimci Kavrami” Ege Uni. Sosyoloji Dergisi, Say1 2, 5.233.

62 Esmer, Y., Devrim Evrim Statiiko: Tiirkiye’de Sosyal, Siyasal, Ekonomik Degerler, TESEV Yay.
Istanbul, 1999, s.115
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1.2.7. Girisimcilerin Oniindeki Engeller

Girigimcilerin oniindeki engeller incelenirse; iilkemizde kendi isini kuran
girisimciler icin is fikri asamasinda bilgi eksikligi, i kurma asamasinda yer alan
resmi kurumlarin biirokratik yapilari, yasal islemlerin zaman almasi ve belirsizligi,
kurulus masraflari, isletme déneminde enflasyon baskisi ile diisen kar ve azalan
isletme sermayeleri ve bunlara eklenebilecek bir¢ok faktdr bulunmaktadir. Hal boyle

. .o 63
olunca girisimcinin bagarisini1 ve karliligim stirekli zorlamaktadir.

Her yastan girisimci kendi islerini kurma hevesini hissettikleri andan itibaren
bir¢ok zorlukla miicadele etmek zorunda kalmaktadirlar. Girisimciler hem finansal
yetersizlik (sermaye darligl) , hem de tecriibe eksikligi gibi nedenlerle hem
faaliyetlerin basinda hem de is hayatina atildiklari zaman c¢esitli sikintilarla
karsilasmaktadir. Bu sikintilar cevresel ve oOrgiitsel, nedenlerden dolay:r olabilecegi
gibi, girisimcinin is tecriibesinin olmamasi, aldig1 egitimin yapmak istedigi isle
ortiismemesi gibi nedenlerden dolay1 olabilir. Yine girisimcinin kurdugu orgiitte
yonetim sorumlulugunun getirdigi zorluklar, c¢alisma kosullari, inanglar ve

tutumlardan kaynaklanan engellerle karsilagsmaktadir.

Ulkemizde kendi isini kurmak isteyen girisimciler is fikri asamasinda bilgi
eksikligi, is kurma siirecinde biirokratik islemler, yasal islemlerin uzunlugu ve
karmagikligi, enflasyonun etkileri gibi birtakim engellerle kars1 karsiyadirlar.
Girisimcilik i¢in maddi kaynaklarin yaninda devletinde is kurmak isteyenlere

kolaylastirict olmas1 gerekmektedir.

1.2.8. Girisimcilik Politikas1

Girisimcilik politikasinin hedefi, mevcut girisim ortaminda faaliyette bulunan
girisimcilerin Onlerindeki engellerin en aza indirilmesi ve buna paralel olarak da
potansiyel girisimcilerin Ozendirilerek harekete ge¢melerinin saglanmasidir. Bu
hedeflere erisilebilmesi icin kullanilabilecek araglar arasinda; Is kurma ve kapatma

islemlerinin sadelestirilmesi, vergi islemlerinin sadelestirilmesi, girisimcilerin

63 Sanli, M. — Sahsiivar, A., (1999 ), “Girisimciler i¢in Is Plam1 Rehberi”. Ankara: KOSGEB
Girisimciligi Gelistirme Enstitiisii, s.4

51



bilgilendirilmesi, girisim Odenegi uygulamasi, yeni buluslar i¢in teminat fonu
olusturulmasi, ¢ocuklarin yeni buluslara 6zendirilmesi i¢in oyuncakta sifir giimriik
ve KDV uygulamasi, girisim klinikleri kurulmasi, girisimcilik egitimine 6nem
verilmesi, girisimcilik kuliiplerinin desteklenmesi, girisimcilik radyolar1 kurulmas,

kamu alimlar1 yoluyla girisimcileri desteklemek say1labilir.**

1.2.9. Girisimci ve Yonetici Arasindaki Iliski

Girisimcilik dogustan gelen bir ozellik degildir, sonradan herkes gerekli
egitimle girisimci olabilir. Kisacasi girisimcilik, bir yonetim bicimidir.%® Yénetim, iki
ya da daha fazla kisinin belli bir amac1 gerceklestirmek ve siirdiirmek icin bir araya
geldikleri, planlama, 6rgiitleme, yoneltme, esgiidiim ve denetim islevlerini barindiran

ve isletilen siirekli bir sﬁregtir.66

% Titiz, a.g k., 5.73-98

8 Akdemir, A. - Kasimoglu M. - Kutlutiirk M. (2003-2004) “Yo6netim Giindemi Yonetsel Yazinin
Giindemindeki Tartismalar”., Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Biga [IBF Yo6netim Bilimleri
Dergisi, Cilt 1, Say1 1-2, s.2.

% Oztekin, A., (2000), Yénetim Bilimi. Ankara: Siyasal Kitabevi, s.16
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Tablo 1: Yonetici, girisimci, i¢ girisimci profillerinin karsilastirilmasi

Yoneticiler

Girisimciler

ic Girigimciler

Temel Terfi ve diger Ozgiirlik, yaratilacak E)z_gurlyk ve qugm
Motivasyon geleneksel kurum ara ve firsat 6dullerinde geligim
Faktorleri odulleri (blro, gig, vb) P saglayabilme
Direkt katilimdan c¢ok .
. . ’ . Yetki vermekten gok
Faaliyet ygtkl vermeve Direk katilim direkt katihim
yonlendirme egilimi
Risk Durumu Dikkatli Makul riski Ustlenen Makul riski Ustlenen
Geleneksel kurum statii
Statii Statll sembollerine Statli sembolleri ile ilgisi | sembollerine
yogunlasmis yok yogunlasmamis,
6zgirlik arzusunda
Hasta ve Hasta ve Hasta ve basarisizliklarin Hazir olana kadar riskii

Basarisizliklar

basarisizliklardan
kacma cabasi

Uzerine gitme

projeleri gdézden uzak
tutma egilimi

Genellikle Ustleri ile

Hayallerini kararlari ile

Hayale ulagmak igin

Kararlar uyum igerisinde izler baskalarini ikna edebilir
Kimler igin Baskalarini memnun Kendini ve musterilerinin ?egr?;gﬁ;:ﬁ:miml ve
Galisir? eder memnun eder P
eder

Genellikle biyik Genellikle girisimci kiigik | Genellikle girisimci,
Aile Gecgmisi organizasyonlarda isletme sahibi aile kiglk isletme sahibi aile

¢alismis aile bireyleri | bireyleri bireyleri
Baskalari ile . . Temelde karsilikli iliski ve | Hiyerarsi igerisinde
iligkisi Temelde hiyerarsik anlagsmaya dayali karsilikli iligkiye dayali
Odaklanma Kurum igi iligkiler Oncelikle teknoloji ile Hem i¢ hem dis kosullar

Pazar

Sorun Gézme
Tarzi

Sistem igerisinde
sorun ¢ézme

Birakarak ya da bastan
alarak biyUk sorunlarin
¢6zimlerinden kagma

Sistem igerisinde sorun
¢cbzme

Kaynak: Berber,A., (2000), “Girisimci ile Yonetici profillerinin Karsilastirilmas: ve

Girisimcilikten Yoneticilige Gecis Siireci”, 1.0. Isletme Fakiiltesi Dergisi, V:29, S:1, s.38—

39.
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Bu ii¢ grubun zaman yonelimi arasinda da farkliliklar bulunmaktadir.
Yoneticiler kisa vadeye odaklanirken, girisimciler uzun vadeye odaklanmakta ve i¢
girisimciler ise bu ikisinin arasinda yer almaktadir. Yoneticiler risk almada ihtiyath
ya da sakingan davranirken, girisimciler ve i¢ girisimciler orta diizeyde risk alma
egilimindedir. Bunun yan1 sira i¢ girisimciler geleneksel sirket statii sembollerine
onem vermezken, bagimsiz ¢alisma ve hazir oluncaya kadar riskli projeleri gizleme

egiliminde olmaktadir.®’

2. GIRISIMCILiGIN EKONOMIK VE SOSYAL GELISMEYE KATKISI

Girisimciligin ekonomik gelismede O©nemli bir faktor oldugu birgok
aragtirmada vurgulanan bir husustur. Girisimcilik, isletmeciligin ve toplumun
yapisinda bir degisimi baglatir ve gelistirir. Bu degisim biiyiimeyi ve iiretimi artirir.
Bu degisim ve gelismeyi kolaylastiran anahtar yenilikgiliktir. Yenilik¢ilik; hem pazar
icin yeni mal ve hizmetlerin gelistirilmesini saglamakta, hem de kurulacak yeni

isletmelere yatirim ilgisini tetiklemektedir.

Girisimci yeni diisiincelerin olusturulmasi, yayilmasi ve uygulamasini
hizlandirir. Ayrica yeni endiistrilerin dogmasina yol acar. Yeni teknolojileri kullanan
sektorlerde verimliligi artinr ve hizla biiyliyen sektorler iizerinden ekonomik
bitytimeyi hizlandirir. Dolayisiyla girisimci ekonomik faaliyetlerin diizenlenmesinde,

istihdam olusturulmasinda ve iiretim faaliyetlerinde anahtar faktordiir.

Uretim kaynaklarin1 yeni bir tarzda birlestirerek kullanilmayan iiretim
faktorlerinin kullanilmasim sagladigindan girisimci, ekonomik kaynaklarin diisiik
tiretkenlik alanlarindan yiiksek alanlara aktarilma siirecinde bas aktordiir. Biitiin bu
acilardan bakildiginda girisimcilik soysal fayda olusturmanin temel alani olarak one

¢ikmaktadir.®®

57 Hisrich, R. D. Ve Peters, M. P., (1995), Entrepreneurship-Starting, Developing, and Managing a
Neyv Enterprise, Thiyd Edition, Irwin Publishing, USA, s.17
8 iktisadi Girisi ve Is Ahlaki Dernegi, (2008), Girisimcilik Raporu, s.21
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2.1. Girisimcinin Toplum icin Onemi ve Toplumsal Misyonu

Girisimcilik toplumun kalkinmasi icin son derece Onemli ve gereklidir.
Ciinkii girisimciler hem bireysel hem toplumsal diisiinmek zorundadirlar. Bunun
sonucu olarak, girisimcilerin i¢inde yasadiklar topluma karst onemli misyonlar

vardir. Toplumu da dikkate alarak eylemlerine devam ederler.

Az gelismis iilkelerdeki en 6nemli sorunlardan biri igsizliktir. Bunu doguran
neden ise iirlin veya hizmet iiretimi i¢in yeni yatirimlarin yapilmamasidir. Kisiler
kendi islerini kurarak issizligin Oniine bir 6l¢iide gecebilirler. Girisimci sayis1 artik¢a
istihdam oram1 da artacaktir. Boylece issizlik orani azalacaktir. Yeni is kollar
gelisecektir. Girisimci sayisinin artmasi toplumsal refah diizeyini, insanlarin hayat
standartlarim1 yiikseltecektir. Girisimcilikte amag, daha ¢ok para kazanmak olarak

diisiiniilse de asil olan toplumsal yasam kalitesini artirmak olmalidir.

Girisimciler bilim ve teknolojiyi kullanarak ve bu alanlara kaynak aktararak
bilim ve teknolojinin gelismesine yardimci olurlar. Girisimciler yurtdisinda kendi
ilkelerinin reklamin1 yaparlar. Girisimciler atil potansiyelleri kullanarak bunlari
kullanilir hale getirirler (www.girisimcilik.org). Insamimiz, 6zellikle de genclerimiz
kendi islerini kurma konusunda miithis isteklidir. Ancak onlar1 cesaretlendirmekle is
bitmez. Birilerinin de girisimcilerin onlerindeki engelleri temizlemesi gereklidir. Bu

konuda hemen herkese diisen gorevler vardir.”’

3. iC GIRISIMCILiGIN FIRMA PERFORMANSINA ETKILERI

Pek cok arastirmaci i¢ girisimcileri yenilik¢iler ve fikir yaraticilar1 olarak
degerlendirirken, yeniligi de i¢ girisimcilik faaliyetlerinin odak noktasi olarak
gormektedirler. Bu yeniliklerin sonuclari yeni iiriinlerden yeni pazarlara ve yeni
siireclere kadar uzanmaktadir. Yenilikle i¢ girigsimciligin iliskisini vurgulamak ic¢in
aragtirmacilarin i¢ girisimciligi “yeni irlinler ve yeni pazarlar gelistirme siireci”

olarak tanimladiklari séiylenebilir.70

% Titiz, T., (2002), Girisimcilik Rehberi. Istanbul: Beyaz Yayinlari, Birinci Basim, s:53-54
7 Pearce, J.W., - Carland, J.W., Intrapreneurship and innovation in manufacturing firms: An empirical
study of performance implications. Academy of Entrepreneurship Journal, 1 (2), 1996, s.87.
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Knight (1997)’da firma seviyesindeki girisimciligin yenilikcilik boyutu
olarak, firmanin kars1 karsiya kaldigr tehditler i¢in yaratic1 ve benzersiz ¢oziimlere
yonelik ¢abalara isaret etmektedir. Bu ¢dziim Onerileri iiriin ve hizmet gelistirmeyi
kapsadigi gibi iiretim, pazarlama, satis ve dagitim gibi organizasyon fonksiyonlarina
yonelik yeni yonetim teknikleri ve teknolojilerini de kapsamaktadir. Bugiin pek ¢ok
firmanin oldukga siradan ve standart iiriinleri bile ¢ok yiiksek yenilik¢i siireclerde
tireterek rekabetci iistiinliik kazanabildikleri goriilmektedir. Bu yenilik¢i siirecler
diisiik maliyet, hizli iiretim, daha hizli dagitim, daha fazla kalite ve daha iyi miisteri

hizmetleri avantaji saglamaktadirlar.”"

Schumpeter’dan bu yana ekonomi ve girisimcilik alanindaki akademisyenler
girisimcilik siirecinde giriskenligin, 6ncii hareket etmenin (ilk olmanin) 6nemine ¢ok
sik vurgu yapmaktadirlar. Bu baglamda baz1 arastirmacilarin, 6zellikle pazardaki
asimetrik firsatlardan yararlanmada en iyi strateji olarak; pazarda ilk olma ve ilk
hareket etmenin avantajlarin1 vurguladiklar1 goriilmektedir. {1k hareket eden firma,
pazardaki bu firsatlarin degerlendirilmesi yoluyla, olaganiistii yiliksek karlar elde
etmekte ve marka imajimi olusturmada da oncii konuma gelmektedir. Giiniimiiziin
giderek siddetlenen kiiresel rekabet kosullarinda yenilikler yapmada oncii olma,
firmalarin hayatta kalmalan ve yiiksek basar saglamalari i¢in 6nemli bir arag¢ olarak

g(iriilmektedir.72

Bu yiizden, yeni firsatlar belirleme ve kovalama ve gelisen pazarlara katilma
bakimindan 6ncii olma, firma seviyesindeki girisimcilik faaliyetleriyle ¢cok yakindan
iliskilidir. Boylece girisimciligin bir yoniinii ortaya koyan bu durum, genel olarak bir

i¢ girisimcilik boyutu olan proaktiflik kavramiyla ifade edilmektedir.”

I¢ girisimcilikle firmanimn diger karakteristikleri arasindaki bircok iliskiden
biri olan i¢ girisimcilik-performans iliskisi, literatiirde arastirmacilarin dikkatini

ceken ¢ok 6nemli bir alan olarak yer almaktadir. Bu alanda yapilan ¢alismalarin pek

"' Antoncic, B. - Hisrich, R.D., (2003), Clarifying The Intrapreneurship Concept. Journal of Small
Business and Enterprise Development,10 (1), s.17.

2 Knight, G., (1997), Cross-Cultural reliability and validity of a scale to measure firm entrepreneurial
orientation. Journal of Business Venturing, 12 (3), s.214

& Lumpkin, G.T. - Dess, G.G., (1996), Clarifying the entrepreneurial orientation construct and
linking it to performance. Academy of Management Review, 21 (1), s.146.
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cogunda performans isletmenin girisimcilik seviyesine bagli bir degisken olarak ele

alinmaktadir.

Isletmelerdeki  girisimsel faaliyetlerin arzulanan nihai  sonucunun,
performansin iyilestirilmesi oldugu ve yiiksek seviyede i¢ girisimcilik faaliyetlerinin
uzun donemde yiiksek performans getirecegi konusunda literatiirde genis bir

yelpazede arastirmacilar arasinda cok giiclii bir goriis birligi vardir.”*

Firsatlar1 degerlendirme yetenekleri zayiflayan isletmelerdeki yoneticiler ise,
kurulus asamasindaki isletmenin girisimci ruhunu tekrar geri kazanmak icin dig
cevreye uyum saglamak, hatta rakipleri takip etmekten oOte inovasyon ile yeni
pazarlara ulagmay1 arzu etmekte ve bir siirdiiriilebilir etkinlik ve verimlilik dongiisii
icine girmek istemektedir.” Zira firmalar dogas1 geregi, biiyiidiikge risk almaktan
kacmarak, kurulum asamasindaki dinamizmlerini zaman i¢inde kaybetmektedirler
Basarili yoneticiler ise, ¢evredeki firsatlarin tespit edilmesi, degerlendirilmesi ve
uygulamalarinda, orgiitsel esneklik kazanmak ve yenilik yapmak iizere stratejik bir
bakis acis1 arayisina girmektedir. Boylece, isletmelerde girisimci uygulamalarin
canlandirilmas1 vasitasiyla kurumsal girisimciligi saglayacak, orgiit i¢i girisimcilik
ikliminin olusturulmasi ve yonetilmesi ise, onem kazanan bir bagka calisma alan

olarak ortaya ¢cikmaktadir.

Kurumsal girisimcilige ulagmak isteyen yoneticilerin amaclar; yeni
atilimlarda bulunulmasi, yeni pazarlarin olusturulmasi, yeni temel yetkinliklerin
edinimi ve inovasyona dayali rekabet avantajinin kazanilmasidir. Bu sekilde,
girisimci yoneticiler, kurumlarinin finansal performanslariin ve 6z kaynaklariin
giiclenmesi ile biiyiimeyi saglarken, calisanlarina sunacaklar1 girisim ortami ile de

onlarin is tatminlerini ve motivasyonlarini artirmay1 basarabileceklerdir

Girisimci isletmeler; risk alarak yenilikler yapan (kurum, iiriin/hizmet ve
siire¢ bazl yenilikler) ve bu yenilikleri mevcut ve potansiyel rakiplerinden daha dnce

piyasaya sunabilen ve ¢evredeki firsatlarin degerlendirilmesi yolunda da s6z konusu

" Wiklund, J. - Shepherd, D., (2005), Entrepreneurial orientation and small business performance: a
configurational approach. Journal of Business Venturing, 20 (1), s:71-91.

75 Miller, D. - Friesen, P. H., (1982), Innovation in conservative and entrepreneurial firms: Two
models of strategic momentum. StrategicManagement Journal, 3(1), s:1-25.
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rakipleriyle kiran kirana rekabet edebilen firmalardir. Bu stratejik oryantasyon ile
birlikte olusturulabilen girisimci kurum kiiltiirii, mensuplarinin bireysel yada takim
halinde risk(ler) alarak yeni atilimlarda bulunmasina, yenilikler yapmasina
yetenekler kazanmasina bdylece hem bireysel hem takim hem de isletme performansi
artisina, bunun dogal bir sonucu olarak da rekabette siireklilige fayda ve katki

saglayacaktir.
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IIL. BOLUM

ARASTIRMANIN METODOLOJiSi

1. Arastirmanin Amaci

Gliniimiizde isletmelerin yogun rekabet ortaminda rekabet edebilmesi icin
kullandiklar1 yontemlerden biri de miisteri odakliliktir. Bununla birlikte kiiresel
rekabet ortaminda firmalarin Dbiiyiiyiip gelisebilmeleri ve devamliliklarim
saglayabilmeleri icin olmasi gereken yaklagimlardan biri de girisim odalilik
yaklagimidir. Dolayisiyla bu calismada firmalarin miisteri odaklilik ve girisim
odakliliklarinin  Ol¢iilmesi ve miisteri odaklilik, girisim odaklilik ile firma
performans:t  arasindaki iligkilerin  iistiindeki sis perdesinin  kaldirilmasi
hedeflenmektedir. Ayrica ¢alisanlarin yaslari, egitim durumlari, isletmede ¢alistiklar
pozisyon ve cinsiyet gibi demografik faktorler de Olciilerek, Srneklem o6zellikleri
detayli bir sekilde gozler Oniine serilmektedir. Bir kismi ge¢mis arastirmalardan
calismamiza uyarlanan, bir kismi da tarafimizca gelistirilen Olcekler kullanilarak
toplanan verilerin istatistiksel analizlere tabi tutulmasi aracilig1 ile miisteri odaklilik,
girisimcilik odaklilik ve firma performansi arasindaki iliskiler, istatistiksel anlamda

ortaya konmaktadir.

2. Arastirmamin Onemi

Kiiresellesen ekonomi, hizli bir degisimin damgasin1 vurdugu yogun rekabet
ortami; firmalart hem daha miisteri odakli bir yaklasim sergileme; hem de daha
girisimci olma- degisimin getirdigi firsatlarn yerinde ve zamaninda degerlendirme
yoniinde bir ihtiyacla yiiz yiize birakmaktadir. Oyunun kurallar hizla degismektedir
ve bu yeni kurallar1 benimsemeyen; miisteri odakli, girisimci ve yenilik¢i yaklagimlar
sergileyemeyen firmalar, oyun dis1 kalacaklardir. Dolayisiyla miisteri odaklilik,
girisim odakliik ve firma performansi arasindaki iligkinin arastirilmasi hem
akademisyenler, hem de sanayiden yoOneticiler acisindan biiyiikk bir Onem

tasimaktadir.
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3. Arastirmamin Sayithlar:

Aragtirmamizda bir kism1 gelismis bat1 iilkelerinde kullanilarak gegerlik ve
giivenilirliklerini ispatlamis; bir kismu da tarafimizca gelistirilmis Olcekler
kullanilmaktadir. Tiirkiye gibi gelismekte olan bir dogu iilkesinde bankacilik
sektoriinde faaliyet gostermekte olan firmalar dahilinde miisteri odaklilik, girisim
odaklilik ve firma performansi arasindaki iliskileri 6lgmek iizere kullanilan bu
Olceklerin gecerlik ve giivenilirlikleri analizler kisminda faktér analizi ve
Cronbach™in alfas1 hesaplanarak test edilecektir. Kullanilan 6l¢eklerin kaynaklar

asagida verilmektedir:

Miisteri Odakhilik: Bu calismada miisteri odaklilik; firmanin miisterilerine
bakist firmanin {iriin ve hizmetlere bakisi, firmanin kendi is cevresine bakisi,
firmanin rakiplere bakisi, firmanin kendine bakisi ve firmanin ¢aligsanlara bakist
olmak tlizere alt1 boyuttan olusan kompozit bir degisken olarak oOl¢iilmektedir.
Miisteri odakliligin bu alt1 boyutunu dlgmek iizere Berhon, Mac Hulbert ve Pitt'in
gelistirdigi miisteri odaklilik Slgegi kullanilmaktadir." Miisteri odaklilik kapsaminda
firmanin miisterilerine bakisini 6l¢cmek iizere iki soru, firmanin iiriin ve hizmetlere
bakisimi 6lgmek iizere ii¢ soru, firmanin kendi is ¢evresine bakisini 6l¢gmek iizere dort
soru, firmanin rakiplere bakisim1 6lgmek iizere dort soru, firmanin kendine bakisini
Olcmek {iizere ii¢ soru ve firmanin ¢alisanlara bakigim 6lgmek iizere 4 soru; toplamda

yirmi soru kullanilmaktadir.

Girisim Odakhlik: Bu ¢alismada girisim odaklilik; firmanin yeni is girisimi,
firmanin yenilik¢i olmasi, firmanin kendini yenilemesi ve firmanin etkisel olmasi
seklinde dort boyuttan olusan kompozit bir degisken olarak oOlciilmektedir. Girisim
odakliligin bu dort boyutunu 6lgmek amaciyla Eren nin gelistirdigi girisim odaklilik
Olcegi kullamlmaktadir®. Girisim odaklilik dahilinde; firmamn yeni i§ girisimini
Olcmek tizere dort soru, firmanin yenilik¢i olma seviyesini 6lgmek {izere yedi soru,
firmanin kendini yenileme derecesini Olgmek iizere bes soru ve firmanmin etkisel

olmasini 6l¢gmek iizere ii¢ soru; nihayetinde on dokuz soru kullanilmaktadir.

! Berhon P., Mac Hulbert J. ve Pitt L. (2004), “Innovation or customer orientation? An empirical
investigation”, European Journal of Marketing, 38,(9-10), s. 1065-1090.

2 Eren M. S., (2006), “Isletmelerde Sirket Girisimciligini Etkileyen Faktorler ve Firma Performansina
Etkisi”’, Doktora Tezi, GYTE.
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Firma Performansi: Bu calismada firma performansini 6lgmek iizere alti

soruluk bir performans 6l¢egi tarafimizca hazirlanmagtir.

4. Arastirmamn Smirhliklari

Bu ¢alismanin sonuglarinin genellenebilirligini engellemekte olan bir takim
metodolojik kisitlar mevcuttur.

a) Oncelikle bu calisma Istanbul il sinirlar1 dahilindeki konumlanmig bankalar
tizerinde gerceklestirilmektedir; Oysa iilke genelinde daha homojen bir 6rneklem
kitlesine ulasilmasi, daha genellenebilir sonuclar saglayabilecektir.

b) Bu calisma bankacilik ve finans sektoriinde faaliyet gOstermekte olan
firmalar yani bankalar iizerinde gerceklestirilmistir. Dolayisiyla sonuglar, bankacilik
ve finans sektoriiniin kendi baglaminda degerlendirilmelidir.

c) Son olarak da burada gerceklestirilecek analizler 100 adet katilimcidan
alman verilere dayanmaktadir; daha genis bir Orneklem kitlesinin daha dogru

sonuclar verebilecegi de gdz oniine alinmasi gereken bir husustur.

5. Arastirma Modeli

Firmanin miisterilerine bakisi firmanin iiriin ve hizmetlere bakisi, firmanin
kendi is cevresine bakisi, firmanin rakiplere bakisi, firmanin kendine bakisi ve
firmanin calisanlara bakisi boyutlar ile karakterize edilen miisteri odakliligin ve
firmanin yeni is girisimi, firmanin yenilik¢i olmasi, firmanin kendini yenilemesi ve
firmanin etkisel olmas1 boyutlar ile ele alinan girisim odakliligin firma performansi
tizerindeki etkilerini test etmek amaciyla toplamda iki hipotez gelistirilmistir (bkz
sekil 3). Hazirlanan anket formu (bkz. ek.1) yardimiyla toplanan verilerin
degerlendirilmesi sonucu gelistirilen hipotezler test edilmistir. Hipotezler sirasiyla

asagida verilmektedir:

H.1a: Firmanin miisterilerine bakisi, firma performansi ile pozitif iligkilidir.
H.1b: Firmanin iiriin ve hizmetlere bakisi, firma performansi ile pozitif
iliskilidir.
H.lc: Firmanin kendi is cevresine bakisi, firma performansi ile pozitif
iligkilidir.
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H.1d: Firmanin rakiplere bakisi, firma performansi ile pozitif iliskilidir
H.le: Firmanin kendine bakisi, firma performansi ile pozitif iliskilidir.
H.1f: Firmanin ¢alisanlara bakisi, firma performansi ile pozitif iligkilidir
H.2a: Firmanin yeni is girisimi, firma performans: ile pozitif iliskilidir.
H.2b: Firmanin yenilik¢i olmasi, firma performansi ile pozitif iligkilidir
H.2c: Firmanin kendini yenilemesi, firma performansi ile pozitif iliskilidir.

H.2d: Firmanin etkisel olmasi, firma performansi ile pozitif iliskilidir

Sekil 5. Teorik model

MUSTERI ODAKLILIK
Miisterilere baki
iisterilere bakig Hia
Uriin ve hizmetlerine bakis
H1b
Kendi i ¢evresine bakis
Hlc
Kendine bakis
N H1d
Rakiplerine bakis
~Hle
Calisanlara bakis | HIf N
FIRMA
PERFORMASI
GIRISIM ODAKLILIK
Yeni is eirimleri
eni is girimleri A Hoa
Yenilik¢i olma 1 H2b
Kendini yenileme H2g
2d
Etkisel olma
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6. Metodoloji
6.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Istanbul bankacilik ve finans sektorii acisinda ©nemli bir sehir olup;
bankacilik ve finans ag1 iizerine yapilan indeks calismalarinda diinya capinda 21. il
olarak karsimiza c¢ikmaktadir’. Bu calismanin evrenini istanbul’da faaliyet
gostermekte olan banka calisanlar olusturmaktadir. Bu evreni temsil etmesi amaci

erisilebilirlikleri dikkate alinarak 250 banka caligsani, 6rneklem olarak secilmistir.

6.2. Verilerin Toplanmas: Yontemi

Veri toplama araci olarak, bir anket formu gelistirilmistir. Anketin ilk bolimii
demografik verilerden olusmakta olup; katilimcilarin cinsiyet, yas, mezuniyet, firma,
konum, tecrilbbe ve maas degiskenlerini Olcmektedir. Ankette, miisteri odaklilig
O0lcmek amaciyla 20; girisim odakliligi 6lgmek amaciyla 19; firma performansin
O0lcmek amaciyla da 6 soru olmak iizere toplam 45 soru bulunmaktadir. Anket
sorularinin cevaplar icin (1= ¢ok muhtemel, 5= ¢ok muhtemel degil), iigiincii
bolimde yer alan sorularin cevaplann i¢in ise (1= kesinlikle katilmiyorum,

S=kesinlikle katiliyorum) arasinda 1-5 tipi Likert 6l¢egi kullanilmaktadir.

Yukarida bahsedilen modelin test edilmesi amaciyla ¢oktan se¢meli Olcek
kullanilan ¢aligma anketinde, miisteri odaklilik ve girisimcilik odakliligi 6lgmek
zileredaha once gelismis bat1 iilkelerinde kullanilmis olan Olcekler yer almistir. Bu
Olceklerdeki sorular yabanci yayinlardan derlendigi icin; Oncelikle Tiirkceye
cevrilmig; ardindan da Tiirkceye c¢evrilmis olan anket sorular1 farkli bir uzman
tarafindan tekrar Ingilizceye cevrilerek ashi ile kiyaslanmistir. Bu karsilastirma
sonucunda asil ile terclimenin uyumlulugu onaylandiktan sonra, anketler ilgili
kigilere dagitilmistir. Bununla birlikte firma performanst Olgegi tarafimizca

gelistirilerek ankete dahil edilmistir.

3 Taylor ve Walker, (2001), “World Cities: A first multivariate analysis of their service complexes”,
Urban Studies, Vol. 38, No. 1, 23— 47.
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Gelistirilen anket, miisteri odaklilik ve girisim odakliligin firma performansi
tizerindeki etkisini lgmek amaciyla Tiirkiye genelinde faaliyet gostermekte olan 3
biiyiik bankanin Istanbul dahilindeki 250 ¢aliganindan olusan bir 6rneklem grubuna
elektronik posta(e-mail), mektup ve yiiz ylize goriismeler gibi araglardan
yararlanilarak ulastirilmistir. Sonug olarak 100 adet anketin geri doniisii saglanmig
olup bunlar istatistiksel degerlendirmeye tabi tutulmustur. Bu da anketlerin geri
doniis oraninin yaklasik % 40 oldugunu gostermektedir. Veriler, Mart —Haziran 2009

tarihleri arasinda toplanmaistir.

6.3.Genel Ozellikler
Bu boliimde katilimcilarin cinsiyet, mezuniyet durumu, firma, konum,
mesleki tecriibbe yili ve maas araligt degiskenlerini Olcen sorulara verdikleri

cevaplar degerlendirilmektedir.

Tablo 2. Cinsiyet Durumu

. Kiimiilatif
Frekans % Gecerli % P
(4
Kadin 47 47,0 47,0 47,0
Erkek 53 53,0 53,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Tablo 2 ankete katilanlarin cinsiyet degiskenini Olcen soruya verdikleri
cevaplarin frekans tablosudur. Burada, ankete katilanlarin %353 liniin erkek;

%47’ sinin ise bayan oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. Mezuniyet Durumu

. Kiimiilatif
Frekans %0 Gecerli % 7%
(4
Onlisans 3 3,0 3,0 3,0
Lisans 85 85,0 85,0 88,0
Yiksek
Lisans 11 11,0 11,0 99,0
Diger 1 1,0 1,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Tablo3’te ankete katilanlarin mezuniyet durumu degiskenini dl¢en soruya

verdikleri cevaplarin frekans tablosudur. Burada, ankete katilanlarin %85 inin
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lisans; %I11’inin ise yiiksek lisans; %37liniin de Onlisans mezunu oldugu

goriilmektedir

Tablo 4. Cahstigimiz Firma

. Kiimiilatif
Frekans %0 Gecerli % %
(4
Fortis Bank 69 69,0 71,9 71,9
TEB 24 24,0 25,0 96,9
Garanti
Bankas! 3 3,0 3,1 100,0
Toplam 96 96,0 100,0
Kayip 4 4,0
Toplam 100 100,0

Tablo 4’te katilimcilarin calistiklart firmayr soran soruya verdikleri
cevaplarin frekans tablosudur. Burada, ankete katilanlarin %69 unun Fortis Bank;
%24’tinin TEB; %3'iiniin ise Garanti Bankasi'nda calismakta olduklan

goriilmektedir.

Tablo 5. Isletmedeki Pozisyonunuz

. Kiimiilatif
Frekans %0 Gecerli % o
(4
Orta Kademe
Yonetic 49 49,0 50,5 50,5
Ust Dlzey
Yonetio 12 12,0 12,4 62,9
Isletmenin Sahibi-
Ortag 1 1,0 1,0 63,9
Diger 35 35,0 36,1 100,0
Total 97 97,0 100,0
Kayip 3 3,0
Toplam 100 100,0

Tablo 5°te ankete katilanlarin pozisyon degiskenini Olcen soruya
verdikleri cevaplarin frekans tablosudur. Burada, ankete katilanlarin %49 1nin orta
kademe yonetici; %12’sinin ise iist diizey yoOnetici; %1 inin de isletme ortagi oldugu
goriilmektedir. Ilging bir sekilde 35 kisi bu soruya cekimser kalarak cevap

vermemistir.
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Tablo 6. Kac senedir bu sektorde ¢alisiyorsunuz

. Kiimiilatif
Frekans %0 Gecerli % %
(4
1 Yildan Az 5 5,0 5,0 5,0
1-5 Yl 36 36,0 36,0 41,0
15 Yildan
Fazla 2 2,0 2,0 43,0
6-10 Yl 41 41,0 41,0 84,0
11-15 Yl 16 16,0 16,0 100,0
Toplam 100 100,0 100,0

Tablo 6’da ankete katilanlarin mesleki tecriibe degiskenini dl¢en soruya
verdikleri cevaplarin frekans tablosudur. Burada, ankete katilanlarin %41 inin 6-10
arasinda bu sektorde caligmakta oldugu; %36’siin 1- 5 yil arasinda tecriibeli oldugu;
%5inin ige baslayali bir yildan az oldugu goriilmektedir. Yiiksek tecriibeli gruba
baktigimizda ise katilimcilarin %16sinin 11-15 yil arasinda; %2'sinin de 15 yilan

fazla bir tecriibeye sahip olduklar1 ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 7. Aldigimz maas araligim belirtiniz

. Kiimiilatif

Frekans % Gecerli % P

(4
0-500 TL 2 2,0 2,0 2,0
501-1000 TL 1 1,0 1,0 3,0
1001-2000 TL 23 23,0 23,0 26,0
2001-3000 TL 39 39,0 39,0 65,0
3000 den fazla 35 35,0 35,0 100,0

Toplam 100 100,0 100,0

Tablo 7’de ankete katilanlarin maas aralign degiskenini Olcen soruya
verdikleri cevaplarin frekans tablosudur. Burada, ankete katilanlarin %39 unun
2001-3000 TL; %35 inin de 3000 TL'den fazla maas aldiklar1 goriilmektedir.
Bununla birlikte katilimcilarin %234 1001-2000 TL arasinda; %2'si 0-500 TL;
%11 de 501-1000 TL arasinda bir maas almaktadir.

6.4. Gegerlik ve Giivenilirlik

Olgiimlerimizin gecerlik ve giivenilirliklerini test etmek amaci ile faktor
analizi ve Cronbach alfa testi kullanilmaktadir. Gecerlik dl¢iimlerimizin gercekten
Olcmek istedigi seyi Olctiiglinii, giivenilirlik de dl¢iimlerimizin 6lgmek istedigi seyi

dogru Ol¢tiigiinii gostermektedir. Faktor analizi ile oOlceklerimizdeki sorularin
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gercekten o faktorler altinda toplanip toplanmadigl boylece dlgmek istedigimiz seyi
Olclip 6lcmedigi gosterilmektedir. Faktdr analizinin gecerliligi saglamasi, her bir
sorunun kendi faktorii altinda toplanmasi ile degerlendirilmektedir.

Tablo 8, tablo 9 ve tablo 10°da analizin problemli maddelerinin elenmesinin
ardindan ortaya ¢ikan sonug faktor dagilimlar goziikmektedir. Olgiimler SPSS 11.5
kullanilarak kesifsel faktor analizine tabi tutulmustur. Bagimsiz degiskenleri
olusturan miisteri odaklilik boyutlar1 (firmanin miisterilerine bakisi firmanin {iiriin ve
hizmetlere bakisi, firmanin kendi is cevresine bakisi, firmanin rakiplere bakisi,
firmanin kendine bakisi ve firmanin calisanlara bakisi) bir kesifsel faktor analizi
(EFA) modeline; girisim odaklilik boyutlart (firmanin yeni is girisimi, firmanin
yenilik¢i olmasi, firmanin kendini yenilemesi ve firmanin etkisel olmasi) bir diger
EFA modeline; bagimh degisken firma performansi da iigiincii bir EFA modeli icine

dahil edilmistir.
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Tablo 8. Miisteri odakhilik boyutlarina ait faktor analizi

Faktor 1

Faktor 2

Faktor 3

Faktor 4

Faktor 5

Faktor 6

Firmanin miisterilerine bakisi

Firmamiz miisterilerini, sirketin ana gelir kaynag olarak goriir.

,872

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

,872

Firmamn iiriin ve hizmetlere bakisi

Miisterilere hikmet etmekte kullamlan 6nemli bir arag olarak goriir.

,696

Pazar icerigim degistirmek i¢in kullanilabilecek bir arag olarak goriir.

,900

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

779

Firmanin kendi is cevresine bakisi

Firmamuz kendi is cevresini oncelikli olarak goriir ¢iinkii firmanin
gelirini etkilemektedir.

,916

Oncelikli olarak goriir ¢linkii miisteriye hizmet yetenegimiz tizerinde
etkisi olmaktadir.

,905

Oncelikli olarak goriir ¢iinkii yenilik¢i ve pazara yon veren iiriin ve
hizmetlerin gelistirilmesi yetenegim etkilemektedir.

,940

Oncelikli olarak goriir ¢iinkii miisterilerle interaktif bir sekilde ve isbirligiyle
ozel olarak tasarlanan iiriin ve hizmetlerin olusturulmasi yetenegini
etkilemektedir.

,912

Firmanmin rakiplere bakisi

Rakiplerimizi, bizden gelir kagirmaya caligan firmalara olarak goriiriiz.

,905

Bizim yapabildigimizden daha iyisini miisteriye sunmaya ¢alisan firmalar
olarak goriiriiz.

,942

Yenilik¢i ve pazara yon veren iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi konusunda
bizden daha iyi isler yapma girisiminde bulunduklarim diisiiniiriiz.

,958

Miisterilerle interaktif bir sekilde ve isbirligiyle 6zel olarak tasarlanan
iiriin ve hizmetlerin olusturulmasini yetenegim bizden daha iyi yapmaya
calistiklarim diisiiniiriiz.

,894

Firmanin kendine bakisi

Sirketimiz kendisini miisteriye hizmette kendini bir ara¢ olarak goriir.

,907

Sirketimiz yenilik¢i ve pazara yon veren iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi
icin bir arac olarak goriir.

,834

Miisterilerle interaktif bir sekilde ve isbirligiyle 6zel olarak tasarlanan
iiriin ve hizmetlerin olusturulmasini yeteneginin gelistirilmesi icin
sirketimiz kendini bir arac olarak goriiriiz.

,808

Firmanin calisanlara bakisi

Sirketimiz cahisanlarim sirket icin gelir elde etmeye adamis olarak goriir.

,650

Sirketimiz ¢alisanlarii miisteriye hizmet etmeye adamis olarak goriir.

,901

Sirketimiz yenilik¢i ve pazara yon veren iiriin ve hizmetlerin
gelistirilmesi icin kendini girkete adamis olarak goriir.

,925

Sirketimiz miisterilerle interaktif bir sekilde ve isbirligiyle 6zel olarak
tasarlanan tiriin ve hizmetlerin olusturulmasim yeteneginin gelistirilmesi
icin kendini sirkete adanmus olarak goriir.

,896
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Tablo 9. Girisim odaklilik boyutlarina ait faktor analizi

Faktor 1

Faktor 2

Faktor 3

Faktor 4

Yeni is Girisimi

Mevcut sektorlerde is hatlarini gelistirir (genigletir)

,529

Yeni sektorlerde mevcut igle baglantili yeni isleri takip eder

,872

Mevcut pazarlardaki iiriinler i¢in yeni pazar bosluklari bulur

,921

Yeni hatlar ve iiriinler sunarak yeni islere girer

,898

Yenilikcilik

Pazara yeni iiriin sunum oram yiiksektir

,689

Yeni iiriin gelistirme faaliyetleri i¢in yiiksek diizeyde harcama
yapar

,750

(Sirketimiz) tarafindan sunulan yeni iiriin sayisi yiiksek diizeydedir

,650

Patentli teknolojilerin gelistirilmesi icin yatirim yapar

,843

Patentli teknolojinin yaratilmasina 6nem verir

,838

Diger sirketler ya da sektorler tarafindan gelistirilmis olan
teknolojileri uygular

,753

Bulundugu sektordeki teknolojik gelismelere onciiliik etmeye
Onem verir

774

Kendini Yenileme

Calisanlara yaraticilik teknikleri konusunda egitim verir

, 719

Calisanlarn yaraticilik ve yenilige katkilarindan dolay: 6diillendirir

,857

Yenilik konusunda fikir gelistirmeleri i¢in ¢calisanlarin tegvik
edilmesini saglayacak prosediirler belirler

,833

Fikir (proje ya da girisim) sampiyonlarin] (bir vizyonu ve bunu
paylasma yetenegi olan Kisi) resmi olarak tayin eder

,740

Deneysel projeler icin kaynaklan elverigli hale getirir

,724

Proaktif (Etkisel) Olma

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

,880

Cok sik olarak yeni iiriin / hizmet, yonetim teknikleri, siire¢
teknolojilerini sektore tanitan ilk isletmedir

,942

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

,900

69




Tablo 10. Firma performansina ait faktor analizi

5

3

s 9
Firmanin performansi i¢in;
Miisteri sikayetlerini aktif sekilde degerlendirmek 727
Miigteri sikayetlerini aldiktan sonra hizli doniis yaparak 883
durumlar konusunda bilgilendirmek ’
Miisteriyi odak noktasi alarak onceligi miisteriye memnuniyetine vermek ,852
Sadik miisteri portfoyiinii olusturmaya caligmak ,831
Personelin miisteri ile iligkilerinin denetlenmesi ,584
Firmada yapilan yenilik ve degisimlerin miisteriye bildirilmesi ,691

Arastirma modelimizdeki degiskenlere ait Alfa, Pearson korelasyon
katsayilari, ortalama, standart sapma ve korelasyon analizi sonuglar1 verilmistir.
Degiskenlere ait standart sapma degerleri, 0,43347 ile 1,01202 arasinda hesaplanmis
olup, bu degerler arasindaki varyans (degiskenlik) miktarinin, gecerli analiz
yapilmast icin yeterli seviyede oldugunu géstermektedir4. Modeldeki degiskenler
aras1 ortalamalara baktigimizda ise ortalamalarin 2,8308 ile 4,2933 arasinda bir
degisim sergilemekte oldugu; en yiiksek ortalamaya sahip degiskenin 4,2933 girisim
odaklilik dahilindeki yeni is girisiminde bunmasi, en diigiik ortalamaya sahip
degiskenin de en diisiik ortalamaya sahip degiskenin ise 2,8308 ile miisteri odaklilik
dahilindeki firmanin rakiplerine bakisi oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte

performans 6lgegi ortalamasi da 4,2317 ile ikinci en yiiksek ortalamadir.

Korelasyon; karsilikli ve birebir iligkileri veren analiz tiirii olarak ifade
edilmektedir. Tablo 10 ’da verilen korelasyon katsayilari, hipotezlerde ileri siiriilen
iliskilerin bir anlamda test edilmesi amaciyla da kullanlabilir. Ciinkii birebir
korelasyon katsayilari aslinda, iki degisken arasindaki basit regresyon ile ayn1 anlami
tasir.” Bu baglamda, Tablo 10’da (p<0.01 seviyesinde) anlamli olan her iliski icin iki
faktor arasinda pozitif ya da negatif yonde bir iliski oldugu iddia edilebilmektedir.
Korelasyon katsayilarinin yanindaki yildizlar bu katsayilarin istatistiksel olarak

anlamli olup olmadigin1 géstermektedir.

4 Yilmaz, C., (1999), Salesforce Cooperation: The Impact of Relational, Task, Organizational and
Personal Factors, PhD Thesis, Texas Tech University.
5 Yilmaz, 1999, a.g.k.
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Bununla birlikte degiskenlerin  giivenilirliklerini dlgmek amaciyla
Cronbach™in alphasi hesaplanmistir. Alfa degerleri tabloda caprazlama parantez
icinde verilmektedir. Degiskenler i¢cin hesaplanan alfa degerlerinin 0,683 ile 0,930
arasinda degistigi  goriilmektedir. Firmanin miisterilerine bakisin giivenilirlik
katsayist olan 0,683 disindaki tiim degerler Nunally nin 0,70 olarak verdigi esik
degerinin istiindedir. 0,683 de bu esik degere oldukca yakindir. Bu sonuglar

anketlerin gegerlik ve giivenilirlik kosullarin1 sagladigimi gostermektedir.
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Tablo 11. Ortalama, standart sapma, korelasyon ve giivenilirlik degerleri

Faktor Ortalama Std sapma 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
1. Firmanin
Miisterilerine 3,5600 ,58292  (0,6837)
Bakist
2. Firmanmn Urlinve 5 43347 -036  (0,7060)
Hizmetlere Bakist
3. Firmanin Kendi 3,3933 80882 361(™) 124  (0,9301)
Is Cevresine Bakisi
4. Firmanin
) 2,8308 1,01202  458(**)  -146  ,737(*") (0,9284
Rakiplere Bakisi ™ S )
5. Firmanin
. 3,9067 50224 -,191 032 088  -081  (0,8059
Kendine Bakisi ( )
6. Firmanin 3,9025 55720 007 008 -107  -003  421(*) (0,8772)
Calisanlara Bakist
7. Firmanin Yenily - 5q54 56773 -425(*) 095  -376(*) -423(*) ,357(*) 161  (0,8368)
Girigimi
8. Firmanin 3,8010 63430 036 113 ,109 -,002 098 125 231(")  (0,8767)
Yenilik¢i Olmasi
9. Firmanin Kendini 5 5/, 47877 150 135 212() 115 057 125 080  271(*) (0,8313)
Yenilemesi
10. Firmanin
rmann . 3,8400 58695 014 180 ,048 -130 083 149 264(*)  565(*) ,433(*) (0,8902
Kendini Yenilemesi ) ) )« )
11. Performans 42317 58598 -260(*") 088  -451(") -521(") 302" 084  490(7) 233() 106 272(*) (0,8567)
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6.5. Hipotez Testleri

Hipotezlerimizi  test etmek amac1i ile regresyon analizinden
faydalanilmaktadir. Regresyon analizi, degiskenler arasindaki iliskinin yOniinii
gostermesi ve modeldeki degiskenlerin bir biitiin halinde degerlendirmesi agisindan
korelasyon analizinden daha iistiin bir nitelik tagimaktadir. Burada R’ bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskendeki degisimin ne kadarim1 agiklayabildigini
gostermekte; F degeri de modelin tiim olarak anlamliligim ortaya koymaktadir. 8
degeri, bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken {izerindeki etkisinin siddetini
gostermekte olup bu degerlerin yanlarindaki yildizlar, bu etkinin istatistiksel olarak
anlamliligim1 sergilemektedir. Cift yildiz 0.01 seviyesinde, tek yildiz da 0.05
seviyesindeki anlamliliga tekabiil etmektedir. Bu yildizlar tablodaki significant

(anlamlilik ) kismu dikkate alinarak verilmektedir

Tablo 11°de gosterildigi iizere arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla alti
regresyon analizinden faydalanilmaktadir. {lk analize miisteri odaklilk ve girisim
odakliligin tiim boyutlar bir arada dahil edilmekte; bunu takiben de diger analizlerde
miisteri odaklilik boyutlar1 ve girisim odaklilik boyutlar1 ayr1 ayr sokulmaktadir. Bu
sekilde gerceklestirilen kademeli regresyon ile degiskenleri arasinda birbirinin
etkisini golgeleme gibi bir durum olup olmadiginin goézler Oniine serilmesi

hedeflenmektedir.

[Ik regresyon analizi sonuglarma bakildiginda regresyon modelinin de bir
biitiin olarak anlamli oldugu (F= 6,086, sig < 0,01); problem ¢6zme iizerindeki
degisimin %37 sini agikladigr goriilmektedir. Bulgular, bagimsiz degiskenler
acisindan teker teker incelendiginde Hle de belirtildigi iizere firmanin kendisine
bakist ile firma performans: (f=0,185; p<0,05) ve H2a da belirtildigi iizere firmanin
yeni ig girisimlerinde bulunmasi ile firma performansi arasinda ($=0,192; p<0,05)
istatistiksek olarak anlamli ve pozitif bir iliskinin varligin1 gostermektedir. Ancak
Hla, Hlb, Hlc, H1f, H2b, H2b, H2c ve H2d de Onerilenlerin aksine firmanin
miisterilerine bakisi firmanin {iriin ve hizmetlere bakisi, firmanin kendi is cevresine
bakisi, firmanin calisanlara bakisi, firmanin yenilik¢i olmasi, firmanin kendini
yenilemesi ve firmanin etkisel olmasi ile firma performansi arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iligkinin varligina rastlanmamakta; ilging bir sekilde H1d de

onerilen tam aksine firmanin rakiplerine bakisi ile firma performansi arasinda (B=-
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0,319; p<0,05) istatistiksel olarak anlamli ancak negatif yonlii bir iligkinin varlig
goriilmektedir. Dolayistyla sonuglar, Hle ve H2a'y1 desteklemekte; Hla, H1b, Hlc,
H1d, H1f, H2b, H2c ve H2d ise reddedilmektedir.
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Tablo 12. Miisteri odaklilik boyutlar: ve girisim odaklilik boyutlarimin firma performansi iizerindeki etkilerini gosteren

regresyon analizi

MUSTERI ODAKLILIK GIRISIM ODAKLILIK
REGRESYON F.M.B. F.U.H.B. F.K.i.C.B. F.R.B. F.K.B. F.C.B. F.Y.I.G. F.Y.O. F.K.Y. F.Y.O.

s B Sign B Sign B Sign B Sign p Sign B Sign B Sign B Sign B Sign B Sign
Il§=16R0;g7374 ,050 ,609 -,049 578 -,168 207 -,319* 022 ,185*  ,059 -,010 ,913 ,192  ,068  ,131 ,192 ,088 ,344 ,063 ,558
R2 R’=0,308 - - - - - - - ; ; ;
F=8.259 ,036 ,709 -,009 924 -,149 ,275 384* ,008  ,295 ,003  -,061 ,522
R3 R’=0,314 - - - " - - - - - - - -
F=9.975 -,008 ,930 -,147 ,279 370 ,008 ,288 ,003 -,058  ,543
R4 R’=0,234 - - - - - - - - - - - - "

F=8.546 ,444 ,000 ,063 561 ,002 985 ,119 307
R5 R*=0,233 - - - - - - - - - - - - o - -
F=11,036 ,460 ,000 ,116 217 ,037 ,683

R6 R?=0,240 - - - - - - - - - - - - - - -
F=16,612 ;461 ,000 ,126  ,164 - -

75



Ikinci regresyon analizinde miisteri odaklilik boyutlari ile firma performansi
arasindaki iliskinin incelendigi goriilmektedir. ikinci regresyon analizi sonuglarma
bakildiginda regresyon modelinin de bir biitiin olarak anlamli oldugu (F= 8,259, sig <
0,01); problem c¢ozme iizerindeki degisimin %31°ini acikladigi goriilmektedir.
Bulgular, bagimsiz degiskenler agisindan teker teker incelendiginde Hle de
belirtildigi iizere, firmanin kendisine bakigi ile firma performansi (f=0,295; p<0,01)
arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iligkinin varlig1 goriilmektedir. Ancak bulgular
Hla, H1b, Hlc veH1f de Onerilenlerin aksine firmanin miisterilerine bakisi1 firmanin
iriin ve hizmetlere bakisi, firmanin kendi is cevresine bakisi ve firmanin ¢alisanlara
bakis ile firma performansi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin varligina
dair kanit saglamamakta; ilging bir sekilde Hld de Onerilen tam aksine firmanin
rakiplerine bakisi ile firma performansi arasinda (f=-0,384; p<0,05) istatistiksel
olarak anlaml ancak negatif yonlii bir iligkinin varligi goriilmektedir. Dolayisiyla

sonuglar, Hle'yi desteklemekte; Hla, Hlb, Hlc, H1d ve H1f ise reddedilmektedir.

Uciincii regresyon analizine bakildiginda bu analizde sade miisteri odaklilik
boyutlarin firmanin iiriin ve hizmetlere bakisi, firmanin kendi is cevresine bakisi,
firmanin rakiplere bakisi, firmanin kendine bakisi ve firmanin ¢alisanlara bakis ile
firma performans: arasindaki iliskinin incelendigi goriilmektedir. Uciincii regresyon
analizi sonuglarina bakildiginda regresyon modelinin de bir biitiin olarak anlamh
oldugu (F= 9,975, sig < 0,01); problem ¢ozme tizerindeki degisimin %31 ini ac¢ikladig
goriilmektedir. Bulgular, bagimsiz degiskenler agisindan teker teker incelendiginde
Hle de belirtildigi tizere firmanin kendisine bakisi ile firma performansi ($=0,288;
p<0,01) arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin varlig1 goriilmektedir. Ancak
bulgular H1b, Hlc veH1f de Onerilenlerin aksine firmanin iiriin ve hizmetlere bakis,
firmanin kendi is ¢evresine bakisi ve firmanin ¢alisanlara bakisi ile firma performansi
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin varligina dair kanit saglamamakta;
ilging bir sekilde Hld de onerilen tam aksine firmanin rakiplerine bakis1 ile firma
performansi arasinda (B=-0,370; p<0,05) istatistiksel olarak anlamli ancak negatif
yonlii bir iliskinin varhigi goriilmektedir. Dolayisiyla sonuglar, Hle'yi desteklemekte;

H1b, Hlc, H1d ve H1f ise reddedilmektedir.
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Dordiincii  regresyon analizinde girisim odaklilik boyutlart ile firma
performans1 arasindaki iliskinin incelendigi goriilmektedir. Dordiincii regresyon
analizi sonuglarina bakildiginda regresyon modelinin de bir biitiin olarak anlamh
oldugu (F= 8,546, sig < 0,01); problem ¢6zme {iizerindeki degisimin %23 iinii
acikladigr goriilmektedir. Bulgular, bagimsiz degiskenler acisindan teker teker
incelendiginde H2a'da belirtildigi iizere firmanin yeni is girisimlerinde bulunmas: ile
firma performansi arasinda (f=0,444; p<0,01) istatistiksek olarak anlamli ve pozitif
bir iliskinin varligim gostermektedir. Ancak bulgular H2b, H2c ve H2d'de
Onerilenlerin aksine firmanin yenilik¢i olmasi, firmanin kendini yenilemesi ve
firmanin etkisel olmasi ile firma performansi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iliskinin varligina dair kamit saglamamaktadir. Dolayisiyla sonuglar, H2a'y1

desteklemekte; H2b, H2c ve H2d ise reddedilmektedir.

Besinci regresyon analizinde girisim odaklilik boyutlarindan firmanin yeni is
girisiminde bulunmasi, firmanin yenilik¢i olmasi ve firmanin kendini yenilemesi ile
firma performansi arasindaki iliskinin incelendigi goriilmektedir. Besinci regresyon
analizi sonuclarina bakildiginda regresyon modelinin de bir biitiin olarak anlamh
oldugu (F= 11,036, sig < 0,01); problem ¢6zme {iizerindeki degisimin %23 iinii
acikladigr goriilmektedir. Bulgular, bagimsiz degiskenler acisindan teker teker
incelendiginde H2a'da belirtildigi iizere firmanin yeni is girisimlerinde bulunmasi ile
firma performansi arasinda (f=0,460; p<0,01) istatistiksek olarak anlamli ve pozitif
bir iliskinin varligim gostermektedir. Ancak bulgular H2b ve H2c de 6nerilenlerin
aksine firmanin yenilik¢i olmasi ve firmanin kendini yenilemesi ile firma performansi
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligkinin varligina dair kanit saglamamaktadir.

Dolayisiyla sonuclar, H2a y1 desteklemekte; H2b ve H2c ise reddedilmektedir.

Altinct ve son regresyon analizinde ise girisim odaklilik boyutlarindan
firmanin yeni is girisiminde bulunmasi ve firmanmin yenilik¢i olmasi ile firma
performansi arasindaki iliski arastirilmaktadir. Besinci regresyon analizi sonuglarina
bakildiginda regresyon modelinin de bir biitiin olarak anlamli oldugu (F= 16,612, sig <
0,01); problem ¢o6zme iizerindeki degisimin %24 tinii agikladigr goriilmektedir.
Bulgular, bagimsiz degiskenler acisindan teker teker incelendiginde H2a'da
belirtildigi iizere firmanin yeni is girisimlerinde bulunmasi ile firma performansi

arasinda (B=0,461; p<0,01) istatistiksek olarak anlamli ve pozitif bir iliskinin
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varligim gostermektedir. Ancak bulgular H2b'de Onerilenlerin aksine firmanin
yenilik¢i olmasi ile firma performansi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin
varligina dair kanit saglamamaktadir. Dolayisiyla sonuglar, H2a'y1 desteklemekte;

H2b ise reddedilmektedir.

Yukarida gergeklestirilen alti regresyon analizi sonuglar1 bir biitiin olarak
miisteri odaklilik boyutlar1 arasindan firmanin kendisine bakisi ile firma performansi
arasinda ve girisim odaklilik boyotlar1 arasindan firmanin yeni is girisimlerinde
bulunmasi ile firma performansi arasindaki gii¢lii, pozitif ve istatistiksel olarak
anlamli bir iliskinin varligim ortaya koymaktadir. Yine bu analizler, firmanin
rakiplere bakisi ile firma performansi arasinda istatistiksel olarak anlamli ve negatif
bir iligkinin varligin1 gozler oniine sermektedir. Analizlerin kademeli olarak farkl
kombinasyonlarda tekrarlanmasi; herhangi bir golgeleme etkisinin varligina dair

siipheleri ortadan kaldirmaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Bu calisma, miisteri odaklilik ve girisim odaklilik kavramlarini; biitiinsel bir
perspektiften ele alarak; miisteri odaklilik ve girisim odaklilik ile firma performansi
arasindaki iliskiyi Tiirkiye gibi gelismekte olan bir dogu iilkesinde; Istanbul gibi
bankacilik konusunda diinya siralamasinda 21. olarak karsimiza ¢ikan bir sehirdeki
bankalar dahilinde incelemektedir. Firmanin aslinda birincil kaynagi olan miisterileri
one cikartan ve miisteri tatminini saglamayi temel bir Oncelik olarak kabul eden
miisteri odaklilik; giiniimiiz firmalar1 igin bir segenek degil, zorunluluktur.
Globallesme, miisteri odakliliga yonelten 6nemli etmenlerden biri olup; bugiiniin is
diinyasinda, miisteri odaklilik her zamankinden daha fazla ©nem tagimaktadir.
Mevcut literatiir gostermektedir ki artitk firmalar; miisteri odakliligi iglerinde
gelistirmek ve igsellestirmek zorundadirlar. Firmalarin yenilik¢i ve girisimci
yaklagimlar sergilemesi olarak karsimiza cikan girisim odaklilik da giiniimiizde 6ne
cikan bir diger kavramdir. Bir firma, eger basarili olmak istiyorsa, girisimciligi ve
yenilikciligi vizyon, liderlik, siire¢ler ve kiiltiiriiniin bir pargasi haline getirmelidir.
Ilgili literatiir, varliklarim siirdiirebilmek ve ilerleyebilmek icin firmalarin girisimci
bir yaklasim sergilemeleri ve girisimciligi bir zorunluluk olarak kabul etmeleri
gerektigi yoniinde goriis bildirmektedir. Dolayisiyla miisteri odaklilik, girisim
odaklilik ve firma performansi iliskisinin iizerinde detayl bir sekilde durulmasi hem
yoneticiler hem de bilim adamlarn agisindan biiyiilk bir 6nem arz etmektedir. Bu
nedenle, bu calismada kapsamli bir literatiir taramasi ile ele alinan miisteri odaklilik,
girisim odaklilik ve firma performansi iliskisinin ampirik bir ¢caligma ile Tiirkiye gibi
gelismekte olan bir dogu iilkesinde test edilerek literatiire katkida bulunulmasi

hedeflenmektedir.

Analiz bulgular, oncelikle gelismis bat1 iilkelerinde gelistirilmis olan miisteri
odaklilik ve girisim odaklilik dlgeklerinin Tiirkiye gibi gelismekte olan bir iilke i¢in

de uygulanabilir oldugunu gostermektedir.

Miisteri odakliligin firmanin miisterilerine bakisi firmanin iiriin ve hizmetlere
bakisi, firmanin kendi is ¢evresine bakisi, firmanin rakiplere bakisi, firmanin kendine
bakis1 ve firmanin calisanlara bakisi olmak iizere alti boyutlu kompozit bir degisken;

girisim odakliligin da firmanin yeni i girisimi, firmanin yenilik¢i olmasi, firmanin
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kendini yenilemesi ve firmanin etkisel olmasi olmak iizere dort boyutlu bir diger
komporzit degisken olarak ele alindigi analiz sonuglari; miisteri odaklilik
boyutlarindan firmanm kendine bakisi ile girisim odaklilik boyutlarindan firmanin
yeni i girisimlerinde bulunmasi ile firma performansi arasinda pozitif ve anlamli bir
iliskinin varligim gostermektedir. Bu durum firmanin kendisine miisteriye hizmet
yoniinde bir ara¢ olarak kabul ederek yenilik¢i, pazara yon veren yeni iiriin ve
hizmetler ile miisteri tatminini hedeflemesinin ve miisteri ile enteraktif bir isbirligi
icersinde miisteri odakli yaklasimlar sergilemesinin firma performansi agisindan

hayati bir onem tasidigimi gostermektedir.

Bununla birlikte; sonuclar firmanin mevcut sektorlerdeki is hatlarini
genigletmesinin, mevcut faaliyet alani ile iligkili yeni sektorlere girmesinin, mevcut
tiriinlerine yonelik yeni Pazar bosluklar1 bulmasinin ve yeni iiriin ve tiretim hatlar ile
yeni is ve girisimlere girmesinin de firma performansi agisindan oynadig hayati rolii

gozler Oniine sermektedir.

Analiz sonuglar, ilging bir sekilde, beklenenin aksine miisteri odaklilik
boyutlarindan firmanin rakiplerine yonelik bakisi ile firma performans1 arasinda
negatif bir iligkinin varhigim gostermektedir. Bu sonug, ilk bakista kulaga ters gelse
de, giiniimiizde firmalarin rakipleri kendilerinden gelir kacirmaya calisan,
miisterilerini kagiran, onlara daha iyi iiriin ve hizmetler sunan birer diisman olarak
gormenin artik gecerliligini yitirdigi yoniinde ©6nemli bir isaret olarak Kabul
edilmelidir. Nitekim is diinyas1 artik bu rakipler arasinda isbirligi ve stratejik
ittifaklarin varligina taniklik etmekte; pek cok biiyiik firma maliyetleri diisiirmek ve
riskleri paylagsmak amaciyla yeni iiriin gelistirme ve Pazar arastirmalarinda bulunma
gibi pek cok alanda isbirligine gitmektedir. Ortak veri tabanlarinin kullanildigi

bankacilik sektoriinde bu daha da belirgin hale gelmektedir.

Bununla birlikte analiz sonuglar miisteri odaklilik boyutlarindan firmanin
miisterilerine bakisi firmanin iiriin ve hizmetlere bakisi, firmanin kendi is ¢cevresine
bakis1 ve firmanin calisanlara bakisi ile firma performansi arasinda; ve girisim
odaklilik boyutlarindan firmanin yenilik¢i olmasi, firmanin kendini yenilemesi ve
firmanin etkisel olmas1 ile firma performansi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iliskinin varligim1 destekleyecek kanit saglamamaktadir. Ancak bu sonuglar, bu
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degiskenler ile firma performansi arasinda herhangi bir iliskinin bulunmadig
seklinde anlagilmamalidir. Nitekim miisteri odakliligin boyutlar1 firma performansini
firmanin kendine bakist ve ya firmanin rakiplerine bakisi; girisim odaklilik boyutlar
da firmanin yeni is girisimlerinde bulunmasi iizerinden etkiliyor olabilir. Dolayisiyla

bu boyutlarin kendi i¢ iligkilerinin arastirilmasinda fayda vardir.

Bu calismadan yoneticiler i¢in ti¢ anlam ¢ikartmak gerekmektedir:

a-) Yoneticiler oncelikle isletmenin miisteri hizmetini saglama yoniinde bir
ara¢ oldugu goriisiiniin firma dahilinde yerlesmesini saglamalidir. .

b-) Bununla birlikte rakiplere bir diisman goziiyle bakilan eski yaklagimlar
terkedilmeli; gerektiginde onlarla isbirligine gidilebilecek esnek iligkiler
kurulmalidir.

c-) Nihayetinde yoneticiler, yeni girisimlerde bulunma ve yeni is alanlari
arama yoniindeki cabalara agirlik vererek boylesi bir yaklasimi sirket misyonunun

bir parcasi olarak kabul etmelidir.

Hig siiphesiz ki miisteri odaklilik ve girisim odaklilik yaklasimlari, glinlimiiz
kiirsel ve degisken is diinyasinin kaginilmaz gergekleri arasinda yer almaktadir. Bu
acidan miisteri odaklilik, girisim odaklilik ve firma performansi arasindaki iliskilerin
incelenmesi literatiire onemli katkilar saglamaktadir. Bu konu {iizerine gelecekte

calismalarda bulunacak olan arastirmacilara:

i.  Oncelikle 6rneklemi bankacilik gibi tek bir sektorle sinirlandirmak yerine
farkli sektorlerden de veri toplamalari, boylece homojen bir 6rneklem
olusturmalari

ii.  Veri toplarken sadece Istanbul bolgesi ile sinirli kalmayip, calismayi iilke
geneline yaymalari

iii.  Miisteri odaklilik ve girisim odaklilik ile birlikte 6rgiit kiiltiirii, 6rgiit yapisi
ya da liderlik tarzlar gibi yeni degiskenler de katarak modeli genisletmeleri
ve

iv.  Orneklem sayisim arttirarak  sonuglarin  genellenebilirlik  seviyesini

yiikseltmeleri 6nerilmektedir.
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EKLER
Ek-1

Bu anket formu, Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinde yiiriitiilmekte olan "isletmelerde Girisim
Odakhilik, Miisteri Odakhlik ve Firma Performansina Etkisi'" konulu Yiiksek lisans tezi kapsamindaki
Aragtirma Projesi ile ilgilidir. Aragtirmanin degeri ve basarisi timiiyle sizin katiliminiza ve agik kalpliliginize
baghdir. Arastirma sorularin cevaplayanlarin kimligi degil, verilen cevaplar 6nemli oldugundan soru formunda
kimlik sorulmamistir. Elde edilen bilgiler tamamen bilimsel amaglar i¢cin kullanilacak ve kesinlikle gizli
tutulacaktir. Cok degerli katkilarimz icin  tesekkiirlerimizi sunar, islerinizde basarilar dileriz.

Saygilarimizla.

Tez danismani: Dog. Dr. Cemal ZEHIR Tez hazirlayan: Nurhan OZGENEL
Beykent Universitesi Beykent Universitesi
Isletme Yonetimi Boliimii Isletme Yonetimi Yiiksek Lisans Ogrencisi

Tel: 0535 655 60 91
Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Taksim Kampusu Istanbul \ TURKIYE

KIiSISEL BILGILER
1. Cinsiyetiniz
Kadmn I:' Erkek I:'
2. Yasiniz.... ...............
3. Mezuniyet durumunuz
Onlisans |:| Lisans |:| Yiiksek Lisans |:| Doktora |:| Diger |:|
4. Calistigimz firma.....ccccee.. ceveieiencnene

5. Isletmedeki Pozisyonunuz
orta kademe yonetici |:| iist diizey yonetici |:| genel miidiir |:| isletmenin sahibi/ortag1|:| Diger I:I

6. Kag senedir bu sektdrde ¢alisiyorsunuz

1 yildan az ] 1—syl  [[]  15yldanfazla [ ]
6-10 yil [] =15y []

7. Aldiginiz maas araligini belirtiniz

0-500 TL ] 501-1000TL ] 10012000 TL. [_]
2001 -3000TL 3000 den farka [

8. Son 6 aydir ise gelmediginiz giin sayisi,

9. Son 6 aydir ise gec geldiginiz giin sayisi,
(hasta olma gerekgesi haric):
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Bu Olgekte: (1) Kesinlikle Katilmiyorum,
(2) Katilmiyorum,
(3) Kararsizim,
(4) Katihyorum,
(5) Kesinlikle Katiliyorum, Segenegini temsil etmektedir.

Sirketimiz miisterilerini;

Sirketin ana gelir kaynag1 olarak goriir.

Ihtiyac ve isteklerini karsilama firsatin1 6ncelik olarak goriir.

Pazara gekil veren iiriin ve hizmetler konusunda hevesli insanlar olarak goriir.

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

Sirketimiz iiriin ve hizmetleri;

Sirketimizin gelir saglamasi igin oncelikli bir ara¢ olarak goriir.

Miisterilere hikmet etmekte kullanilan 6nemli bir arag olarak goriir.

Pazar igerigim degistirmek i¢in kullanilabilecek bir arag olarak goriir.

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

Sirketimiz kendi is ¢evresinin 6nemini;

Olarak goriir ¢iinkii firmanin gelirini etkilemektedir.

Oncelikli olarak goriir ciinkii miisteriye hizmet yetenegimiz iizerinde etkisi
olmaktadir.

Oncelikli olarak goriir giinkii yenilikgi ve pazara yon veren iiriin ve hizmetlerin
gelistirilmesi yetenegim etkilemektedir.

Oncelikli olarak goriir ciinkii miisterilerle interaktif bir sekilde ve isbirligiyle 6zel
olarak tasarlanan iiriin ve hizmetlerin olusturalmasm yetenegini etkilemektedir.

Sirketimizin rakiplere bakis acisi;

Raldplerimizi, bizden gelir kagirmaya calisan firmalara olarak goriiriiz.

Bizim yapabildigimizden daha iyisini miisteriye sunmaya ¢alisan firmalar olarak
2Oririz.

Yenilik¢i ve pazara yon veren iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi konusunda bizden
daha iyi isler yapma girisiminde bulunduklarim diisiiniiriiz.

Miisterilerle interaktif bir sekilde ve igbirligiyle 6zel olarak tasarlanan iiriin ve
hizmetlerin olusturulmasini yetenegim bizden daha iyi yapmaya ¢aligtiklarini
diisiiniiriiz.

Sirketimizin kendine bakis acisi;

Sirketimiz stirekli gelir elde etmenin kendisinin elinde oldugunun farkindadir.

Sirketimiz miisteriye hizmette kendini bir ara¢ olarak goriir.

Sirketimiz yenilik¢i ve pazara yon veren iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi igin bir
arac olarak goriir.

Miisterilerle interaktif bir sekilde ve igbirligiyle 6zel olarak tasarlanan iiriin ve
hizmetlerin olugturulmasim yeteneginin gelistirilmesi i¢in sirketimiz kendini bir
arag olarak goriiriiz.

Sirketimizin calisanlara bakis acisi;

Sirketimiz ¢aliganlarim sirket icin gelir elde etmeye adamus olarak goriir.

Sirketimiz ¢aliganlarim miisteriye hizmet etmeye adamus olarak goriir.

Sirketimiz yenilik¢i ve pazara yon veren iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi i¢in
kendini sirkete adamus olarak goriir.

Sirketimiz miisterilerle interaktif bir sekilde ve isbirligiyle 6zel olarak tasarlanan
iirtin ve hizmetlerin olusturulmasim yeteneginin gelistirilmesi i¢in kendini sirkete
adamus olarak goriir.
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Firmamiz;

Yeni Is Girisimi

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

2. Mevcut sektorlerde is hatlarini gelistirir (genisletir)

3. Yeni sektorlerde mevcut isle baglantili yeni isleri takip eder

4. Mevcut pazarlardaki tiriinler i¢in yeni pazar bosluklar1 bulur

5. Yeni hatlar ve iiriinler sunarak yeni islere girer

Yenilikcilik

1. Yeni Uiriin gelistirmeye 6nem verir

2. Pazara yeni iiriin sunum oram yiiksektir

3. Yeni Uiriin gelistirme faaliyetleri i¢in yiiksek diizeyde harcama yapar

4. (Sirketimiz) tarafindan ilave edilen yeni iiriin sayisi yiiksek diizeydedir

5. (Sirketimiz) tarafindan sunulan yeni iiriin sayisi yiiksek diizeydedir

6. Patentli teknolojilerin gelistirilmesi i¢in yatirim yapar

7. Patentli teknolojinin yaratilmasina 6nem verir

8. Diger sirketler ya da sektorler tarafindan gelistirilmis olan teknolojileri uygular

9. Teknolojik yenilige 6nem verir

10. Bulundugu sektordeki teknolojik gelismelere onciililk etmeye 6nem verir

11. Ug yi1l 6nce mevcut olmayan iiriinlerden elde edilen gelir oram yiiksektir

Kendini Yenileme

1. (Sirketimiz) misyonunu tanimlar (belirler)

2. Is kavranim yeniden gozden gegirir

3. Icerisinde rekabet edecegi sektorleri yeniden belirler

4. Yeniligin arttirilmasi amaciyla birim ve boliimleri yeniden organize eder

5. Sirketin yenilik diizeyinin gelistirilmesi i¢in birimler arasindaki faaliyetleri uyumlu hale

6. Firmamizda farkli birimlerin yenilik diizeylerinin gelistirilebilmesi i¢in bagimsizliklar

7. Yeniligin gelistirilmesi i¢in esnek orgiit yapilan benimsenir

8. Calisanlara yaraticilik teknikleri konusunda egitim verir

9. Calisanlari yaraticilik ve yenilige katkilarindan dolay: 6diillendirir

10. Yenilik konusunda fikir gelistirmeleri i¢in cahsanlarm tesvik edilmesini saglayacak

11. Fikir (proje ya da girisim) sampiyonlarin] (bir vizyonu ve bunu paylagsma yetenegi
olan kisi) resmi olarak tayin eder

12. Deneysel projeler igin kaynaklan elverisli hale getirir

Proaktif (Etkisel) Olma

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

2. Cok sik olarak yeni iiriin / hizmet, yonetim teknikleri, siire¢ teknolojilerini sektore
tamtan ilk isletmedir

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

Firmanin performansi icin;
1 Miisterinin talepleri dogrultusunda tiretim yapmak
2 Firmada tiretilecek mal ve hizmetlerin hicbir zaman belli bir kalite
seviyesinin altina diilgmemesi
3 Miisteri sikayetlerini aktif sekilde degerlendirmek
4 Miisteri sikayetlerini aldiktan sonra hizli doniis yaparak
durumlan konusunda bilgilendirmek
5 Miisteriyi odak noktasi alarak onceligi miisteriye memnuniyetine vermek
6 Sadik miisteri portfoyiinii olusturmaya ¢aligmak
7 Personelin miisteri ile ihskiierinin denetlenmesi
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8 Personelin miisterinin makul olan tiim isteklerini dinleyerek tatmin
edici sonuglara ulagmaya ¢aligilmast

9 Miisteriye verilen hizmetlerin higbir kosul allinda belli bir seviyenin altina
diismemesi

10 Miisteriye verilecek hizmetin seri olarak yapilmasi ve miisteriyi uzun siireler
bekletmemek

11 Firmanin karhhigindan 6nce miisterinin memnuniyetinin firma politikast
haline gelmesi

12 Miisteri memnuniyetini 5lgmek amaciyla belirli araliklar ile 6l¢iimler
yapilmast

13 Firma pohtikalanmn miisteriyi ve firmayi tatmin edecek sekilde
diizenlenmesi

14 Firmada yapilan yenilik ve degisimlerin miisteriye bildirilmesi
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