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GIRIS

Kiiresellesmenin yarattig1 son derece yiiksek degiskenlige sahip gilinlimiiz
pazar sartlarinda pazarda meydana gelen degisiklikleri izlemek ve onlara stratejik bir
bakis acis1 ile yaklagsmak gerekmektedir. Bu durumun en Onemli nedenleri
kiiresellesmeye bagli olarak rekabetin biiylimesidir, ayrica da miisterilerin istek ve
ihtiyaglarmin siirekli olarak degismesiyle ilgili miisterilerin memnun edilmesinde
yasanilan zorluklardir. Miisteri istek ve ihtiyaclarindaki stirekli artig ve gelismeleri
izleyebilmek icin miisteri ile kurulan siki bir iliski, onlarn memnun edilmesi
isletmeyi rakipleri karsisinda uzun donemde basarili olmasini saglayacaktir. Diger
deyisle miisteri odakli olarak miisteri memnuniyetini saglamak isletmelerin pazarda

varliklarm siirdiirebilmelerinin en 6nemli gereklerinden birincisidir.

Pazarlama yaklagimimnin taraftarlar1 hem akademisyenler hem pazarlama
yoneticileri miisteri odakli olmanin isletmenin performansmi yiikseltecegini ileri
stirmektedirler. Onlar kar1 pazar odakliligin bir boyutu olan miisteri odakli olmanin
karsilig1 oldugu iddiasindadirlar. Daha da Onemlisi, miisteri odakli isletme kiiltiirii
olusumunun gerektirdigi uzun zaman ve igerdigi sosyal karmasiklik nedeniyle
rakipler tarafindan taklit edilmesi ve edinilmesi en zor rekabet kaynaklar1 arasinda

sayilmaktadir.

Miisteri odakliligin isletmelere sagladigi katkilar, literatiirde genel olarak
asagidaki gibi belirtilmektedir: pazar paymin artmasi, miisteri sikayetlerinin
azalmasi, maliyetlerin azalmasi, calisanlarin daha kolay giidiilenmesi, rekabet
giicliniin artis1, isletme imajmin iyilesmesi, yeniligin artmasi, karliligin artmasi.

Isletmeler miisteri odaklilik konusundaki ¢alismalarmi tek yonlii siirdiirmemeli,



sadece isletmeye saglayacagi katkilart degil, ayn1 zamanda miisteriye kazandiracagi
katkilar1 da g6z Oniine almalidir. Miisteriye saglanan katki sonu¢ olarak miisterinin

mutlulugu ve isletmeye bagliligi ile geri donecektir.

Fakat miisteri odakliligin etkisini islevlerinin daha iyi degerlendirilmesinde
miisteri odaklilig1 isletmenin yenilik yaratma kabiliyeti, dig cevre etkenleri ile
birlikte, yani onlarla iligkisinin incelenmesi de 6nemlidir. Bu da firmanin miisteri

odakli olmasindaki miimkiin degiskenleri ve sonuglar1 daha iyi ortaya koymaktadir.

Firma performansma etkileri agisindan miisteri odaklilik ele alindiginda
miisteri odakliligin isletme performans: degiskenleriyle bire-bir iligkileri veya
performans degiskenleriyle dogrudan veya dolayli etkilerinin istatistiksel olarak
ispat1 bir takim arastirmaya konu oldugu bellidir. Miisteri odakliigin KOBI’lerde
uygulanmasma yonelik bu calismanin isletme literatiirine ve Kazakistan
isletmelerine katkilar1 agisindan temel iki amaci bulunmaktadir. Birincisi, miisteri
odakliligimn Kazakistan’da faaliyette bulunan KOBI’lerin performansi iizerindeki
etkilerini ortaya koymaktir. ikincisi ise miisteri odaklilik ve isletme performansi
arasindaki iligkiyi inceleyen gelismekte olan literatiire Kazakistan orneklemiyle

katkida bulunmaktir.

Bu calisma Kazakistan’daki KOBI’lerin miisteri odakliligi konusuna
odaklanmaktadir. Calismada, Kazakistan’da faaliyette bulunan KOBI’ler i{izerinde
rekabet kosullarmmin bir geregi olarak ortaya g¢ikan pazar odakliligmm 6nemli bir
boyutu olan miisteri odakhligin KOBI’lerin performansma nasil etki ettigi

arastirilmaktadir. Bu sekilde calismanin, Kazakistan is ortaminda miisteri odakliligin



firmalarin performansmi hangi agilardan artirdigmnin anlagilmasini saglayacagi

beklenmektedir.

Ik bolimde pazar odakhlik, pazar odakliligmn boyutlari, ayrica miisteri
odaklhilik ve miisteri odakli isletmelerin 6zellikleri, KOBI’lerin tanimi, &zellikleri,
pazarlamaya bakis agilar1 ve miisteri odaklilikla iliskisi, Kazakistan’daki KOBI’lerin

gelisimi ve dzellikleri incelenmektedir.

Ikinci boliimde miisteri odakhlik ile isletme performans: arasindaki iliskiyi
inceleyen caligmalar 6zetlenmistir. Daha sonra sirasiyla, miisteri odakliligin isletme
performansina etkilerinin daha net anlagilmas1 amacuyla literatiirde 6nem kazanan ve
sik olarak bagvurulan Onemli isletme performans: kriterleri ve onlarin miisteri
odaklilik ile iligkisi, yenilik odakliligin miisteri odaklilik ve isletme performansi ile
arasindaki iligki incelenmistir. Ayrica pazar dinamizminin ve rekabet yogunlugunun
KOBI’lerin miisteri odakhlik derecesine etkisi, pazar dinamizmi ve rekabet

yogunlulugunun isletme performansi tizerindeki etkisi agiklanmaktadir.

Uciincii bdliimde uygun yonetim literatiiriindeki ¢alismalar esas almarak ve
onlara dayanarak KOBI’lerin miisteri odakliliklar1 ile ilgili hipotezler
olusturulmustur ve onlar1 test etmek amaciyla anket caligmasi yapilmistir. Daha

sonra, aragtirma metodolojisi agiklanip, analiz yapilmistir.

Sonugta, bulgularimizin KOBI’ler icin 6nemi a¢iklanmuistir.



1. MUSTERI ODAKLILIGIN KUCUK VE ORTA BOYUT iSLETMELERDE

UYGULANMASI

1.1. Pazar Odakhlik Boyutu Olarak Miisteri Odakhihik

1.1.1. Pazar Odakhhk Tanimi

1990’larin baginda pazar odaklilik yapisinin gelistirilmesi yoniinde dnemli
ilerlemelerden sonra, ¢esitli yazarlar, 6rnegin, Kohli ve Jaworski (1990), Narver ve
Slater (1990), Deng ve Dart (1994), Cadogan ve Diamantopoulos (1995) tarafindan
yapilan c¢aligmalar pazar odaklilik yapilarinin tanimlanmasi, kavramlastirilmasi ve

uygulanmasma odaklanmustir.'

Pazar odakliligin kavramlastirilmas: konusunda iki fakli yaklagim vardir. Biri
Kohli ve Jaworski’nin (1990) bilgiye dayali bakislari, ikincisi ise Narver ve Slater’in

(1990) kiiltiire dayali yaklagimlaridir.

Kohli ve Jaworski’'nin bilgiye dayali proses veya davramig odakli bakis
acisinda, pazar odaklilik pazarlama kavraminin uygulamasi olarak ifade edilmistir ve
pazar hakkindaki bilgiyi toplama, yayma ve bu bilgiye cevap verme olarak
tanimlanmistir. Boylece, pazar odaklilik ii¢c temel isletme faaliyetini kapsamaktadir:
mevcut ve gelecekteki miisterilerin ihtiyaglar1 ile ilgili pazar bilgisinin toplanmasi,
bu bilginin tim bdliimler arasinda yayilmasi ve bu bilgiye isletme capinda bir

tepkinin olusturulmasidir.?

! Piercy, N.F., Haris, L.C. and Lane,N., (2002), “Market orientation and retail operatives’
expectations”, Journal of Business Research, Vol. 55, 5.261

? Kohli, A.K., Jaworski, B.J., (1990), “Market Orientation: the construct, research propositions and
managerial implications”, Journal of Marketing, Vol. 54, ss.6-13



Narver ve Slater, pazar odakliligin ii¢ davranigsal unsurunu tanimlamustir:
miisteri odaklilik, rakip odaklilik ve fonksiyonlar arasi koordinasyon. Narver ve
Slater’a gore, pazar odaklilik, miisteriler i¢in yliksek deger yaratan ve boylece
isletmenin daha iyi bir performans yaratmasmni ve onu devam ettirmesini saglayan
davranislari en etkili ve verimli sekilde olusturan Srgiitsel bir kiiltiirdiir.” Bu kiiltiirde
ifade edilen degerler ve inanglar, miisterilerin mevcut ve sonraki ihtiyaclari1 ve
rakiplerin yetenekleri ve stratejileri hakkinda siirekli capraz-fonksiyonel 6grenmeyi,
bununla birlikte 6grenmeyi yaratmak ve kendi yararlarina kullanmak i¢in c¢apraz

fonksiyonel olarak koordine edilmis faaliyeti tesvik eder. *

Her iki bakis a¢isi, miisteri isteklerinin anlasilmasi, isletme i¢inde ¢apraz
fonksiyonel entegrasyon ve pazar firsatlarina tepki vermede karar verme

faaliyetlerinin Snemi gibi temel kavram ve faaliyetleri paylasmaktadir.’

Kohli ve Jaworski’nin (1990) ve Narver ve Slater’in (1990) yaklasimlarinda
birbirine benzer faaliyetler bulunmaktadwr. Bu faaliyetler, pazar bilgisinin
toplanmasi, yayilmasi1 ve tepki iretilmesi seklinde miisterilere ve rakiplere
yonlenmektedir. Bagka bir ifade ile miisteri ve rekabet odaklilik pazar bilgisinin
toplanmasina izin vermektedir ve fonksiyonlar arasi koordinasyon bu bilginin

yayilmasima yardim eder ve uygun bir tepki verebilmesini saglar.°

3 Narver, J.C., Slater, S.F., (1990), “The effect of market orientation on Business profitability”,
Journal of Marketing, Vol. 54, s.21

4 Slater, S.F., Narver, J.C., (2000), “The positive effect of a market orientation on business
profitability: a balanced replication”, Journal of Business Research, Vol. 48, 5.69

> Noble, C.H., Sinha, RK. and Kumar, A., (2002), “Market orientation and alternative strategic
orientations: a longitudinal assessment of performance implications”, Journal of Marketing, Vol. 66,
s.27

6 Siguaw, J.A., Diamantopoulos, A., (1995), “Measuring market orientation: some evidence on Narver
and Slater’s three-component scale”. Journal of Strategic Marketing, Vol. 3, 5.78



Pazar odakliligin stratejik pazarlama planlarmin bulunmasiyla smirli
kilimmamas1 gerektigini belirtmek gerekir. Ciinkii metodolojik bakimdan, piyasa
yonelimi pazarlama bilgisi toplama ve kullanma, pazarlama plani gelistirme ve o

plan1 uygulama asamalarin1 igeren ¢ok boyutlu bir yapidir.’

Bunlarla birlikte, pazar odaklilikla ilgili diger farkli bakis agilar1 da

bulunmaktadir.

Cadogan ve Diamantopoulos, bu iki yaklasimi inceleyerek pazar odaklilik
icin yeni tanimlama yapmuglardir. Bu bakis agisma gore, miisteri ve rakip odaklilik,
pazar bilgisinin toplanmasi, yayilmasi ve tepkisellik ile ilgili davraniglarin 6zel bir

odagmni yansitmaktadir.®

Ayrica, Desphande ve Farley ise, pazar odakliligin kiiltiir olmadigini, miisteri
ihtiyaglarmi siirekli olarak degerlendiren ve her seyden once tutan bir siirecler ve

faaliyetler kiimesi oldugunu ileri siirmiislerdir.”

Day, ise pazar odakliligi, arastirmay1 baslatma, bilginin toplanmasi, bilginin
dagitilmasi, yorumu, bilginin kullanilmasi ve sonucun degerlendirilmesini kapsayan

¢ok asamal1 bir 6grenme prosesi olarak tanimlamustir.'

Hunt ve Morgan’a gore ise, pazar odaklilik mevcut ve potansiyel miisteriler

ve rakipler hakkinda diizenli olarak bilgi toplanmasini, bu bilginin sistematik olarak

" Keskin, H., (2006), “Market orientation, learning orientation, and innovation capabilities in SMEs”,
European Journal of Innovation Management, Vol. 9 No. 4, ss.411-412

8 Cadogan, J.W., Diamantopoulos, A., (1995), “Narver and Slater, Kohli and Jaworski and the market
orientation construct: integration and internationalization”, Journal of Strategic Marketing, Vol. 3,
5.48,49

’ Deshpande, P., Farley, J.U. (1998), “Measuring market orientation: generalization and synthesis”,
Journal of Market Focused Management, 2/3, s.226

10 Day, G.S., (1994), “The capabilities of market driven organizations”, Journal of Marketing, 54, s.41



analizini igerir. Boylece bu bilginin sistematik bir sekilde kullanilmasi isletme
stratejilerinin  tanimlanmasimi,  gelistirilmesini, se¢ilmesini, isletme i¢inde

anlagilmasini, uygulanmasini ve modifikasyonunu saglar.''

Deshpande, Farley ve Webster diger yaklasimlardan farkli olarak, pazar
odaklilik ve miisteri odaklilik kavramlarini ayni anlamda kullanmiglardir. Onlar
miisteri odakliligi, uzun donemde karli bir isletme gelistirmek i¢in miisterilerin istek
ve ihtiyaglarmi oncelikli tutan, bununla birlikte isletme sahiplerini, yoneticilerini ve
calisanlarin1 da dikkate alan inanglar seti olarak tanimlamislardir. Yazarlar
isletmelerin fazladan rakiplere odaklandiginda, rakip odakliligin miisteri odaklilik ile
celigebilecegini ve bu nedenle, rakip odaklilig1 pazar odaklilik kavraminin diginda
tutmak gerektigini, sadece fonksiyonlar arasi esglidiimiin miisteri odakliligin bir

pargas1 olmas: gerektigini kabul etmektedirler.'”

Tanimlardan goriindiigii gibi pazar odaklilikla ilgili farkli yaklagimlar
bulunmaktadir. Lafferty ve Hult, karar verme bakis agisi, pazar bilgisi bakis agisi,
kiiltiir odakli davranigsal bakis agisi, stratejik bakis acisi, miisteri odakli bakis agis1
gibi farkli pazar odaklilik yaklagimlarini sentezleyerek, pazar odakliligin temelini
olusturan unsurlar1 ortaya koymustur. Bunlar: miisterinin 6nemi, paylasilan bilginin
Onemi, pazarlama faaliyetleri ve iliskilerin fonksiyonlar arasi esgiidiimii ve uygun

pazarlama karmasinmn olusturulmas gibi unsurlardir."

" Hunt, S.D., Morgan, R.M., (1995), “The comparative advantage Theory of Competition”, Journal of
Marketing, Vol.59, s.11

2 Deshpande, R., Farley J.U. and Webster F.E, (1993), “Corporate Culture, Customer Orientation and
Innovativeness in Japanese Firms: A Guadrad Analysis”, Journal of Marketing, 57, s.27

13 Lafferty, B.A., Hult, G.T.M., (2001), “A synthesis of contemporary market orientation
perspectives”, European Journal of Marketing, Vol. 35, s.100



1.1.2. Pazar Odakhilik Boyutlar

Pazar odaklililk tanimlarinda ve yaklasimlarinda bazi farkliliklarin
bulunmasina ragmen, pazar odaklilik {i¢ temel boyutu bulunmaktadir, bunlar; miisteri

odaklilik, rakip odaklilik, fonksiyonlar aras1 koordinasyondur.

1.1.2.1.Miisteri Odakhhk

Rekabetei kiiresel is cevresi, iiriin yasam siiresini kisaltan teknolojik
gelismelerin - hizlanmasi, yiiksek performans saglama ve siireklilik cabalar1

isletmeleri pazara, ayrica miisterilere odaklanmaya zorlamaktadir.

Miisteri odaklilik, ¢ogu yazarlar arsinda pazar odakliligin en 6nemli boyutu

olarak kabul edilmektedir.

Miisteri odaklilik genel olarak misterilerle ilgili mevcut ve gelecege ait
bilgilerin toplanmasmi ve isletme i¢inde yorumlanarak paylasilmasint ifade

etmektedir.'*

Miisteri odakliligin kaynagi, bir i felsefesidir, diger bir deyisle is gelirlerini
en yiiksek seviyeye ulastirmak amaciyla isletmenin miisteri ihtiyaglarini karsilamay1
hedefleyen yonetim anlayis1 anlamina gelen pazarlama kavraminin gelismesine kadar

uzanabilmektedir. Ornegin, Drucker’e (1954) gore, miisteri memnuniyetinin elde

1 Narver, J.C., Slater, S.F., (1990), “The effect of market orientation on Business profitability”,
Journal of Marketing, Vol. 54, s.21



edilmesi is amacmin tek gerekcesidir. Levitt (1960) ise, is taniminin miisteri

ihtiyaglarmi temel almas1 gerektigi sonucuna varmustir."

Gorildigi gibi, isletmelerin miisterilere yonelik faaliyetlerinin dnemi iiziin
siiredir bilinmektedir. Bir¢ok pazarlama kuramcisi, Druker’i (1954) yalnizca
pazarlama departmaninin degil isletmenin tamamimnin miisteriye odaklanmasi

gerektigi yoniindeki fikrin 6nciisii olarak belirtmektedirler.'®

Ancak, literatiirde miisteri odakliligi 70’lerde i¢ ve evrensel ekonomilerde
yasanan kokli degisimlerden sonra ortaya c¢ikmasi ile ilgili goriigler de
bulunmaktadir. Peters ve Waterman (1982) “miisteriye yakinlhigi” en iyi ABD
isletmelerinin ortak dzelligi olarak belirlerken, Hooley ve Lynch (1985) Ingiltere’de
en yliksek performansa sahip sirketleri belirleyen 6zelligin “pazarlama iistiinligi”

oldugunu gostermistir.'’

Baz1 c¢aligmalarin pazar odaklilik ile miisteri odaklilik terimlerini farkli
kavramlar olarak belirlemesine ragmen, birgok yazar pazar odaklilik ile miisteri
odaklilig1 birbirinin yerine kullanilabilir kavramlar olarak ele almaktadir. Burada
“pazar” terimi isletmenin asil ve potansiyel miisteri setidir.'® Yazarlar isletmelerin
fazladan rakiplere odaklandiginda, rakip odakliligin miisteri odaklilik ile

celisebilecegini ve bu nedenle, rakip odakliligi pazar odaklilik kavraminin diginda

"> Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, s.386
' Saura, LG., Velazquez, B.M., (2005), “Relationships among customer orientation, service
orientation and job satisfaction in financial services”, International Journal of Service Industry
Management Vol. 16 No. 5, 5.498
"7 Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, s.386
" Saura, LG., Velazquez, B.M., (2005), “Relationships among customer orientation, service
orientation and job satisfaction in financial services”, International Journal of Service Industry
Management Vol. 16 No. 5, 5.499



tutmak gerektigini, sadece fonksiyonlar arasi esglidiimiin miisteri odakliligin bir
pargas1 olmas1 gerektigini kabul etmektedirler.'” Bu yiizden miisteri odaklilik rekabet
odaklilik bir birinden bagimsiz kavramlardir ve Day, Wensley’e (1988) gore bu iki

odaklilik arasinda bir denge bulunmalidir.*

Misteri odakliligin temeli, miisteriye verilen Onemi On siraya koyan
pazarlama kavranudir.”' Miisteri odaklilik miisterilerin deger zincirini anlamayi
kapsar, ancak sadece mevcut deger zincirini degil, ayn1 zamanda, i¢ ve dig pazar
dinamiklerini gelistirecek olan gelecekteki deger zincirini de kapsar.”* Siirekli ve
etkin bir miisteri degerinin yaratilmasi ise, miisteri istek ve ihtiyaglarmni etkileyen
rekabet ve pazar diizenlemeleri gibi dig pazar faktorleri ile miisterilerin mevcut ve
gelecekteki ihtiyaclarint  da  kapsayacak kapsamli bir pazar anlayiginin
olusturulmasmi gerektirecek; yani, miisteri odaklilik miisteri bilgisinin isletme

tarafindan toplanmasmimn ve kullanilmasmin derecesini ifade etmektedir.”

Boylece, miisteri odaklilik, igletmenin hedef kitlesi icin siirekli olarak iistiin
deger yaratabilmek amaciyla, hedef kitlenin yeterince anlasilmasina yonelik

faaliyetler seklinde tanimlanmaktadir.”* Diger deyisle, miisteri odaklilhk, miisteri

" Deshpande, R. vd. (1993), “Corporate Culture, Customer Orientation and Innovativeness in
Japanese Firms: A Guadrad Analysis”, Journal of Marketing, 57, s.27

2 Saura, LG., Velazquez, B.M., (2005), “Relationships among customer orientation, service
orientation and job satisfaction in financial services”, International Journal of Service Industry
Management Vol. 16 No. 5, 5.499

“'Han, JK., vd., (1998), “Market Orientation and Organizational Performance: Is Innovation a
Missing Link?”, Journal of Marketing, Vol. 62, Issue 4, 5.6

2 Narver, J.C., Slater, S.F., (1990) “The effect of market orientation on Business profitability”,
Journal of Marketing, Vol. 54, s.21

# Kohli, A.K., Jaworski, B.J., (1990), “Market orientation: the construct, research propositions and
managerial implications”, Journal of Marketing, Vol. 54, 4, 5.3

** Narver, J.C., Slater, S.F., (1990), “The effect of market orientation on Business profitability”,
Journal of Marketing, Vol. 54



istek ve ihtiyaclarini karsilamaya yonelik olan siirekli ve proaktif faaliyetlerin biitiinii

seklinde tanimlanabilmektedir.*

Ancak, miisteri odaklilik, miisterilerin istek ve ihtiyaclar1 hakkinda bilgi
edinmeden, yani miisteri arastirmasindan daha kapsamlidir.*® Yani, miisteri odaklilig1
bilgiyi miisteri ihtiyacina gore isleme ile smirli degildir, bilgi ve onun 6zel isleme
cevrilmesini igeren i¢ islevsel mekanizmalar1 gerektirmektedir. Bu agidan miisteri
odaklilik, orgiit kiiltlirtinde derin bir yerde yer alan deger ve inanglarm olusturdugu

bir setin ¢evresinde donmelidir.*’

Miisteri odaklilik isletmenin dig cevresine uyum saglamasmna yardimci

olmasiyla birlikte, i¢ kaynaklarm biitiinliigiinii saglamaya da yardimei olur.*®

* Han, J.K., vd., (1998), “Market Orientation and Organizational Performance: Is Innovation a
Missing Link?”, Journal of Marketing, Vol. 62, Issue 4, 5.6

** Narver, J.C., Slater, S.F., (1990) “The effect of market orientation on Business profitability”,
Journal of Marketing, Vol. 54

*'Saura, LG., Velazquez, B.M., (2005), “Relationships among customer orientation, service
orientation and job satisfaction in financial services”, International Journal of Service Industry
Management Vol. 16 No. 5, 5.499

28 Matsuo, M., (2006), “Customer orientation, conflict, and innovativeness in Japanese sales
departments”, Journal of Business Research, 59, 5.248



Tablo 1.1. Cesitli Yazarlar Tarafindan Yapilan Miisteri Odakhlik Tamimlar:

Yazar Tanm
Shapiro, B.P., Miisteri odaklilik, bir organizasyonda miisteriler
(1988) hakkimdaki bilginin paylasilmasi, fonksiyonlar arasinda

pazar ihtiyaclarmi memnun edecek stratejilerin  ve
taktiklerin formiile edilmesi ve bunlarin sirket capinda
uygulanmasi olarak tanimlanmaktadir.

Narver,J.C.,

Miisteri odaklilik, siirekli olarak daha istiin deger

Slater,S.F., olusturmak icin hedef miisterileri yeterince anlamaya

(1990) yonelik tasarlanan faaliyetler olarak ifade edilmektedir.

Kohli, A.K., Miisteri odaklilik, miisteri bilgisinin isletme tarafindan

Jaworski, B.J., toplanmasinin  ve kullanilmasinin  derecesini  ifade

(1990) etmektedir.

Ruekert, R.W., Miisteri odaklilik, organizasyonun miisterilerden bilgiyi

(1992) saglamasi  ve  kullanmasi, miisteri ihtiya¢larini
kargilayacak bir strateji gelistirmesi, miisterilerin
ihtiya¢ ve isteklerine tepki vererek bu stratejiyi
uygulama derecesidir.

Deshpande et al. Miisteri odaklilik, uzun donemli karli bir isletme

(1993)

olusturmak i¢in is sahipleri, yoneticiler ve ¢aliganlar gibi
diger hissedarlarin ¢ikarlarint diglamaksizin miisterilerin
cikarlarmi birinci siraya koyan bir takim degerler seti
olarak tanimlanmaktadir.

Deng, S.,
Dart, J.,
(1994)

Miisteri odaklilik, pazarlamacilarin uzun vadeli miisteri
memnuniyetini  artirmay1  hedefleyen davraniglarda
bulunmalar1 ile ilgili bir boyuttur.

Appiah-Adu, K.,
Satyendra, S.,
1998

Miisteri odaklilik, isletmenin miisterilerden, istek ve
ihtiyaglar1 ile ilgili bilgiyi toplamasit ve kullanmasi,
miisteri ihtiyaglarmi karsilayacak bir strateji gelistirmesi
ve bunu uygulamaya ge¢irmesidir.

Gray, B., Matear, S.,

Miisteri odaklilik, miisteri istekleri ve sikayetlerinin

Boshoff, C., dinlenmesini, satis sonrasi hizmete Onem verilmesini,

Matheson, O., iistiin bir Uriin/hizmet degeri yaratma yollarmin diizenli

(1998) olarak arastirilmasini ve miisteri memnuniyeti seviyesinin
diizenli olarak dlciilmesini kapsar.

Saura, I.G., Misteri odaklilik, orgiit kiiltiirinde derin bir yerde yer

Velazquez, B.M.,
(2005)

alan deger ve inanclarin olusturdugu bir settir.




1.1.2.2. Rakip Odakhhk

Rekabetin yogun oldugu bir ¢evrede, tiim isletmeler mevcut ve potansiyel
rakiplerinin faaliyetlerini izlemeye ihtiya¢ duyarlar.” isletmeler kendi durumlarmi
rakipleriyle karsilastirarak kendi gliglii ve zayif yonlerini rahatlikla tanimlayabilirler
ve rekabet avantaji gelistirmek i¢in gerekli tedbirleri alabilirler. Isletmeler mevcut ve
potansiyel rakiplerin analizi sirasinda hedef miisterilerin mevcut ve beklenen
ihtiyaglarmi tatmin edebilecek teknolojilerin tiimiinii degerlendirmek zorundadirlar.*
Ayrica, rakiplerin isletmenin mevcut iirlinlerinin rekabet giiclinii degistirebilecek
olan tiriinleri ve prosesleri izlenmelidir.”' Yani, rakip odaklilik, isletmelere rekabetci
tehditlere ve firsatlara hizli tepki verme olanagi ve miisteri ihtiyaglarini memnun

edebilecek teknolojik gelisimi saglar.*

Rakip odaklilik, bir igletmenin, kisa vadede mevcut ve potansiyel rakiplerin
zayif ve gil¢lii yoOnlerini, uzun vadede de mevcut ve potansiyel rakiplerin
yeteneklerini ve stratejilerini anlamasini ve igletmeye siirekli olarak onlarla ilgili
bilgi akismin saglanmasini gerektirir. Bdylece, rekabet odaklilik, mevcut ve
potansiyel rakiplerin giincel hareketlerini gorebilme, iiriin ve hizmetleri hakkinda

bilgi sahibi olabilme ve gelecekteki faaliyetlerini de anlamaya yonelik faaliyetlerin

* Mavondo, F.T., (2000), “Marketing as a from of adoption: empirical evidence from a developing
economy”’, Marketing Intelligence Planning, 18/5, s.259

30 Narver, J.C., Slater, S.F., (1990), “The effect of market orientation on Business profitability”,
Journal of Marketing, Vol. 54, s.22

*! Mavondo, F.T., (2000), “Marketing as a from of adoption: empirical evidence from a developing
economy”’, Marketing Intelligence Planning, 18/5, s.259

% Siguaw, J.A., Diamantopoulos, A., (1995), “Measuring market orientation: some evidence on
Narver and Slater’s three-component scale”, Journal of Strategic Marketing, 3, 5.78
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toplamidir.”  Ayrica, rekabet odaklilik, isletmenin rakiplerinin hareketlerini

tanimlama, analiz etme ve bunlara tepki verme yetenegidir.**

Yogun rekabet ortaminda, rakiplerle ilgili edinilen tiim bilgilerin ve bu
bilgilerin rekabet ortamida kullanilmasinin degeri ve 6nemi yoneticiler tarafindan
tiim isletme iiyelerine aktarilmali®™ ve bu bilginin nemi isletmenin tim ¢alisanlari
tarafindan benimsenmeli ve onlarin degerleri ve davraniglarma yansimalidir. Bu
durumda, rakip odaklilik igletmelere rekabette hiz ve avantaj, dolayisiyla isletmeye

{istiin performans saglamaktadr.*®

1.1.2.3.Fonksiyonlar Arasi Koordinasyon

Miisterilere yiiksek deger yaratmak, tek bir departmanin isi degildir, biitiin
isletmenin 6zel bir hedefidir.’” Dolayisiyla, fonksiyonlar arasi koordinasyon, hedef
miisterilere yliksek deger yaratmak i¢in isletme kaynaklarmin koordineli bir sekilde

kullanilmast ve entegre edilmesi anlamma gelmektedir.®

Fonksiyonlar aras1 koordinasyon cesitli fonksiyonlarin birbiriyle koordineli

bir sekilde caligmasini, tiim boliimlerin miisteri ihtiyaglarindan haberdar olmalar1 ve

33 Narver, J.C., Slater, S.F., (1990), “The effect of market orientation on Business profitability”,
Journal of Marketing, Vol. 54, s.22

** Gatignon, H., Xuereb, J.M., (1997), “Strategic orientation of the firm and new product
performance”, Journal of Marketing Research, Vol. 34., Issue.1, 5.78

33 Narver, J.C. Slater, S.F., (1990), “The effect of market orientation on Business profitability”,
Journal of Marketing, Vol. 54, s.22

® Deshpande, R., vd., (1993), “Corporate Culture, Customer Orientation and Innovativeness in
Japanese Firms: A Guadrad Analysis”, Journal of Marketing, 57, ss.23-37

37 Narver, J.C., Slater, S.F., (1990), “The effect of market orientation on Business profitability”,
Journal of Marketing, Vol. 54, s.22

¥ a.gm.,s.22
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isletmenin miisteri ihtiyaclarina karsi tepkisel olmasini gerektirir. Yani, pazarlama

bilgisinden tiim departmanlarin haberdar edilmesi yeterli degildir.”

Fonksiyonlar arasit koordinasyon, departmanlar arasinda olumlu iliskilerin
yaratilmasini ve igletmedeki diger departmanlarin ihtiyaglarma ve sezgilerine son
derece duyarli ve tepkisel olmayr gerektirmektedir.*’ Boylece, departmanlar
arasindaki yakin iligkiler sonucunda da birbirlerinin talep ve ihtiyaglarma duyarhlik
olusarak, rakipleri tarafindan taklit edilmesi olduk¢a zor bir igletme i¢i iletisim ve
isbirliginin olusumu, uzun donemli siirdiiriilebilir rekabet avantajina zemin

hazirlayacaktir.*!

Rakip ve miisteri odaklilik sayesinde edinilen tecriibe ve bilgilerle beraber,
iriin ve hizmet zincirine deger katan her bir deger zinciri liyesinin, miisteri tatminini
maksimize etmek lizere isletme kaynaklarmi etkin ve etkili kullanma davranisi ve

egilimleri departmanlar arasi koordinasyonu tanimlamaktadur.**

Pazar odakliligin verimli gerceklestirilmesi i¢in bilgi olusumu asamasinda
gelistirilen bilgi isletmenin diger islevsel birimleriyle paylasilmalidir. Pazar
odakliligin iistiin performans saglamasi ancak uygun bir islevler arasi koordinasyon
meydana geldigi zaman elde edilebilir. Bu amaca ulasmada isletme ici bilgi

aligverisinin, yani fonksiyonlar arasi koordinasyon ¢ok onemidir.* Basarili bilgi

3% Kohli, A.K., Jaworski, B.J., (1990), “Market orientation: the construct, research propositions and
managerial implications”, Journal of Marketing, Vol. 54, 5.3

* Kahn, K.B., (2001), “Marketing orientation, interdepartmental integration and product development
performance”, The Journal of Product Innovation Management, 18, s.315

4 Slater, S.F., Narver, J.C., (1995), “Market Orientation and the Learning Organization”, Journal of
Marketing, Vol, 59, s.65

* Bulut, C., Yilmaz, C., Alpkan. L., (2009), “Pazar Oryantasyonu Boyutlarmim Firma Performansina
Erkileri”, Ege Akademik Bakis, 9(2), s.512

* Han, JK., vd., (1998), “Market Orientation and Organizational Performance: Is Innovation a
Missing Link?”, Journal of Marketing, Vol. 62, Issue 4, 5.6
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dagitimi veya paylasimi, pazarlamacilara yeni yaklasimlar bulmak icin sorular
sorarak yorumlar1 arttrmak veya degisiklik yapma firsatini sunar. Bu gorevi yerine
getirmek isletmelerin bilgi degisimi i¢cin forum ve tartigmalar1 hazirlamasini
gerektirir. Bu, bilgi teknolojisini, i giicli, yiiz ylize gorlismeler veya irtibat
hizmetlerini igerir.** Zaltman, Duncan, ve Holbek (1973) isletmenin fonksiyonlar
aras1 koordinasyona ag¢ikligi miisteri taleplerini karsilamaya yardimci oldugunu

belirterek pazar odakliligin basarist igin bilgi dagitimmin 6nemi vurgulamaktadir.”

1.1.3. Miisteri Odakh Isletmelerin Ozellikleri

Genellikle basarili isletmelerin miisteri odakli olmasi gerekliligi goriisii
yaygin olarak kabul edilmistir. Miisteri odakli olma isletmelere daha iyi sonuglar1
elde ettirecek pazarlama stratejilerini planlamak ve uygulamak icin gerekli bilgiyi

edinme ve dziimseme firsatmi verimektedir.*¢

Miisteri odaklilik, isletmelerin rekabet avantaji saplamalar1 bakimindan
biiyiik 6onem tasimaktadir. Yogun rekabet kosullarinda isletmelerin miisterilere
odaklanmakla onlara daha kaliteli, daha ucuz, daha fonksiyonel iiriinler sunacag,
boylece isletmeler igin, ayrica KOBI’ler icin hayati onem tasiyan miisteri

bagimliligin yaratacaklari siiphesizdir.

4 Slater, S.F., Narver, J.C., (1995), “Market Orientation and the Learning Organization”, Journal of
Marketing, Vol, 59, ss.63-74

* Kara, A., Spillan, J.E., DeShields, O.W., (2005), “The Effect of a Market Orientation on Business
Performance: A Study of Small-Sized Service Retailers Using MARKOR Scale”, Journal of Small
Business Management, 43(2), s.109

¢ Brady, M.K., Cronin, J.J., (2001), “Customer Orientation : Effects on Customer Service Perceptions
and Outcome Behaviors”, Journal of Service Research, 3, s.241
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Miisteri odakl bir igletme miisteri isteklerini tanimlama, analiz etme, anlama
ve bu isteklere cevap verme yetenegine sahip bir isletme olarak tanimlanabilir.*” Bu
miisterilerin hem simdiki ihtiyaglarmi hem de gelecekteki ihtiyaglarini tespit etmeyi
ve onlar icin defer yaratmayir kapsamaktadir. Yeni {irlin gelistirmeye ve yeni
pazarlara girmeye yardim ettigi i¢in, bu faaliyetler yenilik¢i isletmelerin yetenekleri

ile direkt olarak ilgilidir.**

Miisteri odaklilik miisteri istek ve ihtiyaglarini her seyden 6nde tutmaktadir.
Buna gore, miisteri odaklilik miisterilere iistiin deger saglanmasinda, isletmelerde ilk
oncelige sahiptir. Mevcut durumu korumanin Gtesinde gelecekteki miisterileri de

dikkate alacak faaliyetleri de kapsamaktadir.*

Yani, miisteriler ve isletmeler uzun vadede karsilikli dayanigma iginde, ortak
degerleri ve stratejileri paylasirlar. Bunu gergeklestirmek icin isletmeler miisterilerle
direkt irtibata gecerler, miisterilerden ihtiyaclar1 hakkinda bilgi toplarlar ve
miisterilerden saglanan bilgiyi {liriin ve hizmetlerin tasariminda ve teslimatinda

kullanirlar.*®

Misteri odaklilik, yiiksek degere sahip bir iiriin/ hizmet gelistirmek i¢in

miisteri ihtiyaglarnmn  siirekli dogru anlasilmasmi  gerektirir.’'  Miisterilerin

*" Gatignon, H., Xuereb, J.M., (1997), “Strategic orientation of the firm and new product
performance”, Journal of Marketing Research, Vol. 34, Issue 1, 5.78

* Mavondo, F.T., (2000), “Marketing as a from of adoption: empirical evidence from a developing
economy”’, Marketing Intelligence Planning, 18/5, s.259

* Han, JK., vd., (1998), “Market Orientation and Organizational Performance: Is Innovation a
Missing Link?”, Journal of Marketing, Vol. 62, Issue 4, s.33

%% Zhang, O., Doll, W.J., (2001), “The fuzzy front end and success of new product development: a
casual model”, European Journal of Innovation Management, Vol.4, No.2, s.104

>l Siguaw, J.A., Diamantopoulos, A., (1995), “Measuring market orientation: some evidence on
Narver and Slater’s three-component scale”, Journal of Strategic Marketiing, 3, 5.79
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anlasilmasina yonelik cabalar, miisteri ihtiyaglar1 veya pazar dinamikleri hakkinda

bilgi toplanmasina yonelik ¢aba ve faaliyetleri kapsamaktadir.

Porter, miisterilerin siirekli degisen istek ve ihtiyaglarmi karsilama arzu ve
cabalarmin, igletmelere ek maliyet getirecegini, dolayisiyla 6l¢ek ekonomilerine
gecisleri engelleyebilecegini, buna ragmen katma degeri yiiksek, farklilastirilmig
iiriin ve hizmetlere yonelme ise isletmelere esneklik ve farklilasma yeteneklerini

kazandirarak onlar1 rekabette ayrica ve iistiin kilacagmi vurgulamustir.>>

Miisteri tatminini etkileyen onemli faktorlerden biri, satis elamanlaridir.
Miisteri odakli satig elamanlarmin birinci dnceligi, miisteri tatminidir. Miisteri odakl1
satis elamanlar1 uzun donemde miisteri tatmini yoluyla satislari esas alirlar.”
Boylece, miisteri odakli isletmeler miisteri ihtiyaglarmi tatmin edecek sekilde
miisterilerin satin alma kararlarina yardimc1 olmaya ugrasan bir anlayis igindedirler.
Saxe ve Weitz, satig giiciiniin miisteri odakli oldugunu gosteren davranislar1 soyle

ozetler:>

- Ihtiyaclarini degerlendirmede miisterilere yardimci olma,
- Ihtiyaglar1 karsilayacak iiriinler sunma,

- Dogru {irlinleri tanimlama,

- Aldatici, yaniltict taktiklerden kagimma,

- Baskili satis taktiklerinden kaginma

> Porter, M.E., (1980), “Competitive Strategy: Techniques for Analyzing Industries and
Competitors,” New York: Free Press

>3 Varinli, 1., Yasar E., Basalp, A., (2009), “Duygusal Zekanin Miisteri Odaklilik ve Satis Preformansi
Uzerine Etkisinin Belirlemeye Yonelik Bir Calisma”, Ege Akademik Bakis, 9(1)s.117

>4 Mclntyre, R.P., Claxton, Anselmi, K., Wheatley, E.W., (2000), “Cognitive Style as an Antecedent
to Adaptiveness, Customer Orientation, and Self-Perceived Selling Performance”, Journal of Business
and Psychology, Vol.15, No.2, s.182
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- Tatmin edici satin alma kararlarin1 vermede miisterilere yardimei1 olma.

Dolayisiyla, miisteri tatmini yoluyla miisteri odakli faaliyet gostere isletmeler

kar elde eder, uzun vadede varligini siirdiirebilme olanagi saglarlar.

Tablo 1.2. Miisteri Odakh isletme Yaklasim

Geleneksel Isletme Anlayisi Miisteri Odakh Isletme Anlayis1

Uretim merkezli bir anlayis hakimdir. | Piyasa odakli yaklagim esastir.

Bagar1 satig hacmi ile 6l¢lilmektedir. Satis  hacmi  yerine  miisterinin
stirekliligini esas alan bir basar1 dl¢iitii

mevcuttur.

Isletme politikalarini esas almaktadir. | Miisterinin dncelikli oldugu bir strateji

s6z konusudur.

Isletme miisteriden daha giicliidiir. Miisteri giliclii marka ve isimlerin

farkindadir, ama gii¢ miisteridedir.

[letisim kanallar1 smirhdir. Sirket ¢oklu kanallar (Internet, call-
center) yardimiyla miisteriye her

zaman iletisim halindedir.

KaynakSS: Harrington. L., (1997), “A New Vision”, Internal Auditor, Vol. 54/2;

s.27

Bagka bir deyisle, miisteri odakli sirket agik bir amaca sahip, ¢alisanlarinin
gurur duydugu ve yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti ile bagliligint olusturan bir

sirkettir.”

» Akgeyik, T, Miisteri Odakl1 Insan Kaynaklar1 Yonetimi, s.856,
http://iibf.kocaeli.edu.tr/ceko/armaganlar/tokerdereli/40.pdf
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1.2. Miisteri Odaklihk ve KOBI iliskisi

1. 2.1. KOBI’lerin Tanim, Ozellikleri

KOBI’ler i¢in evrensel ve kesin bir tanim yapma olanagi bulunmamaktadir.
KOBI terimi hukuki olmaktan ¢ok ekonomik bir anlam tasimaktadir. Bu anlam
iilkelerin ekonomik yapilarina, gelisme diizeylerine gore degisiklik gdsterdigi gibi,
aynt ilke i¢in de bdlgeden bolgeye, sektorden sektore gore farklilik

gosterebilmektedir.

Ayrica, iilkelerin ekonomik yapilari degistikce KOBI’leri tamimlayan kriterler
de degismekte ve iilkelerin ekonomik yapilartyla baglantili olarak farkli kriterler
kullanilmaktadir. Bu dlgiitler genel olarak iki gruba ayrilmaktadir: niteliksel ve

niceliksel kriterler.

KOB;i’leri tanimlarken niteliksel dlgiitler olarak su esaslar goz 6niine almir:”’

- Bagimsiz yonetim (genellikle isletmenin yOneticisi ayn1 zamanda isletmenin
sahibidir),

- Isletmenin gabalarin1 ydresel olarak siirdiirmesi,

- Isletmenin ¢alismalarm siirdiirdiigii is kolu igerisinde kiiciik bir yere sahip
olmasi,

- Isletme sermayesinin tiimiiniin veya biiyiik bir béliimiiniin isletme sahibine

ait olmasi.

*% Pinho, J.C., (2008), “TQM and performance in small medium enterprises: The mediating effect of
customer orientation and innovation”, International Journal of Quality & Reliability Management Vol.
25 No. 3,260

7 Kogel, T., (1993), “Biiyiiyen Isletmelerde Karsilagilan Yénetim ve Organizasyon Sorunlar1”,
Istanbul Ticaret Odas1 Yayinlari, s.10

17



Niceliksel kriterler de, niteliksel Olgiitlerde oldugu gibi iilkenin ve sektoriin
sosyal-ekonomik durumlarina gore farklilik gostermekle birlikte isletmelerin
Olclilebilir, istatistiki olarak ifade edilebilir biiylikliklerini gosterir ve
karsilastirmalara olanak tanir. KOBI’lerin tanimlanmasinda kullanilan belli bash
niceliksel dlgiitler sunlardir:>® personel sayisy, isletme sermayesinin tutari, kullanilan
makinelerin miktar ve gii¢leri, liretim miktari, satig hasilati, belirli bir siire igerisinde
kullanilan hammadde tutari, personele 6denen {icret, enerji kullanimi, aktifler

toplamu.

Bu kriterlerin sayisi daha da artirilabilir. Ancak higbir kriter KOBI’leri
tanimlamada tek basma yeterli olmamaktadir. KOBI’leri tanimlarken en fazla
kullanilan kriter de ¢alisan isci sayisidir. Buna ek olarak, sermaye miktari, pazar pay1

vd. kriterler kullanilir.

Kazakistan’da KOBI Tanimi

Her iilke kendi ekonomik ve sosyal kosullarini dikkate alarak KOBI’leri

tanimlamaktadir.

“Ozel Girisimcilik hakkinda” 31.01.2006 yili 124-3 numarali Kazakistan
Cumbhuriyeti Kanununun 6. maddesinde kiiciik ve orta boy isletmelerin tanimlar1 ve
kriterleri belirlenmistir. Buna gore; kiiglik isletme calisanlarin ortalama yillik sayisi
elliyi agsmayan tiizel sirket kurmadan calisan bireysel girisimei ve aktiflerinin

ortalama yillik degeri uygun finansal yilin devlet biitcesinde kanunla belirlenmis alt1

Fage.,s.12
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bin aylik hesap rakammi asmayan Ozel girisimcilik faaliyetlerini ger¢eklestiren

calisanlarin ortalama yillik sayisi elliyi agsmayan tiizel sirket.

Orta boyut isletme ¢alisanlarin ortalama yillik sayisi elliyi asan tiizel sirket
kurmadan ¢alisan bireysel girisimci ve aktiflerinin ortalama yillik degeri uygun
finansal yilin devlet biitgesinde kanunla belirlenmis ii¢ yiiz yirmi bes bin aylik hesap
rakamini agmayan 6zel girisimcilik faaliyetlerini gerceklestiren ¢aliganlarin ortalama

yillik sayisi elliyi agan fakat iki yiiz elliyi agmayan tiizel sirket.

Aylik hesap rakami Kazakistan Cumhiiriyeti Hiikiimeti Karar1 ile her yil i¢in
ayr1 ayr1 belirlenmektedir. “2011-2013 yillar1 Ulke Biitcesi hakinda” Kazakistan
Cumhiiriyeti Hiikiimeti Karar1 2011 yil1 1 Ocak itibariyle aylik hesap rakamini 1.512

tenge olarak belirlemistir.

Biiyiik igletmelere nazaran kiigiik isletmeler fazla biirokratik olmayip, daha
esnektirler, kiiclik firmalarda karar verenler isletme sahipleridir. Kiigiik isletmelerde
yoneticilerin 6zel ve is ile ilgili glidli ve amaglar1 biiyiik isletmelere gore karmasiktir.
Sahibi tarafindan yiiriitiilen kiiglik isletmeler piyasa bilgisine biiyiik isteklilik ve
esnekce karsilik verebilir, ¢linkii karar verme biirokratik degildir ve karar alan kisi
biitiin iiretim siirecini ve iriinii denetleyebilir. Diger yandan onlarin cevap verme
yetenegi, hizli ¢Oziim iiretme yetenegi sinirli finansal ve teknik kaynaklarla
kisitlanmaktadir. Kiigiik igletme sahibi genellikle spesifik isletim kabiliyetlidir, ancak
cesitli aktiviteleri biiyiik isletmelere gore daha az uzmanlikla yerine getirirler ¢tinkii

onlarin fonksiyonel uzmanlar1 bulunmamaktadir. Mesela, kii¢iik isletmelerde patent
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sahibi olabilecek, patent elde edebilecek bilirkisiler cok nadir bulunur ve bir de ticari

marka olusturma ve siirdiirebilme/koruma kabiliyetinde degildirler.”

Genelde c¢esitli kiiclik isletmelerin biiylik isletmeler tarafindan servis

sunulmayan nis pazarlarinda is yiiriittiiklerini belirtmek gerekmektedir.®

Goriildiigii gibi literatiirde, KOBI’leri biiyiik isletmelerden ayiran birtakim
Ozellikler sergilenmektedir. Bu 0Ozellikler genel olarak asagidaki sekilde

sunulmaktadir: °!

- gorevlerin bir kismmnin devredilmesiyle gerceklesen bireysellestirilmis
yonetim,

- finansal acidan oldugu gibi yonetim ve iggiicli konularinda bazi kaynak
kisitlamalari,

- az sayida miisteriye dayanmak ve kisitli piyasalarda faaliyet gostermek,

- diiz esnek yapilar,

- yiiksek yenilik potansiyeli,

- aktif ve hizli bir sekilde isleyen diisiince yapisi,

- resmi olmayan ve dinamik stratejiler.

% Verhees, F. J. H. M., Meulenberg, M. T. G., (2004), “Market Orientation, Innovativeness, Product
Innovation, and Performance in Small Firms, Journal of Small Business Management”, 42(2),
s.137,138

6 yerhees, F. J. H. M., Meulenberg, M. T. G., (2004), “Market Orientation, Innovativeness, Product
Innovation, and Performance in Small Firms”, Journal of Small Business Management, Vol. 42(2),
s.137

' Hudson, M., Smart. A., Bourne, M., (2001), “Theory and practice in SME performance
measurement systems”, International Journal of Operations & Production Management, Vol. 21 No. 8§,
s.1096, 1105

20



KOBI’lerin giiclii yonlerini su sekilde siralayabiliriz: degisen pazar sartlarina
uyumlu, esnek talep yapisi, hizli karar verme, yeniliklere yakin olma, ¢alisanlarla

gelismis iliski, dar pazar.

KOBI’lerin giiglii yonleri gibi zayif yonleri de vardir. Onlar: rekabet,
faaliyetin sona erme riski, tek yoneticiye bagli olma, satis miktarindaki degismeler,

yapisal eksiklikler olarak siralanabilir.

1.2.2. KOBI’lerin Pazarlama Anlayist

KOBI’ler son yillarda pazarlama arastirmacilarmin ¢ok dnem verdikleri bir
konudur. Pazarlarmn kiiresellesmesi, iirlin ve hizmet sayisinin artarak gesitlenmesiyle
birlikte, KOBI’ler de tiim isletmeler gibi siddetli bir rekabet ortamina

diismektedirler.

Pazarlama artik yalnizca satigla sonlanan bir faaliyet degildir. Satigtan dnce
baslayan ve satistan sonra da devam eden pek cok yiikiimliliiklerin yerine
getirilmesini gerektirmektedir. Miisteri memnuniyeti artik uygun fiyath ve yiiksek
kaliteli iriiniin ¢ok Otesinde bir anlam ifade etmektedir. Kiiltiir diizeyi artan
tiikketiciler, cok daha secici ve zor begenir olmusglardir. Onlar1 anlamak ve sadik
miisterilere doniistiirmek i¢cin maliyetli pazarlama arastrmalarina ve mamul, fiyat,

dagitim ve promosyona biiyiik kaynaklar ayirmak gerekmektedir.®®

Arastirmalar kiigiik igletmelerin en biiyilkk sorununun finansal sorunlar

oldugunu gdstermektedir, ancak bu sorun, hastaligin sadece ylikselen atesidir.

%2 Enre, N., “Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki (KOBI) isletmeler i¢in Pazarlama Verimliligini Artirma
Stratejileri”, Review of Social, Economic & Business Studies, Vol.2, 233
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Hastaligin asil kaynagi pazarlamadir. Pazarlamadaki sorun ise, isletmelerin
pazarlama kabiliyetlerindeki eksikliklerden kaynaklanmaktadir. Diger bir ifade ile
pazarlama kabiliyetlerinin istenilen etkinlikte gosterilmemesine neden olmaktadir.
Kiiclik isletmelerin pazarlama agisindan eksikliklerinin temel olarak yapisal

faktorlerden (kaynak yetersizligi, isletme sahibinin kokeni vb.) kaynaklanmaktadur.®?

Pazarlama akademisyenleri, miisteri ihtiyaclarinin isletmenin kararlarini
yonlendirmesi gerektigini igeren pazarlama felsefesini tutunmalar1 gerektigi
inancindadirlar. Bu felsefe KOBI’lerin iist yoneticileri tarafindan kabul edilmesi ya
da reddedilmesi yoneticilerin kisisel degerleri ile ilgilidir, yani yoneticilerin tutumlari
KOBI’lerin benimseyecekleri stratejileri ve son olarak da isletme performansini

etkiler.%*

KOBI’lerde genelde tiim kararlar1 alan isletmenin sahibidir. Isletme sahibi
hem yonetici, hem pazarlama miidiirli, hem satig miidiirii, hem {iiretim miidiirii, hem
muhasebeci, hem satig elamani, hem personel miidiirii, hem teknik miidiir ve baska
da gorevleri yerine getirmektedir. Bu durumda bazi faaliyetler yetersiz kalmaktadir.
Isletme sahibinin bilgisi, yetenegi ve egitimi gibi unsurlar da yetersizlige ve
basarisizliga sebep olmaktadir. Kiiciik isletmelerde ise alman ve calisan personel

egitimine yeterince onem verilmemesi diger bir etkendir.

KOBI’ler yapilari geregi riskten kacan, uzun vadeli stratejiler gelistirmekten
ziyade, kisa silirede satiglarmm nasil hizla artirilabilecegi iizerinde yogunlasan

isletmelerdir. O nedenle de fiyat, dagitim, tutundurma ve iiriin stratejilerinde

8 Kogak, A., Ozer, A., (2005), “Kiigiik isletmeler pazarlamanin neresinde? Pazar odaklilik ve Iliskisel
Pazarlama”, Pazarlama ve iletisim Kiiltiirii Dergisi, Cilt 5, Say1 6, s.15

64 pelham, A.M., (2000), “Market Orientation and Other Potential Influences on Performance in Small
and Medium-Sized Manufacturing Firms”, Journal of Small Business Management 38/1, s.48
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farklilagtrmaya giderek rakipleri arasinda farkedilme yarigsina girmektedirler.
Miisterilerine sunacaklar1 yeniliklerin tiikendigine kanaat getirdikleri noktadaysa

yikic1 bir fiyat savasina girerek birbirlerini yok etmektedirler.®’

Diger yandan, pazarlamadaki bu eskiklik, kiigiik isletmeler yapisinin
geleneksel pazarlama ile uyusmamast ve geleneksel pazarlamada kullanilan
tekniklerin  farkli sekilde kullanilmasindan kaynaklanmaktadir.  Geleneksel
pazarlama, karar mekanizmalar1 rasyonel, belirli bir hiyerarsik yapi i¢cinde karar
almanin siirecler gerektirdigi, departmanlar temeline dayali ve kaynak sorunu
olmayan biiyiik isletmelere gore gelistirilmistir,’® dolayisiyla kiigiik isletmelerin
yapisina uymamaktadir ve bu nedenle kiigiik isletmelerin yapisina uygun pazarlama

yaklasimlar1 gelistirmek gerekmektedir.

Kiiciik isletmelerle ilgili c¢alismalar da, kiiclik isletmelerin pazarlama
faaliyetlerinin 6nemli 6l¢iide tiiketicilerle ve isletme ¢evresindeki diger kisi veya
orgutlerle dogrudan kurulan iligkilere dayandigimi ifade etmektedirler. Ancak, kiigiik
isletmeler bu faaliyetleri, pazarlama faaliyetleri oldugunun farkinda olmadan
yiiriitmektedirler. Bu nedenle de pazarlamay1 diger fonksiyonlara gére daha diisiik
derecede Onem verilmesi gereken bir fonksiyon olarak degerlendirmektedirler.
Aslinda, kiiglik isletmelerin pazarlama faaliyetlerinin dnemli bir kismimi olusturan
tiikketicilerle dogrudan iligki kurma, gerceklestirilen dnemli pazarlama faaliyetleri
olarak degerlendirilmelidir. Bununla birlikte, isletmeler geleneksel pazarlama

faaliyetlerini biitliniiyle goz ardi etmemeli, kaynak yaratacak geleneksel pazarlama

% Enre, N., “Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki (KOBI) sletmeler i¢in Pazarlama Verimliligini Artirma
Stratejileri, Review of Social, Economic & Business Studies”, Vol.2, 235

% Kocak, A., Ozer, A., (2005), “Kiigiik isletmeler pazarlamanin neresinde? Pazar odaklilik ve Iliskisel
Pazarlama”, Pazarlama ve letisim Kiiltiirii Dergisi, Cilt 5, Say1 6, s.14
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faaliyetlerini de uygulamalidir. Onemli olan konu, isletmelerin kendi 6zel
durumlarima ve pazarin Ozelliklerine gore soz konusu yaklagimlardan hangisine
oncelik verecegi ve faaliyetlerin ne kadarlik kismim1 geleneksel pazarlama
faaliyetleriyle, ne kadarlik kismini iligkisel pazarlamaya ayiracaklari kararinin
verilmesidir. Bunun nedeni de her ikisinin de uzun donemde isletmeler i¢in gerekli

olmasidir. ¢’

Kiiresellesen pazarlarda kiigiik isletmeler rekabetin eksenini iyi gozlemleyip
bu dogrultuda faaliyetlerini yeni bastan sekillendirmelidirler. Ciinkii {iretimde
verimlilik saglamak nasil miimkiin olabiliyorsa, pazarlamada da verimlilik

saglayacak pek ¢ok yontem mevcuttur.®®

Argument ve arkadaslar1 (1997), faaliyetlerini is stratejileri ile baglantili bir

sekilde yiiriiten KOBI’lerin rekabette avantajli olduklarmi gdstermistir.®”

Kiiclik isletmeler icin Onerilecek pazarlamanin nasil olmasi gerektigi
sorusunun yaniti olarak literatiirde temel iki ayrim goze carpmaktadir. Biri
pazarlamanin temel kurallarinin degismedigi, ancak bazi spesifik alanlara daha fazla
dikkat edilmesi gerektigidir. Bunlar; kisisellestirme, birebir pazarlama, iligkisel
pazarlama, network, stratejik isbirlikleri, kiiresellesme ile teknoloji olarak ifade

edilebilir. Digeri ise, degisen c¢evre sartlarina gore pazarlamanin yeniden

7 Kogak, A., Ozer, A., (2005), “Kiigiik isletmeler pazarlamanin neresinde? Pazar odaklilik ve Iliskisel
Pazarlama”, Pazarlama ve letisim Kiiltiirii Dergisi, Cilt 5, Say1 6, s. 21

% Enre, N., “Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki (KOBI) isletmeler i¢in Pazarlama Verimliligini Artirma
Stratejileri”, Review of Social, Economic & Business Studies, Vol.2, 235

% Hudson, M., vd., (2001), “Theory and practice in SME performance measurement systems”,
International Journal of Operations and Production Management, Vol. 21 No. 8, s.1105
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kavramlastirilmas: gerektigidir.”” Ciinkii hedef pazarlardaki regiilasyonlar, yeni
teknolojiler, rakipler ve diger dis gii¢lerin etkileri gibi miisterilerin davranislarina
neden olan digsal etkiler hakkinda da bilgilerin analiz edilmesi ve isletme iginde
paylasilmas1 da uygulanacak stratejilerin kapsamliligini ve etkinligini dogrudan veya

dolayli olarak etkileyecektir.”'

1.2.3. Miisteri Odakhlik ve KOBI iliskisi

Son yillarda tiim diinya pazarlarinda yasanmakta olan hizli degisim
gostermistir ki, KOBI’ler de tipki biiyiik, dev isletmeler gibi, iiriin ve iiretime degil,

pazara odaklanmali ve stratejilerini uzun vadeli planlara dayandirmalidirlar.”

Isletmelerin basarisi iizerinde olumlu etkiye sahip oldugu caligmalarla ortaya

konulmus olan miisteri odaklihk, KOBI’lerin de dikkat etmesi gereken bir konudur.

Liu’nun (1996) dedigi gibi isletme ne kadar biiyiik olursa, miisteri odaklilig1
gerceklestirmek o kadar zor olacaktir. Bu yiizden, aslinda KOBI’lerde miisteri
odaklilik kolayca uygulanabilir ve onlar belirgin olarak miisteri odakl kiiltiirii
rekabet iistiinliigiine ulagma arac1 olarak benimseyebilirler. Buna ek olarak, KOBI
yoneticileri miisteri odakli olmada boyle oOrgiitsel yapmin sundugu basitlik ve

esneklik faydalarindan kolayca yararlanabilirler.”

" Kogak, A., Ozer, A., (2005), “Kiigiik isletmeler pazarlamanin neresinde? Pazar odaklilik ve Iliskisel
Pazarlama”, Pazarlama ve Iletisim Kiiltiirii Dergisi, Cilt 5, Say1 6, 5.15

' Bulut, C., vd., (2009), “Pazar Oryantasyonu Boyutlarmm Firma Performansma Erkileri”, Ege
Akademik Bakis, 9(2), s.515

™ Enre, N., “Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki (KOBI) isletmeler i¢in Pazarlama Verimliligini Artirma
Stratejileri”, Review of Social, Economic & Business Studies, Vol.2, 236

7 Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, $.392
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KOBI literatiiriinde bilim adamlar1 tarafindan miisteri odakhligin kiigiik
isletmelere biiyiik isletmelere gore potansiyel rekabet avantaj1 sagladig: belirtilmistir.
Miisteri odakli yaklasimin benimsenmesinin gerekcesi KOBI’lerin zayif ve giiglii

yonlerini nitelendiren 6zelliklere dayanmaktadir.

Pelham and Wilson (1996) kiiciik isletmelerin, en ¢ok kaynaklarmin smirl
olduklariyla nitelendirildiklerinden dolayi, miisteri odakliligin onlar icin &zellikle

etkili strateji olarak gordiigiinii belirtirler.”

KOBI’ler genellikle daha basit 6rgiitsel yap1 ve daha uyumlu kiiltiirler ile
nitelendirilir, dolayisiyla etkili miisteri odaklilik kavramini diizenleme faydalarini
artirmaktadir.”  Kiciik isletmelerin  6zgiil kaynaklari ve yetenekleri birgok
akademisyen tarafindan tanimlandigi gibi miisteri odakhlik i¢in sonuglar

yaratmaktadir.

KOBI’lerde calisanlar arasinda c¢ok yonlii iletisim kurulmakta, bdylece,
karsilikli giiven gelisimi ve kararlarin genelde birlikte alinmasi, igbirliginin artmasi
neticesinde dayanisma saglanmaktadir. Isletme ¢alisanlar1 arasinda yakin ve gelismis
iliski sayesinde huzurlu bir ¢alisma ortami ve 6rgiit yapisinin tesis edilmesi, kalite ve

verimliligi saglarken is¢i de isletme ile biitiinlesir.

Uretimle ilgili kararlarin genelde {iretim hattindaki personelle birlikte alinarak

uygulandigindan, hizli karar verme neticesinde basari sansi da artabilmektedir.

™ Kara, A., vd., (2005), “The Effect of a Market Orientation on Business Performance: A Study of
Small-Sized Service Retailers Using MARKOR Scale”, Journal of Small Business Management,
43(2), s.109

7 Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, ss.387
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Boylece, karar almak icin miisteri veya pazar bilgisini toplamak ve analiz
etmek icin gelistirilen resmi islemlerin kosullarimi azaltmaktadir. Aslinda bu
ozellikler KOBI’lerin miisteri odaklilk kiiltiiriinii biitiin ydnleriyle kullanma

yetenegini artirabilir.”®

Ayrica, KOBI’lerin belirgin 6zelligi {iriin ve miisteri sayismin smirl
olmasidir.”” Kiigiik isletmelerin bityiik isletmelere gore daha dar pazar boliimlerinde
faaliyet gostermeleri, bliylik isletmelere gore daha diisik sayida tiiketiciye
ulagsmalarinin s6z konusu olmasi ve bu sayede daha etkin pazarlama iletisimi
saglayabilecek kadar kisa iletigim hattinin olmasi, bu avantajin ortaya ¢ikmasindaki

temel etkenlerdendir.”®

Kisith sayida miisteriye dayanilmasi, KOBI’lerin rekabet giiciinii korumak
icin miigteri memnuniyetinin yiiksek diizeyde ilerlemesi ve piyasadaki hizli

degisimlere karsilik verebilecek kadar esnek olmasini saglamaktadir.”

Biiyiik isletmelerin aksine girisimciler, genel olarak tiiketicilerini kisisel
olarak tanirlar ve bu sekilde saglanan yakin iliski sayesinde, yiiksek derecede miisteri
sadakati ve tiiketici tatminini saglarlar. Burada, kiiclik isletmelerin tiiketicilerle
dogrudan iliski kuran Orgiitler olduklar1 dikkate alinirsa, kiigiik isletmelerin

faaliyetlerinin miisteri odaklilikla iliskili oldugu ifade edilebilir. Bu, ayn1 zamanda

7 pelham, A. M., Wilson, D., (1996), “A Longitudinal Study of the Impact of Market Structure, Firm
Structure, Strategy and Market Orientation Culture on Dimensions of Small-Firm Performance”,
Journal of The Academy of Marketing Science, 24/1, ss.27-43

7 Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, ss.387

" Kogak, A., Ozer, A., (2005), “Kiigiik isletmeler pazarlamanin neresinde? Pazar odaklilik ve Iliskisel
Pazarlama”, Pazarlama ve letisim Kiiltiirii Dergisi, Cilt 5, Say1 6, 5.20

" Hudson, M., vd., (2001), “Theory and practice in SME performance measurement systems”,
International Journal of Operations & Production Management, Vol. 21 No. 8, s.1105
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isletmelere 6nemli bir pazarlama kabiliyeti de kazandiracaktir.®® Pazar bilgisinin
yayilmasi biiyiik kararlarin isletme sahibi tarafindan alindig: kiiciik isletmelerde s6z
konusu degildir. Yine de, pazar bilgisinin isletmedeki diger kisilere yayilmasi

¢alisanlarin motivasyonunu yiikseltebilir.®'

Kiictik isletmeler daha esnek yapiya sahip olduklarindan, tiiketicilerin degisen
istek ve ihtiyaglarina daha hizl bir sekilde karsilik verme sansma sahip olmaktadir.®
Ayrica, kiiglik isletmelerin biiylik igletmelere gore sahip olduklari bu esneklik
ozelligi, kiiclik 1isletmelere daha kolay bir sekilde miisteri odakliligin

uygulanabilmesini saglayan bir diger etkendir.

KOBI’ler genelde belli bir sayida miisteriye hitap ettiklerinden ve yoneticiler
genelde birebir miisterilerle ilgilendiklerinden dolay: tiiketicilerin degisen istek ve
ihtiyaclarin1 karsilamakta ¢cabuk davranabilmekte, boylece talep degisikliklerine ve
degisen pazar sartlarma kolayca adapte olabilmektedir. KOBI’lerin talep

degisikliklerine kars1 esneklik derecelerinin yiiksek olmas1 dnemli bir avantajdir.

Miisteri ile ilgili bilgileri toplama ve isleme konusunda iistiin yeteneklere
sahip miisteri odakl bir sirket miisterilerin istek ve ihtiya¢larini diizgiin ve hizli bir
sekilde tahmin edebilir ve onlara hizli ve kesin bir sekilde tepki verir. Boylece,

miisteriye odaklanma igletmenin rekabet avantajini artirmaktadir.

% Kogak, A., Ozer, A., (2005), “Kiigiik isletmeler pazarlamanin neresinde? Pazar odaklilik ve Iliskisel
Pazarlama”, Pazarlama ve letisim Kiiltiirii Dergisi, Cilt 5, Say1 6, s. 21

¥ Verhees, F. J. H. M., Meulenberg, M. T. G., (2004), “Market Orientation, Innovativeness, Product
Innovation, and Performance in Small Firms”, Journal of Small Business Management, Vol. 42(2),
s.138

82 Kogak, A., Ozer, A., (2005), “Kiigiik isletmeler pazarlamanin neresinde? Pazar odaklilik ve Iliskisel
Pazarlama”, Pazarlama ve iletisim Kiiltiirii Dergisi, Cilt 5, Say1 6, s. 20
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Kiigiik isletmelerin bir diger avantaji da bilgiye daha kolay bir sekilde
ulagabilmeleridir. Kii¢iik isletmelerin bilgi sistemleri nispeten daha basittir. Bilgiler
ikincil verilere (ticaret gazeteleri, alan arastirmasi, konferans ve mesleki dergilere)
veya sirket sahibinin (iiretici, miisteri veya banka ¢alisanlariyla olan) direk, resmi ve
resmi olmayan kisisel iligkilerine dayanmaktadir.* Bilgiye daha kolay bir sekilde
ulagilmasi, tiiketicilerle veya tiiketicilerle temas halinde olan kisi veya Orgiitlerle
dogrudan iligki kurulabilmesinden kaynaklanmaktadir. Basarili girisimciler, pazar
aragtirmalar1 gibi formel bilgi toplama yontemleri yerine, kisisel temas kurmaya
dayali bilgi toplamay1 6ne ¢ikarmaktadirlar.® Bunu yaparak daha yakmn miisteri
iliskilerini gelistirebilirler, bu da miisteri odaklilikta olumlu sonuclar1 ortaya ¢ikarir.
Iletisim hiz1 ile miisterilerle kurulan iligkiler iiriinii miisteriyle birlikte deneme
faaliyetlerine kadar genisleyebilir.® Bu da, miisterilerle kurulacak olan stratejik
isbirligi ile gergeklesecektir. Kiiclik isletmeler icin kisisel iliskiler sadece bilgi
saglayan ve yonlendirilme amacgh olarak kullanilan bir etken degil, ayn1 zamanda,
isletmeyle miisterisi arasinda arkadaslik ve giiven saglayan bir niteliktedir. Glintimiiz
rekabet kosullarinda, biiyiik isletmelerin bile saglanacak olan giiveni rekabet avantaji
yaratacak bir silah olarak gordiigii bir durumda, az sayida miisterisi olan kiiciik

islemeler icin giiven hayati 6nem tasimaktadir.®

% Verhees, F. J. H. M., Meulenberg, M. T. G., (2004), “Market Orientation, Innovativeness, Product
Innovation, and Performance in Small Firms”, Journal of Small Business Management, Vol. 42(2),
s.137

¥ Kogak, A., Ozer, A., (2005), “Kiigiik isletmeler pazarlamanin neresinde? Pazar odaklilik ve Iliskisel
Pazarlama”, Pazarlama ve letisim Kiiltiirii Dergisi, Cilt 5, Say1 6, s. 21

8 Singh, S., Ranchhod, A., (2003), “Market Orientation and Customer Satisfaction: Evidence from
British Machine Tool Industry”, Industry Marketing Management, 5573, 5.6

% Kogak, A., Ozer, A., (2005), “Kiigiik isletmeler pazarlamanin neresinde? Pazar odaklilik ve Iliskisel
Pazarlama”, Pazarlama ve letisim Kiiltiirii Dergisi, Cilt 5, Say1 6, s. 21
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Miisteri ihtiyaglariyla ilgili bilgi isletmelerin, dzellikle de KOBI’lerin hayatta
kalmasi ve gelismesi i¢in ¢ok dnemlidir. Ayrica, KOBI’lerin nis pazarlarda uzman

olarak basarili boliimlendirme stratejilerini gelistirmelerine yardim edecektir.”’

Miisteri odaklilik stratejisi, 6zel ve kisa siireli karar alma taktikleri ile
nitelendiren KOBI’lere amaglarin belirlenmesi, karar ve faaliyetlerin yonlendirilmesi
icin genig bir odak saglamaktadir. Pelham and Wilson (1996) miisteri odakliligin
KOBI’lerin basarty1 elde etmeleri igin en &nemli belirleyici oldugu sonucuna
varilmustir, ¢linkil bu tiir isletmeler genellikle AR-GE, rekabet avantaji, diisiik fiyat
liderligi veya etkili planlama stratejilerini gelistirmek i¢in yetenekli kadro gibi is

karlilig1 kaynaklarini arastirmaya finansal kaynaklar: yetersizdir.*®

KOBI’lerin genellikle, diger karhlik kaynaklarini arastirmak igin arastirma ve
gelistirme, yetenekli kadro ve ekonomik kaynak eksikligi oldugundan basarinin
belirleyicisi olarak miisteri odakliligi benimsemeleri ¢ok Onemlidir® Ayrica
KOBI’ler kendilerine 6zgii niteliklere dayanarak miisteri odaklilig1 biiyiik isletmelere
gore daha kolay ve verimli uygulayabilirler. Bu 6zellikler kisaca asagdaki gibi

siralanabilir.”

- KOBI’ler miisterilere daha yakindir ve onlarm istek ve ihtiyaclarini hizl

ve daha esnek bir sekilde karsilayabilirler,

87 Singh, S., Ranchhod, A., (2003), “Market Orientation and Customer Satisfaction: Evidence from
British Machine Tool Industry”, Industry Marketing Management, 5573, 5.6

% Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, ss.387

% Pinho, J.C., (2008), “TQM and performance in small medium enterprises: The mediating effect of
customer orientation and innovation”, International Journal of Quality & Reliability Management Vol.
25 No. 3,260

% Keskin, H., (2006), “Market orientation, learning orientation, and innovation capabilities in SMEs”, European
Journal of Innovation Management, Vol. 9 No. 4, 5.400
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- Biirokrasi ve orgiit diizeyleri daha az oldugundan miisteri ile ilgili bilginin
hizl1 bir sekilde iletilmesi miimkiindiir.

- Pazarlama planmi hizli bir sekilde yapabilir, ¢linkii resmiyet daha azdir.

Kohli and Jaworski “list yoneticinin degisimlere olan olumlu tutumu ne kadar
yogunsa, o kurumun pazar odaklilig1 da o kadar arttigni” ileri siirmekteler.”’ Porter
(1985) de bir isletmenin devamli {istiin performans elde etmeleri i¢in miisterileri i¢in

{istiin degerler yaratmasi gerektigini vurgulamistir.”

Orgiitsel degisken olarak miisteri odaklilik, is kiiltiiriiniin benzersiz bir
bi¢imidir. Miisteri odaklilig1 gelistirmek ve siirdiirebilmek kolay bir gorev degil ve
cok sayida isgiici, mali ve bagka oOrgiitsel kaynak yiikiimliligii gerektirir. Bu
yiizden, bazilarinin ¢evresel degiskenlerin miisteri odaklilig1 etkileyebilmesini iddia
etmelerine ragmen, bu ¢evresel durumlarin igletmenin degisen orgiitsel kiiltiiriiniin
karmagikligin1 g6z Oniinde bulundurarak miisteri odaklilik diizeyini onlara
uydurmanm faydali olacagmni belirlemek gerekir. KOBI ve yoneticileri akla uygun
bir miisteri odaklilik ile yenilik ve {iriin kalitesine olan vurguyu birlestirmelidirler,
ciinkii boyle birlesim daha iistiin yeni iiriin basar1 oranlariyla sonuglanabilir. Iyice
kavranan ve iyi hedeflenmis yeni {irlinler secilmis niglerde satis yiikselmesine
getirmelidir ve bu sirasiyla KOBI’lerin pazardaki durumlarini giiclendirmek igin

ekstra birikim saglamaktadir. Bu, miisteri odakl etkinliklerle ilgili alanlardaki daha

! Kohli, A.K., Jaworski, B.J., (1990), “Market Orientation: the construct, research propositions and
managerial implications”, Journal of Marketing, Vol.54, ss.1-18

%2 Pinho, J.C., (2008), “TQM and performance in small medium enterprises: The mediating effect of
customer orientation and innovation”, International Journal of Quality and Reliability Management,
Vol. 25 No. 3, 5.260
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biiyiik rakiplerin iizerinde rekabet {stiinliigiinii siirdiirmek i¢cin asamali yatirimlar

araciligiyla isletme giiciinii ve hizini olusturmak gerekir.”

Miisteri odaklhilik kaynaklar ve cabalar gerektirdigi i¢in, bu strateji her bir
isletme icin kesin strateji olmayabilir, ¢linkii baz1 sirketler bu yatirimlar1 gereksiz
gormektedir. Dolayisiyla, miisteri odakliligin veya diger stratejinin yararlt olup

olmayacagii degerlendirmek icin igletmeler maliyet-yarar analizini yapabilir.

Ornegin, teknolojik karigiklik, teknolojinin hizli gelismesi, miisteri
odakliligin Onemini azaltabilir, burada teknoloji odaklilik isletmelerin {istiin

performansa ulasabilmesi i¢in sunulan diger bir strateji olabilir.”*

Bir o6lgiide her isletmenin bir miisteri odakli oldugu sodylenebilir. Mesela,
KOBI literatiiriinde bir ¢ok kiigiik isletmenin giinliik faaliyetlere odaklandiklarindan
dolay1r miisteri odakli olmadig1 gériisii bulunmaktadir. Ancak, bir cok KOBI’ler,
yOnetici veya sahiplerinin zihinlerinde sakli gizli pazarlama planlarina sahiptirler. Bu
anlamda, KOBI’lerdeki yoneticiler isletmenin yenilik¢iligi gelistirmesi  igin

calisanlara pazarlama felsefesini daha agik bir sekilde anlatmasi gerekir.

1.3. Kazakistan’daki KOBIi Ozellikleri

Kazakistan Cumbhuriyetinde bagimsizlik kazandiktan sonraki yillarinda
ekonomideki temel Oncelikli prosesler basarili bir sekilde gerceklesir:
makroekonomik istikrar, miilkiyetin devlet miilkiyetinden ¢ikarilarak 6zellestirilmesi

saglanir; tliketici piyasasi zenginlestirilir; sosyal pazar ekonomisi ve biitiin miilkiyet

% Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, s.392

% Guo, C., (2002), “Market orientation and business performance: A framework for service
organizations”, European Journal of Marketing, Vol. 36 No. 9/10, s.1156
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tiirleri ile ilgili girisimciligin gelistirilmesi i¢in hukuki temel olusturulur. Kazakistan
toplumunun tiretimin sosyal yonteminden pazar yontemlerine gecmesi ile ekonomik

sekili degisir, insanlarin diinyaya bakisinda 6nemli degismeler gerceklesir.

Ulke ekonomisinin ve bununla birlikte KOBI’lerin gelismesi, genel olarak

her birinin kendine 6zgii farkliliklara sahip oldugu 5 dénemde ele alinabilir.”

Birinci evre — fiyatlarin liberallestirilmesi (1991-1992 vyy.). Pazar
ekonomisinin ilk birimleri, yani kiiciik ve orta olgekli isletmeler ticaret ve hizmet
alanlarinda liberallestirme doneminde, baska bir deyisle paranin devir hizinin yiiksek
oldugu bir donemde ortaya c¢ikmistir. Biiyiik isletmeler bir anda iirlinlerin satisi,
tamirat, ana ve yardimci iiretim alanlarinda faaliyet yapan ¢ok sayida KOBI’lere

sahip oldular.”®

Sovyet modeli planli ekonomiden pazar ekonomisine ge¢mek icin
Kazakistan’m kullanabilecegi tek olasi ve giivenilir strateji, siyasi ve ekonomik
reformlarmn degistirilmesiydi.”” 1992’de girisimciligi destekleme ve gelistirme adimni
tagtyan ve kiiciik Olcekli isletmeciligin temelini olusturan ilk devlet programi
gelistirilmistir. Ulkede bu siire icerisinde 34.5 bin kiigiik girisimci isletme kurulur ve

faaliyet gosterir. Bunlarda {tlkedeki calisan niifusun % 6.0’s1 istihdam edilir,

93 CanpikoBa, D.A., “Ananmus Passutus Manoro u Cpennero busneca B PecmyOmuke Kazaxcran”,
2010, http://vestnik.ntu.kz/?q=ru/node/572
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iirettikleri iiriin ile sunduklar1 ¢alisma ve hizmet orani1 Gayri Safi Milli Hasila’nin

(GSMH) % 7.0’m1 olusturur.”®

Ikinci evre — devletin para ve finansal kisitlama konusunda yiiriittiigii sik1
politika (1993-1995 yy.). Bu evrede iilkede makroekonomik istikrar1 elde etmek i¢in
iiretim faaliyetlerini destekleyen vergi muafiyetleri kaldirilir.”” Vergi muafiyetlerinin
kaldirilmas1 ve KOBI’lerin gelismesi 1994’te olumsuz sonuglarin ortaya ¢ikmasina
neden olmustur. Kooperatif, komandit sirketler ile kiigiik ve orta 6lgekli isletmelerde
calisanlarin sayis1 hizli bir sekilde azalir. Kredi imkanlarmin yetersizligi yiiziinden
girisimeci birimlerin iiretim alanindan, araci ticaret ve ticaret alanlarina kaymasi
yasanir.'” 1995°te 1992’ye gére kiigiik ve orta boyutlu isletmelerin iilkenin gayri safi
yurtici hasilasindaki (GSYIH) 6zgiil agirhgi 1/3 oraninda diisiis (% 7.0’dan %

4.7°ye) yasar, ekonominin bu sektoriinde ¢alisanlarin sayisi ise, yartya diiser.'”!

Uciincii evre — kiigiik 06lcekli ozellestirme patlamasit (1996-1997yy.).
1996’nin sonu 1997 yilinin basinda iilkede bir nevi ekonomik istikrar saglanir.
KOBI’leri desteklemek amaci ile Kazakistan Cumhurbaskaninm 06.03.1997 tarihli
“Kiiciik 6lgekli isletmeciligi destekleme ve gelistirme ile ilgili tedbirler” genelgesi
kabul edilmistir.'"”® Bu dénem icerisinde (1996-1997 yy.) KOBI’lerin sayis1 2.4 kat
artar, uretim orani ise, 1.8’lik bir artig gosterir ve iilkenin GSYIH’smm % 8.5’ini

olusturur. Bu sektorde ¢alisanlarin sayis1 1997°de 1995°e gore 1.73 oraninda bir artig

% www.stat.kz

9 CanpikoBa, D.A., “Ananmuz Passutus Manoro u Cpennero busneca B PecmyOmuke Kazaxcran”,
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gosterir. Boylece, kiiciik Olgekli isletmeler iilke ekonomisin stabilize edilmesine

katkida bulunmustur.'®?

Dérdiincii evre — {ilkenin sanayi iiretimi, GSYIH’sinim artmasi, para ve kredi
sisteminin istikrarli bir sekilde gelismesi ile gerceklesen ekonominin niteliksel
gelismesi (1998-2001 yy.).'"” Girisimcilik, her gegen giin ekonominin gelismesi igin
onemli etken haline gelmeye baslar, ancak onun gelisim siireci her zaman tek yonlii
olmamistir ve devlet tarafindan siirekli olarak 6nem verilmesini ve desteklenmesini
gerektirir. Girisimcilik faaliyeti hak ve 6zgiirliiklerinin ihlali durumlarmin sayisinin
artmas1 ile ilgili olarak Kazakistan Cumhurbaskaninin “Girisimcilik faaliyeti
Ozgiirliikleri konusunda vatandaslarin ve tiizel kisileri haklarmin korunmasi”
genelgesi ¢ikarilir. Ulkede ilk defa 1999-2000 yillar1 igin kiigiik 6lcekli girisimciligi
destekleme ve gelistirme programi kabul edilir ve onaylanir. Kiigiik ve orta dlgekli
girisimcilik projelerinin temel finansman kaynaklar1 Devlet Istihdam Destekleme
Vakfi, ikinci derece bankalar, yerel biit¢elerin, ayrica Asya Gelistirme Bankasi ile

Avrupa Yeniden Diizenleme ve Gelistirme Bankasmin sagladigi kaynak olmustur.'®

Besinci evre — gliniimiizdeki evredir. Kiiciik ve orta olgekli isletmeciligin
gelismesi Kazakistan cumhurbaskani tarafindan {ilkenin gelismesinde biiylik dnem

tagtyan bir alan olarak nitelendirilmektedir. Kiigiik 6lgekli girisimciligi destekleme

19 www.stat.kz
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ve gelistirme programlar1 kabul edilmektedir. 2006°da yeni “Ozel Girisimcilik”

yasas1 kabul edilir."*

Bazi bolgelerde bankalar tarafindan kiiciik 6lgekli isletmelere kredi vermek
amaci ile likit ipotek fonlar1 olusturulmaya baslar. Bu fonlar Almati, Astana sehirleri
ile Dogu Kazakistan, Aktobe, Kizilorda, Mangistau, Pavlodar, Kuzey Kazakistan
bolgelerinde kurulur. Bunlarin sayesinde kiigiik isletmecilik alaninda bir¢ok isletme

finanse edilmistir.'"’

Kazakistan’m bolgeleri ekonomik gelisim acisindan farkli diizeylere sahiptir;
bu durum, dogal kaynaklarin mevcut olmasi, sanayi gelisim diizeyi, iklim sartlari,
idari merkezlere yakmlik gibi bir takim etkenler ile belirlenmektedir.'” Ornegin,
yeni baskent Astana’nin insa edilmesi gibi baz1 bolgelerin hizli bir sekilde gelismesi,
buna gore bu bolgedeki girisimciligin daha aktif olarak gelismesine sebep
olmaktadir. Ancak bu baska bdlgelerin ilgili gelisim stratejisini secerek girigimcilik
aktivitesini ylikseltemeyecekleri anlamma gelmemektedir. Gegtigimiz donemde
Kazakistan’da kiiciik ve orta oOlgekli girisimciligin gelisiminde boyle egilimler

yasanmigtir.

Boylece Kazakistan’daki kiiglik ve orta oOlcekli girisimcilik analizinin
sonuclarint ortaya cikarirken, asagidakileri belirtmek miimkiindiir: kiicliik oOlgekli
isletmeciligin mutlak gostergelerinin artis gostermekte, ancak, faaliyet gostermekte

olan KOBI sayismin ve GSYIH’da KOBI iiriinlerinin oraninmn artma temposu,

1% CapmpikoBa, D.A., “Anamm3 Pasurus Manoro u Cpensero busneca B Pecriy6ruke Kasaxcran”,
2010, http://vestnik.ntu.kz/?q=ru/node/572

7 Mocanos 1., Kypmamo O., (2003), “Manbiii Busuec. Muposoii Omsir M Kasaxcranckas
Peansnocts”, Cascar, 12, s.32-35

"% Kanrap6aepa, A., Illykees, V., (2005), "DKOHOMHYECKHE PEryIATOPH HOIUTHKH ITIOIEPKKH
npeanpuHuMarenscTBa B Kasaxcrane", Ansnapy, 3, s. 15-27
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sektorel gelisim yapisi, kiiciik ve orta dlgekli girisimcilige ticari bankalar tarafindan
verilen kredi olgiilerindeki artis temposu ve bunlarm sektdr yapisi gibi egilimler de

gorlilmektedir.

Ayrica, 2007°de gergeklesen diinya ekonomi forumu Kazakistan’in rekabet
giicii reytingini bir kez daha diisiirmiis (56’dan 61°’e) ve is alaninda asagidaki
engelleri belirtmistir: irtisa, calisanlarin mesleki bilgilerinin eksikligi, vergiler,
finansmana ulasim sorlugu, altyapmin yeterli 6l¢iide saglanamamasi, biirokratik
prosediirler, kriminal unsurlar.'” Yukarida yapilan analiz, devletin daha sonra hem
mali hem de mali olmayan araglarin yardimi ile kiiciik Olgekli isletmeciligin

gelisiminde goriilen olumsuz egilimleri diizeltmesi gerektiginin altin1 ¢izmektedir.

Kazakistan’da 2009 yilinda KOBI’ler toplam isletme sayisinin yiizde 94’iinii
olusturdugu, toplam istihdamm %24’iinii sagladigi ve toplam iiretimin GSYIH

iizerinden yiizde 17’sini iirettigi goriilmektedir.''’

Kazakistan’da KOBI’lerin bircogunda pazarlama bdliimii ya bulunmamakta
ya da boliim verimli calismamaktadir. Béylece, KOBI’lerin yatirim, iiretim, yonetim,

finans gibi bircok problemlerine pazarlama problemi de eklenmektedir.

Genel olarak, Kazakistan’da faaliyet gosteren KOBI’lerin pazarlama

sorunlari, diger iilkelerdekine benzer sekilde asagidaki gibi siralayabiliriz:

- pazar olugturmak amaciyla biiyiik harcamalarda bulunmamalari,

- nitelikli pazarlama elamanlarinin istihdam edilmemesi,

109 Cronute, JI., (2009), “Urto Memmaer pa3BUTHIO MaJoro u cpemaHero OmsHeca B PK?”,
http://www.newzzz.kz/story/chto_meshaet razvitiiu malogo i srednego biznesa v kazahstane .htm
"0 www.stat.kz
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- Uriiniin dretici isletme yerine diger pazarlama kuruluslar1 tarafindan dagitim

zorunlulugu olmasi,

- hedef pazarlarin arastirilmasi, bulunmasi ve degerlendirilmesi,

- satis gelistirme, reklam ve tutundurma ¢abalarinin aragtirilmasi, planlanmasi,

- fiyat politikalarinin tespit edilmemesi.

2. MUSTERI ODAKLILIK VE KOBI’LERIN PERFORMANS

ILiSKiSi

Pazar odaklilik ile performans arasindaki iligki aragtirirken, Narver ve Starter
(1994) ayn1 zamanda miisteri odakliligin isletmelerin satiglarinda artigi, karliligi ve

yeni tiriin basars1 ile olumlu iliskide oldugunu belirtmislerdir.'"!

Miisteri odaklilik kiiciik isletmeler i¢in 6zellikle onemli olmaktadir, ¢iinkii
miisterilere odaklanan isletmeler esneklik, uyumluluk, {istiin ve bireysel hizmete

dayanan miisterilere yakinlik gibi potansiyel avantajlarini daha da gelistirebilirler.

Ustiin performans sadece miisterilerin siirekli degisen ihtiyaglarin
karsilamakla elde edilir. Boylece, pazarlamacilar, 6nce pazar bilgisini toplarlar, daha
sonra isletme iginde uygun islevsel gruplarla paylasarak onlar1 degerlendirirler ve

ondan sonra da cevap verme planini yaparlar.''

111 Slater, S.F., Narver, J.C., (1994), “Does Competitive Environment Moderate the Market
Orientation- Performance Relationship?”, Journal of Marketing; 58, 1, s.49

12 Kara, A., vd., (2005), “The Effect of a Market Orientation on Business Performance: A Study of
Small-Sized Service Retailers Using MARKOR Scale”, Journal of Small Business Management,
43(2), s.109
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Kavramsal olarak, pazar ortammin degisken oldugu durumlarda pazar
odaklilik ile isletme performansi arasindaki iligkinin arttig1 iddia edilmistir'"®, baz1
aragtirmalar pazar odakliligin diger boyutlarinin performans ile iliskisine gore
miisteri odaklilik ile isletme performansi arasindaki iligkinin bu degisikliklerden daha

cok etkilendigini gostermektedir.

Cevresel degiskenlerin KOBI’ler iizerindeki etkilerinin smirli olmas1 onlarin
daha basit ve esnek orgiitsel yapiya, hizli tepki verme 6zelligine ve ¢evresel kosullara

karsilik vermek igin daha yiiksek kapasiteye sahip olmalari ile agiklanmaktadur.'*

2.1. Miisteri Odakhlik ve Performans Iliskisini inceleyen Cahsmalar

Son yillarda miisteri odaklilik kavrami Ozellikle akademisyenler arasinda
stirekli artan oranda bir ilgi gérmektedir. Miisteri odaklilikla ilgili arastirmalar, esas
olarak Kohli ve Jaworski (1990) ile Narler ve Slater (1990) pazar odaklilik ile
caligmalar1 sonrasinda yayginlagsmaya baslamistir. Bu iki ¢aligma, sonraki yillarda

yapilan bir¢cok ¢aligmaya kavramsal ve kuramsal temel olusturmustur.

Modern pazarlama anlayisinin ortaya atilmasindan bu yana, musteri odaklilik,
pazarlama stratejilerinin etkin ve etkili bir sekilde gelistirilmesini ve uygulanmasini,
dolayistyla genel isletme performansini olumlu yonde etkileyen onemli kiiltiirel

faktorlerden biri olarak gosterilmistir.'"

13 Perry, M.L., Shao, A.T., (2002), “Market orientation and incumbent performance in dynamic
market”, European Journal of Marketing, Vol. 36 No. 9/10, s.1142

14 pelham, A.M., (2000), “Market Orientation and Other Potential Influences on Performance in
Small and Medium-Sized Manufacturing Firms”, Journal of Small Business Management 38/1, s.48

s Slater, S.F., Narver, J.C., (1995), “Market Orientation and the Learning Organization”, Journal of
Marketing, Vol, 59, ss.63-74
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Daha da oOnemlisi, miisteri odaklilik isletmenin siirdiiriilebilir rekabet
avantajma sahip olmasmin baglica yollar1 arasinda bulunmaktadir, ¢iinkii miisteri
odakli isletme kiiltliri, olusumunun gerektirdigi uzun zaman ve icerdigi sosyal
karmagiklik nedeniyle, rakipler tarafindan taklit edilmesi en zor rekabet kaynaklar1

arasinda sayilmaktadir.' '

Miisteri odaklilik ile isletmelerin performansi arasinda kuramsal olarak iligki
kuran ve bunu arastiran ¢ok sayida c¢alisma bulunmaktadir. Bu ¢aligmalar: iki ayr1
gruba ayrrabiliriz. Biri, miisteri odakli isletmelerin daha yiiksek performans
seviyelerine ulasabildikleri ile ilgili tartisilmaz kanitlar one siiren, miisteri odaklilik
ve performans iliskisini inceleyen c¢alismalardir. Ayrica, bu ¢aligmalar isletmede
miisteri odaklilik seviyesi ne kadar yiiksek ise isletme performansinin da o kadar

yiiksek olacagini iddia etmektedirler.

Digerleri ise, farkli ulusal ve ¢evresel ortamlarda miisteri odaklilik ve
performans iligkisini degerlendiren c¢alismalardir. Bu c¢aligmalarda, durumsallik
yaklagimi benimsenmis ve miisteri odakliligi, isletmenin bulundugu c¢evresel
degiskenligin normal durumun ¢ok {stiinde oldugu ve pazarlama karar ve
uygulamalarinin olas1 sonuglarinin 6ngdriilmesinin nispeten ¢ok daha zor oldugu
ortamlarda genel igletme performansini daha giiclii bir sekilde etkileyecegini ortaya

koyan c¢aligmalardir.

16 Hurley, R.F., Hult, T.M., (1998), “Innovation, Market Orientation, and Organizational Learning:
An Integration and Empirical Examination,” Journal of Marketing, Vol. 62, No. 2, ss.42-54
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Cesitli arastirmalarda miisteri odaklilik ile satiglarda biliylime, yeni {iriin
basaris1 ve karlilik gibi isletme performansi kriterleri arasinda pozitif yonlii iliskiler

bulunmaktadir.

Pazarlama ve stratejik yonetim literatiiriinde, miisteri odaklilik, dalgalanmali
ve rekabet¢i ortamlarda igletmelerin varliklarini siirdiirmeleri ve gelisip biiylimeleri

icin 6nemli bir strateji olarak degerlendirilmektedir.'”

Pazarlama alanindaki arastirmalar, miisterilerin ihtiyaglari izerinde odaklanan

isletmelerin daha basarili oldugunu gostermektedir.''®

Narver ve Slater (1990) ABD sirketleri lizerinde yaptiklar1 arastirmada, pazar
odakliligin isletme karliliginin 6nemli bir belirleyicisi oldugunu ileri stirmiistiirler.
Bu yazarlara gore yliksek bir isletme performansi miisteriyi anlama ve memnun etme
ile ilgili yeteneklerin sonucudur,'” dolayisiyla miisteri odaklilik ile isletme

performansi arasinda pozitif iligki bulunmaktadir.

Deshpande ve arkadaslari,'*® Japon isletmelerde yaptiklari ¢alismada, Srgiit
kiiltiirti, miisteri odaklilik ve yeniligin isletme performansi arasindaki iligkiyi
incelemislerdir. Caliyma sonucunda miisteri odaklilik ve yenilik yetenegi arasinda
anlamli bir iligki oldugunu ve her ikisinin de isletme performansi ile pozitif

iliskisinin varligni tespit etmislerdir.

"7 Liu, S.S., Luo, X., Shi, Y., (2002), “Integrating Customer Orientation, Corporate Entrepreneurship,
and Learning Orientation in Organizations- in- Transition: An Empirical Study”, International Journal
of Research in Marketing, 19, s.369

"% Matsuo, M., (2006), “Customer Orientation, Conflict, and Innovativeness in Japanese Sales
Departments”, Journal of Business Research, 59, s.242

"9 Narver, J.C. Slater, S.F., (1990) “The effect of market orientation on Business profitability”,
Journal of Marketing, Vol. 54, ss.20-35

120 Deshpande, R., vd., (1993), “Corporate Culture, Customer Orientation and Innovativeness in
Japanese Firms: A Quadrad Analysis”, Journal of Marketing, 57, ss.23-27
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Pelham, A.M. ve Wilson D., (1996)"*! ise ABD kiigiik 6l¢ekli isletmelerde bir
calisma gerceklestirmigler ve miisteri odakliligin isletme performansini pozitif yonde

etkiledigi sonucuna ulasmislardir.

Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998)'**, ingiltere KOBI’leri ¢apmnda yaptiklari
calismada miisteri odaklilik ile yenilik ve finansal performans arasindaki iliskiyi
incelemiglerdir ve pozitif bir iligkinin varligini tespit etmisler. Ayrica, bu ¢aligma
sonuglarinda pazar dinamizminin ve rekabet yogunlugunun yiiksek derecesinin
KOBI’lerin miisteri odaklilik stratejisine dogru egilimi arttiracak goriisiinii, bazi

calisma sonuglarindan farkl olarak terse ¢ikarmaistir.

Harrison-Walker, L.J. (2001)'** gida sektoriinde gergeklestirdigi ¢alismada,
isletme performansi ile miisteri odaklilik arasinda pozitif bir iliski oldugu sonucuna

varmistir.

Lin, X. ve Germain, R., (2003)'** &rgiit yapisimm, miisteri odakliliginm
Cin’deki 6zel devlet sirketlerinin performansina etkisi iizerindeki c¢aligmalarinda
miisteri odaklilik ile isletme performansi arasindaki pozitif iligkinin oldugu goriistinii
reddedilmektedirler. Bu sonug, Deshpande, R., Farley, J., (2000)’in Cin orta boyut
isletmeleri ilizerinde yaptiklar1 arastirmanin bulgulari ile ortiismemektedir. Bunun

sebebini de, miisteri odakliligin Cin igletmeleri lizerindeki etkisini inceleyen onceki

12! pelham, A. M., Wilson, D., (1996), “A Longitudinal Study of the Impact of Market Structure, Firm
Structure, Strategy and Market Orientation Culture on Dimensions of Small-Firm Performance”,
Journal of The Academy of Marketing Science, 24/1, ss.27-43

122 Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, ss.385-394

' Harrison-Walker, L. J., (2001), “Measurement of Market Orientation and its Impact on Business
Performance”, Journal of Quality Management, 6, ss.139-172

24 Lin, X., Germani R., (2003), Organizational Structure, Context, Customer Orinetation, and
Performanse: Lessons From Chinese State-Owned Enterprises, Strategic Management Journal, 24,
ss.1131-1151
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arastrmanin  igletmelerin  Orgiitsel  yapisin1  dikkate almadigindan diye

aciklanmaktadir.

Singh, S. ve Ranchhod, A., (2004)'®, pazar odakliligmn isletme performansi
iizerindeki etkilerini arastirdiklar1 calismalarini, Ingiliz makine parca imalati
sektoriinde gerceklestirmislerdir. Elde ettikleri sonuglar, miisteriye ve miisteri
memnuniyetine odakli olmanin igletme performansi iizerinde kuvvetli bir etkisi

oldugunu gostermistir.

Martin-Consuegra ve Esteban, A., (2007)'*°, havayollar1 sirketlerinde
yaptiklar1 g¢aligmalarinda miisteri odakli olmanin isletme performansina olan
potansiyel etkilerini arastirmiglardir. Arastrma sonucunda elde ettikleri bulgular
miisteri odakliligin igletme performansi {izerinde pozitif etkisi oldugunu

desteklemektedir.

Tajeddini, K., (2010)'*’, uygulamali c¢alismasinda miisteri odakliligin

performans ile pozitif yonde iliskili oldugunu ortaya koymustur.

Deshpande, R., ve Fraley J.U. (1998)'*, pazar odakhlik ile isletme

performansi arasindaki iligkinin evrensel bir nitelik tagidigini ileri siirmiistiir.

125 Singh, S., Ranchhod, A., (2004), “Market Orientation and Customer Satisfaction: Evidence from
British Machine Tool Industry”, Industrial Marketing Management, 33/2, ss.135-144.

126 Martin-Consuegra, Esteban, A., (2007), “Market Orientation and Business Perfoamnce: An
Empirical Investigation in the Airline Industry”, Journal of Air Transport Management, 13, s5.383-
386

2" Tajeddini, K., (2010), “Effect of Customer Orientation and Entrepreneurial Orientation on
Innovativeness: Evidence From The Hotel Industry in Switzerland”, Tourism Management, 31, s.221-
231

128 Deshpande, R., Farley, J.U., (1998), “Measuring Market Orientation: Generalization and
Synthesis”, Journal of Market Focused Management, 2, s.213-232
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Bununla birlikte, Tiirkiye’deki isletmelerde miisteri odaklilik faaliyetleri ile
isletme performansi arasinda nasil bir iligki oldugu konusunda yapilan ¢aligmalar da

benzer sonuglar vermektedir.

Akman. G., Ozkan, C., Eris. H., (2008)'*° farkli stratejilerin isletme
performansina etkilerini analiz etmisler ve miisteri odakliligin, yenilik odakliliktan
sonra, isletme performansini en ¢ok etkileyen faktdr olarak belirlemislerdir, miisteri

odakliligin isletme performansina olumlu katki saglayacagi sonucuna varmiglardir.

Bulut, C., Yilmaz, C., Alpkan. L., (2009)130 pazar odaklilik boyutlarinin
isletme performansi iizerindeki etkileri inceledikleri ¢aligmalar1 sonucunda, miisteri
odaklilik ile isletmenin yenilik ve finansal performansi arasindaki iligkinin anlamli

oldugunu kanitlamiglardir.

Eren, M.S., Yiicel, R., Eren, S., (2010)131 cevresel olumsuzluk ve pazar
dinamizmi Onciillerinin isletmelerin miisteri odaklilik ve yenilik¢iligini, ¢evresel
olumsuzlugun pazar dinamizmini, miisteri odakliligin yenilik¢iligi ve tliimiiniin
isletmelerin performanslarini nasil etkiledigini arastirdiklari, otomotiv ve yan sanayi
isletmeleri iizerinde yaptiklar1 caliymada miisteri odakliligin igletme performansi
tizerinde olumlu yonde etkileri olduguna iliskin goriis reddedilmistir. Bu sonug

literatiirdeki genel bulgularla  ortiismemektedir. Bu  farkhiligin ~ 6rneklem

2 Akman. G., Ozkan, C., Eris. H., (2008), “Strateji Odaklilik ve Firma Stratejilerinin Firma
Performansma Etkisinin Analizi”, Istanbul Ticaret Universitesi Fen Bilimleri Dergisi, Y1l:7, Sayi:13,
$s.93-115

PBulut, C., vd., (2009), “Pazar Oryantasyonu Boyutlarinin Firma Performansmna Erkileri, Ege
Akademik Bakis, 9(2), s.513-538

B! Eren, M.S., Yiicel, R., Eren, S., (2010), “Firma Performansina Etkileri Kapsaminda Cevresel
Olumsuzluk, Pazar Dinamizmi, Miisteri Odakhlik ve Yenilikcilik Arasmndaki iliskilerin incelenmesi”,
Journal of Yasar University, 18(5), s.3102-3116
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ozelliklerinden ve bu iligkileri modelde yer alan diger degiskenlerin gdlgelemesi ve

ara degisken etkilerinden kaynaklanabilecegi soylenmistir.

Gelismekte olan bir iilke olan Kazakistan’daki isletmelerde miisteri odaklilik
uygulamalari ile igletme performansi arasinda nasil bir iliski oldugu konusunda bir
calismanin olmadig1 goriilmektedir. Bu da arastrmamizin 6nemini daha da

artirmaktadir.

Goriildiigii gibi, miisteri odaklilik iizerine yapilan bir¢ok deneysel caligmalar,
miisteri odaklilik ile isletme performansi arasindaki iligki bakimindan karmasik

sonuglarla varmistir.'**

Boylece yapilan arastirmalarin  geneli miisteri odaklilik ile isletme
performanst arasinda pozitif bir iligkinin olduguna isaret etmektedir. Miisteri
odaklilik ve igletme performansi arasindaki iligkiyi inceleyen arastirmalarin 6zeti

Tablo 2.1°de goriilmektedir.

32 Kara, A., vd., (2005), “The Effect of a Market Orientation on Business Performance: A Study of
Small-Sized Service Retailers Using MARKOR Scale”, Journal of Small Business Management, 3(2),
s.107
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Tablo 2.1. Miisteri Odakhlik ve Isletme Performans1 Calismalariin Ozeti

(MO — Miisteri Odaklilik, IP — Isletme Performansi)

Yazarlar Ulke Sonuclar

Narver, J.C., Slater, S.F., (1990) | ABD MO — IP arasinda pozitif iliski var
Jaworski, B.J., Kohli, A.K., | ABD MO — IP arasinda pozitif iligki var
(1993)

Deshpande, R., Farley, J.U., |Japonya | MO — IP arasinda pozitif iliski var
Webster, F.E., (1993)

Pelham, A. M., Wilson, D., | ABD MO — IP arasinda pozitif iliski var
(1996)

Appiah-Adu, K., Singh. S, | Ingiltere | MO — IP arasinda pozitif iligki var
(1998)

Deshpande, R., Farley, J., | Cin MO — IP arasinda pozitif iliski var
(2000)

Harrison-Walker, L. J., (2001) MO — IP arasinda pozitif iliski var
Lin, X., Germain, R., (2003) Cin MO — IP arasinda pozitif iliski yoktur
Singh, S., Ranchhod, A., (2004) Ingiltere MO — IP arasinda pozitif iligki var
Martin-Consuegra, Esteban, A., MO — IP arasinda pozitif iliski var
(2007)

Tajeddini, K., (2010) MO — IP arasinda pozitif iliski var
Yilmaz, C., Ergiin, E., (2006) Tiirkiye | MO — IP arasinda pozitif iliski var
Akman. G., Ozkan, C., Eris. H., | Tiirkiye | MO — IP arasinda pozitif iliski var
(2008)

Bulut, C., Yilmaz, C., Alpkan. | Tiirkiye | MO — IP arasinda pozitif iliski var
L., (2009)

Eren, M.S., Yiicel, R., Eren, S., | Tiirkiye | MO — IP arasinda pozitif iliski yoktur

(2010)
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2.2. Isletme Performansi Tanimi ve Boyutlar

Porter (1991), isletme performansini isletme stratejilerinin belirli bir donem
sonunda uygulamalardaki ve ¢iktilardaki hedeflere ulagma derecesi olarak, baska bir
deyisle basar1 diizeyi olarak tanimlamaktadir. Isletme performansi bir &nceki
donemde belirlenen ve uygulanan stratejilerin rekabet ortamindaki basar1 diizeyi ile
ilgili olmaktadir. Hem belirli bir zaman diliminde hem de rakiplere kiyasla
isletmelerin basarisinin degerlendirilmesinde performans kriterlerinin belirlenmesi
kritik bir karar mekanizmasma doniismektedir.'>® Kisaca performans, bir isletmenin
belli bir siire icinde belli bir amaca bagl belirlenmis oncelikler etrafinda sonuglar

iiretme yetenegi olarak tanimlanabilir.

Isletme performansi, isletmenin genel stratejik hedeflerine hem de satis ve
pazar paymdaki biiyiime ve karlilikla ilgili orgiitsel hedeflere ulagsmasi olarak

3% Performans, amaglarin gergeklestirilmesi i¢in gdsterilen planli

tanimlanmaktadir.
tiim ¢abalarin ve sonuclarin nitel yada nicel olarak degerlendirilmesidir. Performans

Ol¢tim kriterleri icerisinde miisteri memnuniyeti, iiriin kalitesi, pazar payi, yenilik

basarisi, satig orani, verimlilik, karlilik orani 6rnek olarak verilebilir.

Kiiresel rekabet sartlarinda isletmelerin karar verme amaglar1 icin sadece
finansal performans kriterleri yeterli olmamaktadir. Bu durum bir isletme

performansinin  degerlendirilmesinde finansal ve finansal olmayan iki tiirlii

3 Bulut, C., vd., (2009), “Pazar Oryantasyonu Boyutlarmin Firma Performansma Erkileri”, Ege
Akademik Bakis, 9(2), s.515

% Hult, G., Tomas, M., Hurley, R.F., Knight, G.A., (2004), “Innovativeness: Its Antecedents and
Impact on Business Performance”, Industrial Marketing Management, 33, 5.430
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performans kriterlerinin de kullanilmasmi gerekli kilmaktadir.'* Ciinkii, performans
Olcimiinden elde edilen veriler, 6zellikle stratejilerin basar1 diizeyinin tespitinde
dikkate alinan gostergeler olmasi nedeniyle stratejik karar alma siireclerinde de

bagvurulan kritik girdilerdir."*

Kaplan ve Norton (1992), finansal olmayan
performans kriterlerinin  gelecekte finansal kriterlerin siirliclileri  olacagini

belirtilmislerdir."*’

Boylece, isletme performansi, temel ekonomik hedeflere ulasma diizeyi ile
birlikte isletmenin degisen c¢evre kosullarma uyum saglayabilmesinin
gostergesidir,*® boylece rekabet ortaminda varligmi siirdiirebilmesinde yenilik
basarisi ile de yakindan iliskilidir. Dolayisiyla, yenilik performansi, olduk¢a 6nemli

bir performans kriteri olarak kabul edilmektedir.

Genelde orgilitsel degiskenler ile isletme performansi arasindaki iliskiyi
inceleyen arastirmalarda iki yaklagim kullanilmaktadir. Birincisi, stibjektif yaklagim,
isletmelerin elde ettikleri sonuglarmni rakiplerinin performanslariyla kiyaslamaya
dayanmaktadir ve siibjektif Ol¢ekler kullanilmaktadir. Diger yaklasim — objektif
yaklagim, performansin kesin Olgiitlerini esas olmaktadir ve objektif olgekler

kullanilmaktadir. Iki yaklasimi birlikte kullanarak yapilan arastirmalar objektif

135 Suwignjo, P., (2001), “Quantitative Models for Performance Measurement System”, International
Journal of Operations and Production Management, Vol. 21, No.1/2, s.232

¢ Bulut, C., vd., (2009), “Pazar Oryantasyonu Boyutlarmin Firma Performansma Erkileri”, Ege
Akademik Bakis, 9(2), s.515

137 Erdil, O., Kalkan. A., (2005), “KOBI’lere Saglanan Desteklerin KOBI’lerin Performanslarina
Etkisi”, Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilgiler Dergisi, Y1l:4, Say1:7, 1, s.107 103-122

P Bulut, C., vd., (2009), “Pazar Oryantasyonu Boyutlarmin Firma Performansma Erkileri”, Ege
Akademik Bakis, 9(2), s.515

48



yaklasim ile siibjektif yaklagimlar arasinda gii¢lii bir iliskinin oldugunu ortaya

koymaktadr.'*’

Performansin siibjektif olarak degerlendirilmesinde Onyargi olasiligmnin
bulunmasina ragmen, bu yontem isletme literatiiriinde en yaygin kullanilan yontem
olup, daha once yapilan arastwrmalar bu tiir Sl¢limlerin giivenilir bir gosterge

oldugunu ve gegerliligini ortaya koymaktadur.'*°

2.3. Miisteri Odakhlik ve Isletme Performans Iliskisi

Arastirmada, igletme performansi daha dnce yapilan isletme performansi ile
miisteri odaklilik arasindaki iligkileri ilceleyen benzer ¢alismalardaki gibi finansal

performans ve yenilik performansi olarak ele alinacaktir.

2.3.1. Miisteri Odaklihk ve Finansal Performans iliskisi

Venkatraman ve Ramanujam (1987), isletme stratejilerinin genelde finansal
performansla degerlendirmeye alinmasinin sebebini, isletmelerin temel ekonomik
hedeflerini gerceklestirme derecesi hakkinda uygulamacilara ve arastirmacilara fikir

verilmesi istegidir diye agiklamaktadir.'*'

Performans degerlendirmeyi kisisel amaglardan uzak tutabilmek i¢in, belirli
donemde isletme amacglarmin finansal basari diizeyinin Ol¢limiinde, birden fazla

ekonomik kriterin veya ideal olarak da hedeflerle dogrudan iligkili tiim finansal

% Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, ss.389

0 Eren, M.S., vd., (2010), “Firma Performansma Etkileri Kapsaminda Cevresel Olumsuzluk, Pazar
Dinamizmi, Miisteri Odaklilik ve Yenilik¢ilik Arasindaki Iliskilerin Incelenmesi”, Journal of Yasar
University, 18(5), s.3108

! Bulut, C., vd., (2009), “Pazar Oryantasyonu Boyutlarmin Firma Performansma Erkileri”, Ege
Akademik Bakis, 9(2), s.515
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degiskenlerin ayr1 ayr1 ve birlikte dikkate alinmasi gerekmektedir. Ornegin,
isletmenin finansal performansini degerlendirmede siklikla kullanilan kriterler; ciro
karlilig1, toplam varlik karliligi, yatirimlarin geri doniis orani, 6z sermaye karliligi,
vergilerden once elde edilen gelirler, net gelirler, satiglardaki artis orani, pazar payi

orani, hisse degeri gibi ekonomik hedeflerin degerlendirilmesine yonelik kriterlerdir.

Ozellikle algitya dayali yaklasimda, yani performans &lgiimiiniin siibjektif
yonteminde finansal kriterlere iligkin verilerin ayni isletme ic¢inde birden fazla
calisandan/yoneticiden veya farkli kademelerden elde edilmesi gerekmektedir. Bu da
degerlendirme araci olarak kullanilan kriterin igsel tutarliligini ve degerlendirme
stirecine katilanlar arasindaki tutarliligi ortaya koyarak, kriterin gecerliligini ve

giivenilirligini artrmaktadir.

Pazardaki hedef kitlenin beklentilerini karsilayacak kurumsal hamleler
isletme performansmin hem niteliksel hem de niceliksel kriterlerine katkida
bulunacaktir. Miisteri odaklilik ve isletme performansi etkinligi {izerine yapilan
uygulamali arastirmalar, miisteri istek ve ihtiyaclarmma odaklanan igletmelerin

performanslarindaki olumlu yondeki etkileri ortaya koymaktadir.'*

Arastirmacilar Orgiitteki icsel etkenler ile dis giiclerin de KOBI’lerin is
performansm 6nemli dlgiide etkiledigi sonucuna varmustir. Ornegin, planlama ve
sermaye yetersizligi ilgili literatiirde kiiclik sirketin basarisi veya basarisizliginin en
Oonemli faktorii olarak gosterilmistir. Bu tiir orgiitsel degiskenlerin etkisi tartigilmis

olmamasma ragmen, bircok KOBI’nin uzun siireli odaklanma, stratejik odaklanma

2 Bulut, C., vd., (2009), “Pazar Oryantasyonu Boyutlarmin Firma Performansma Erkileri”, Ege
Akademik Bakis, 9(2), s.515
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ve sistematik karar alma yetersizliginden miisteri odaklilik performans igin kritik
belirleyici olabilecegi ileri siiriilmiistiir. Isletme yiiksek bir performansa ulasmasi i¢in
miisterilerine stirekli ve yiliksek bir deger yaratmak zorundadir. Miisteri odaklilik bir
isletmenin miisteri ihtiyaglarini anlamasi ve memnun etmesini gerektirir, bunun
sonucunda da miisteri ihtiyaglarii ve beklentilerini karsilayarak igletmeye kar olarak

geri doner.'*

Boylece, miisteri odaklilik, iistiin miisteri degeri, miisteri tatmini, miisteri
sadakati gibi faydalarm yaninda, finansal avantajlar da saglamaktadir. Bu faydalar
genel olarak, uzun siireli iligkiler sonucunda ve birbirlerini taniyan isletmeler ve
tiikketiciler s6z konusu oldugunda, iliski kurmanin maliyetinin diismesi, tiiketicilerin
ek fiyat pirimi O0demeye razi olmasi, isletmeye ve iirlinlerine bagliligi olan
tilketicilerin daha yliksek karlilik getirmesi, nakit akislarinda diizenin olmasi ve
tiikketicilerle birlikte isletmede c¢alisanlarin da uzun siireli ¢aligmalarindan

kaynaklanan tasarruflar olarak ifade edilmektedir.'**

Isletme performansmin yiikselisi miisteri odakhligin gerektirdigi “gerekli
davraniglarin” direkt sonucu degildir. Aksine, miisteriler i¢in iistiin deger yaratmak o
davraniglarin neticesidir. Miisterilere sunulan {istiin deger sonucunda da igletme
performansinda yiikselis gibi iistiin basar1 beklenebilir. Boylece, acgik¢a goriildiigii
gibi, Ustiin miisteri degeri, miisteri odaklilik ile performansi birlestiren dolaysiz

yapidir. Bir baska deyisle, misteri odaklilik {istiin performans yaratmanm yeterli

'3 Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, s.387

" Kocak, A., Ozer, A., (2005), “Kiiciik isletmeler pazarlamanin neresinde? Pazar odaklilik ve
Iliskisel Pazarlama”, Pazarlama ve Iletisim Kiiltiirii Dergisi, Cilt 5, Say1 6, ss. 20-21
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kosul olamaz. Ustelik, miisteri odaklilik {istiin performans yaratmak igin zorunlu

kosul da olamaz.

2.3.2. Miisteri Odaklihk ve Yenilik Performans: iliskisi

Glinlimiizde kiiresellesme olgusunun isletmeler, {iriinler, pazarlar ve rekabet
iizerinde yaratmis oldugu etkiler dikkate alindiginda isletmeler agisindan 6nemi artan

kavramlardan birisi de yenilikgilik kavramidir.'®

Miisteri beklenti, ihtiya¢ ve taleplerindeki hizli degisimin neden oldugu kisa
iriin yasam egrileri karsisinda, gerek radikal gerekse artimsal yenilik yapabilmek

rekabetin temel kurali haline gelmistir.'*°

Yenilik performans: ile ilgili ¢alismalarda yenilik performansini dlgmeye
yonelik ¢esitli kriterler i¢inde en sik olarak yeni iiriin ve hizmet sayisi, alinmis patent
sayilari, AR-GE’ye biitceden ayrilan kaynak biytlikligi gibi somut kriterler
kullanilmaktadir.'*” Ayrica, tiretim sistemi ve siire¢lerinde, tedarik ve dagitimda veya
yonetim yapilarinda basarili degisimi saglayabilmesi isletmelerin  yenilik

performanslarim  yiikseltecektir.'**

Yapilan arastwrmalar, islemelerin yenilik
performanslarinin degerlendirilmesinde miisteri memnuniyetinin en 6nemli kriter

oldugunu gostermistir.

45 Eren, M.S., vd., (2010), “Firma Performansma Etkileri Kapsaminda Cevresel Olumsuzluk, Pazar
Dinamizmi, Miisteri Odaklilik ve Yenilik¢ilik Arasindaki Iliskilerin Incelenmesi”, Journal of Yasar
University, 18(5), s.3107

"¢ Bulut, C., vd., (2009), “Pazar Oryantasyonu Boyutlarmin Firma Performansma Erkileri”, Ege
Akademik Bakis, 9(2), s.515

17 Hagedoorn, J., Cloodt, M., (2003), “Measuring innovative performance: is there an advantage in
using multiple indicators?” Research Policy, 32, s.1365-1379

148 Meeus, M.T.H., Oerlemans, L.A.G., (2000), “Firm Behavior and Innovative Performance an
Empirical Exploration of the Selection-Adaptation Debate,” Research Policy, 29, s.41-58
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Han ve arkadaglar1 (1998) “pazar odaklilik — yenilik basaris1” zincirini
deneysel olarak test etmis ve pazar odakliligin hem teknoloji hem de ydnetimde
yenilik bakimindan 6rgiitsel yenilik yetenegiyle olumlu iliskili oldugunu ve bunun da
sirastyla olumlu olarak isletme performansiyla iliskili oldugunu tespit etmistir. Pazar

odakliligm direk olarak performansla iliskisi olmamasr ilgi cekmektedir.'*

Bilginin en biiylik deger oldugu gilinlimiiz ekonomisinde miisteri odakliligin
yenilik performansi lizerindeki etkilerinin belirlenmesi ve muhtemel etkilerin ortaya

¢ikartiimasi 6nemli bir calisma alanmna isaret etmektedir.'*

Miisteri odaklilik miisterilerin hem simdiki ihtiyaglarmi hem de gelecekteki
ihtiyaglarmi tespit etmeyi ve onlar i¢in deger yaratmayr kapsamaktadir. Diger
deyisle, miisteri odaklilik, miisteri isteklerini tanimlama, analiz etme, anlama ve bu

' Boylece, miisteri

isteklere cevap verme yetenegini olarak tanimlanmaktadir."
odaklilik, yeni iiriin gelistirme ve yeni pazarlara girmede kolaylik sagladig: i¢in,

onun kapsadig1 faaliyetleri yenilik¢i isletmelerin yetenekleri ile dogrudan

iliskilidir.'>

149 Guo, C., (2002), “Market orientation and business performance: A framework for service
organizations”, European Journal of Marketing, Vol. 36 No. 9/10, s.1157

50 Han, J.K., vd., (1998), “Market Orientation and Organizational Performance: Is Innovation a
Missing Link?”, Journal of Marketing, Vol. 62, Issue 4, 5.30-45

151 Gatignon, H., Xuereb, J.M., (1997), “Strategic orientation of the firm and new product
performance”, Journal of Marketing Research, Vol. 34, Issue 1, 5.78

132 Mavondo, F.T., (2000), “Marketing as a from of adoption: empirical evidence from a developing
economy”’, Marketing Intelligence Planning, 18/5, s.259
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Slater and Narver (1994) agikladig1 gibi, miisteri hizmetleri ve yenilik gibi
isletme yetenekleri, kapasiteleri miisterilere {istiin deger sunmakta ¢ok kritik bir rol

oynamaktadir.'>

2.4. KOBI’lerde Miisteri Odaklhk, Yenilik Odakhlik ve Isletme

Performans: Iliskisi

2.4.1. KOBI’ler ve Yenilik Odakhhk

Yenilik ile verimlilik arasindaki iligki yonetim alanindaki bir¢cok ¢alismada
yogun olarak incelenmektedir. Yenilik, yogun rekabet ve pazar dinamizmi yiiksek
ortamlarda hayatta kalma ve biliylimenin anahtar etkeni olarak goriilmektedir. Yiiksek
verimlilige gotiiren orgiitsel yenilikgilik icin temel kanit bir isletmenin girisim
ortaminda karsilastigi zorluklar ve tehditlere etkili bi¢cimde karsilik veren

yeniliklerden tiiremektedir.'>*

Yenilik bir isletmenin basaris1 i¢in hayati onem tasimaktadir. Ustiin
performans sergileyen KOBI’lerin yenilige odaklanma ile nitelendirildigi

belirlenmistir.

Yenilik¢ilik KOBI’ler igin rekabetci stratejilerin en 6nemlilerinden biridir.
Ancak, kiiglik olmak isletmelerin yenilik kazanimlarin1 yakalama olasiliklar1 kisitl
olmaktadir. Bununla birlikte kiiglik isletmelerin risk sermayesine ulagimimin kisith

olmasi da yenilik, yeni icatlar1 engelleyen ve siddetli tartisilan bir engeldir. Bazen

153 Guo, C., (2002), “Market orientation and business performance: A framework for service
organizations”, European Journal of Marketing, Vol. 36 No. 9/10, s.1157

13 Pinho, J.C., (2008), “TQM and performance in small medium enterprises: The mediating effect of
customer orientation and innovation”, International Journal of Quality and Reliability Management,
Vol. 25 No. 3, 5.261
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kiigiik isletmeler aglarda yetkinlikler gelistirebilmektedir, bu gergek kiiciik isletmeler
icin aglarin 6neminin altmi ¢izmektedir. Bilyiik isletmeler gelecek icin yeni temel
yetkinlikler tasarlamak ve gelistirmek i¢in kaynak ve stratejik yonetim kabiliyetlerine
sahipken, kiigiik isletmeler boyle temel uzun-vadeli planlama siireci i¢in ¢ok nadir

donatilmaktadir.'>

Ancak biiyiik isletmeler i¢in gelistirilmis yenilik dl¢iitleri ve bunlar1 aragtirma
modelleri KOBI baglaminda farkli anlamlara sahip olabilir. Ornegin, Badger ve
arkadaslar1 (2001), KOBI’ler asagidaki 6zelliklerinden dolay1 yenilik stratejilerini

gelistirmede birtakim sorunlarla karsilasabileceklerini belirtmislerdir: '

- kaynak ve teknoloji konusundaki kisithliklarmdan ortaya ¢ikan
eksiklikler,

- sahiplerinin, yoneticilerinin karar almadaki etkisi,

- az sayida miisteri ve tedarik¢iye dayanma,

- yalnizca giincel faaliyetlere odaklanma.

Damanpour (1996) yenilik¢iligin, {irlinleri gelistiren veya liretme yontem ve
stireclerinin verimliligini arttrmay1 amacglayan etkinlikleri iistlenmeyi igerdigini

bildirir."’

135 Verhees, F. J. H. M., Meulenberg, M. T. G., (2004), “Market Orientation, Innovativeness, Product
Innovation, and Performance in Small Firms”, Journal of Small Business Management, Vol. 42(2),
s.137

136 Keskin, H., (2006), “Market orientation, learning orientation, and innovation capabilities in
SMEs”, European Journal of Innovation Management, Vol. 9 No. 4, 5.397

57 Pinho, J.C., (2008), “TQM and performance in small medium enterprises: The mediating effect of
customer orientation and innovation”, International Journal of Quality and Reliability Management,
Vol. 25 No. 3, 5.261
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Kiigiik bir isletmede yenilikgilik, igletme sahibinin yenilikleri 6grenme ve
onlar1 hem girdi hem de {iriin pazarlarmda uygulama istegini icermektedir. Kiigiik bir
isletmenin yiiksek yenilik¢i olmasi onun sahibinin biitiin alanlarda yenilik¢i oldugu

158
anlamina gelmez.

Girigimcilik unsuru olan yenilik¢iligin miisteri bilgisini arttirmasi beklenir,

159

clinkli miisteri bilgisi yenilik i¢in bir anahtar kaynaktir.”” Bu bakimdan, miisteri ile

ilgili bilgi toplama ve kullanma, pazarlama planlarmi gelistirme ve gergeklestirme,

160

KOBI’lerin yenilik¢iligine rehberlik eder.'® Isletmenin benimsedigi strateji, bilgi

edinme ve bu bilginin yorumlanmasini etkilemektedir.

Diisiik maliyet stratejisini benimseyen kiiciik isletmeler maliyet etkililigi ve
iiretim verimliligine odaklanan i¢ yonelimiyle nitelendirilir. Diger yandan, yeni iiriin
gelistirmeyi iceren farklilagtirma stratejisini takip eden kiiglik isletmeler, kapsamli

bir miisteri odakliliga duyulan ihtiyac1 vurgulamaya egilim gosterecekler.'®’

KOBI’ler kaynak kisitliligi sorunlarmi ¢ogunlukla, esneklik, uyumluluk ve
yenilik yaratma ile telafi ederler. Genellikle KOBI’lerde yenilikgilik ydnetim ve

iretim silireclerinde, {rlinde degisiklik, yani farklilastirma yapma seklinde

162

goriilmektedir. °° Bdylece, yenilik odakliligin kiigiik isletmeler i¢in Onemi, yeni

138 Verhees, F. J. H. M., Meulenberg, M. T. G., (2004), “Market Orientation, Innovativeness, Product
Innovation, and Performance in Small Firms”, Journal of Small Business Management, Vol. 42(2),
s.138

139 Verhees, F. J. H. M., Meulenberg, M. T. G., (2004), “Market Orientation, Innovativeness, Product
Innovation, and Performance in Small Firms”, Journal of Small Business Management, Vol. 42(2),
s.139

160" Keskin, H., (2006), “Market orientation, learning orientation, and innovation capabilities in
SMESs”, European Journal of Innovation Management, Vol. 9 No. 4, ss.411-412

1! Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, ss.387-388

12 Wolff, J., Pett, T., (2006), “Small-firm performance: modelling the role of product and process
improvements”, Journal of Small Business Management, Vol.44, No.2, ss. 268-284
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driinlerin ~ gelistirildigi modern pazar ortammin yeniden diizenlenmesinin
yansimasidir ve farklilastirma birgok isletmenin gelismesinin dnemli yonii haline

gelmektedir.'®?

Kiigiikk isletmelerde farklilastirilmis iiriinler hedef miisteri grubun
ihtiyaglaria uyarlama yoluyla ayr1 ayr1 gergeklestirerek yenilik yaratabilir. Kiigiik
isletmeler, bir farklilastirilmis tiriinii yerli veya bolgesel bir pazara sattiklarinda pazar
bilgisini daha etkili kullanabilirler. Gelismis bilgi teknolojisi bu anlamda yararhdir.
Ureticiler ve rakipleri hakkindaki bilgi kiigiik isletmelere iiretim ydntemlerinde,

iiriinleri ve hizmetlerinde degisiklik yapmak i¢in ¢ok yararlidur.'®*

Uriiniin farklilastirilmasma ve yeni {iriin gelistirmeye odaklanma, yeni iiriin

basaris1 ile tatmin edilmemis olan miisteri ihtiyaclarinin yeterli taninmasi arasindaki

165

baglantinin degerinin artmasmi yansitmaktadir. >~ Pelham and Wilson bu anlayigin

yeni lriin basarilar1 ile yetersizliklerini incelemekle gelistirilmesi gerektigini

sdylemektedirler.'®

Bu ylizden, bdyle stratejiyi benimseyen kiiclik isletmeler,
miisteri istek ve ihtiyaglarmi ve bu talepleri karsilayan etkinliklerin isletme ¢apinda

degerlendirilmesini tesvik eden kiiltiirel normlar1 igermeye egilimlidir.'®’

' Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, ss.387-388

14 Verhees, F. J. H. M., Meulenberg, M. T. G., (2004), “Market Orientation, Innovativeness, Product
Innovation, and Performance in Small Firms”, Journal of Small Business Management, Vol. 42(2),
s.137,139

15 Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, ss.387-388

1% pelham, A., Wilson, D. (1996), “A longitudinal study of the impact of market structure, firm
structure, strategy, and market orientation culture on dimensions of performance”, Journal of the
Academy of Marketing Science, Vol. 24, ss. 27-43

17 Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, ss.387-388
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Goriildiigii gibi, KOBI’ler énemli yeni teknolojiler ve icatlar, yani radikal
yeniliklere degil, mevcut iiriinlerin degisimlere uyarlanmas1 gibi artimsal yenilikler
iizerinde yogunlasmaktadir. Boylece, KOBI’ler agirlig1 yenilik odakliligindan, yani
daha iyi {riinlerin icat edilmesi ve artirilmasindan c¢ok, miisteri odakliligina, hedef

piyasann istek ve ihtiyaclarmm belirlenmesine vermektedirler.'®®

2.4.2. Miisteri Odakhilik ve Yenilik Odaklihk

Yenilik¢i baki¢ acisi, miisterilerin kalite, verimlilik ve faydasi yiiksek olan
iiriin ve hizmetleri tercih eder goriisiindeyken, pazarlama bakis agis1 ise uygun {iriin
ve hizmetleri sunabilmek icin hedef pazarin istek ve ihtiya¢larmnin, taleplerinin

1% Berthon ve arkadaslarmin belirttigi gibi,

teshis edilmesine inanmaktadir.
pazarlama ile yenilik arasindaki iliski, miisteriyi karar verme siirecinin basg
kahramani olarak gdrenlerle yenilikgi tirlin gelistirmeyi ekonomik gelismenin anahtar
etmeni olarak gdrenler arasindaki potansiyel anlagmazliktan kaynaklanan zorluklarla
doludur. Isletmenin karsilastig1 zorluk sadece miisterisinin veya yeniligin ydneldigi
derecede degil, onun cari yoneliminin kendisinin bulundugu sanayide karsilasacagi

pazar i¢in uygun olup olmamasindadir. Bundan dolayi, onlar birbirini diglamaktan

ziyade birbirleriyle etkilesim, isbirligi yapmaktadirlar.'”™

Yenilik iizerine yiliksek derece vurgunun yapilmasi, daha yiliksek miisteri

odaklilik ile iligkilendirilebilir, ¢iinkii yeniligin yapilmas: isletmeyi disa

1% Pinho, J.C., (2008), “TQM and performance in small medium enterprises: The mediating effect of
customer orientation and innovation”, International Journal of Quality & Reliability Management Vol.
25 No. 3, 262

1 Pinho, J.C., (2008), “TQM and performance in small medium enterprises: The mediating effect of
customer orientation and innovation”, International Journal of Quality and Reliability Management,
Vol. 25 No. 3, 5.262

70 Berthon, P., MacHulbert, J., Pitt, L. (2004), “Innovation or customer orientation? An empirical
investigation”, European Journal of Marketing, Vol.38 No0.9/10, ss. 1065-1090
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71 Aragtirmalar

odaklanmaya ve boylece daha da miisteri odakli olmaya zorlar.
miisteri odakliligin yenilik 6zellikleriyle biiyiik baglantis1 oldugunu belirtmektedir ve

yeniligi miisteri odakliligi  destekleyen temel Orgiitsel deger olarak

nitelendirmektedir.

Miisteri odaklilik yaklagiminin iistiin kaliteli miisteri hizmeti sunma yollarma
oncelik vermesi teknoloji ve yOnetim yenilikleri iizerinde de olumlu etkiler

yaratacaktir.'”*

Isletmelerin pazar odakliliginin ortak ydnii, onun miisteri odakliligma verdigi

temel degeridir.'”

Lado and Maydeo-Olivares (2001) de yenilik¢i uygulamalarin
boyutu ve etkililigi isletmenin pazar odaklilig1 tarafindan Ozendirilebilecegini
onaylarlar. Lukas and Ferrell (2000) tarafindan yapilan ¢aligma da miisteri odaklilik
ile yeni iiriinlerin ¢ikarilmasinin arasindaki bagi pekistirmektedir.'”* Hurley, R.F. ve
Hult, T.M. pazar odaklhlik boyutlarinin yeni fikirlerin, yeni {iriin ve {iretim
yontemlerinin uygulanmasi {lizerine odaklanmasi gerektigini onermekte ve pazar
odakliligin yenilik¢i kiiltliriin Onciillerinden birisi oldugunu eklemektedirler. “Pazar

odakl1 igletmelerdeki ¢alisanlarin pazar taleplerine tepki verecek, onlar1 karsilayacak

sekilde diistiniir, konusur ve hem de davrandiklarmi” tasdik etmektedirler.'”

"I Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, s.391

172 Pinho, J.C., (2008), “TQM and performance in small medium enterprises: The mediating effect of
customer orientation and innovation”, International Journal of Quality and Reliability Management,
Vol. 25 No. 3, 5.262

' Kayhan Tajeddini, (2010), “Effect of customer orientation and entrepreneurial orientation on
innovativeness: Evidence from the hotel industry in Switzerland”, Tourism Management, 31, s.223

174 Pinho, J.C., (2008), “TQM and performance in small medium enterprises: The mediating effect of
customer orientation and innovation”, International Journal of Quality and Reliability Management,
Vol. 25 No. 3, 5.262

175 Hurley, R.F., Hult, T.M., (1998), “Innovation, Market Orientation, and Organizational Learning:
An Integration and Empirical Examination,” Journal of Marketing, Vol. 62, No. 2, ss.42-54
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Dolayisiyla, miisteri odaklilik yaklasimi, yeni fikirler i¢in, ayrica bir grup kiiltiiriiniin

yenilige duyarliligini arttiracak motivasyon i¢in de nemli bir kaynaktir.'”®

Von Hippel’in (1986) calismasinin sonuglari, yeni iirlin gelistirme ve
degerlendirmede son tiiketiciye odaklanmanin 6nemini vurgulamistir, ¢iinkii onlar

¢ok miisterilerin odaklandiklar1 bir noktadur.'”’

Ozellikle, miisteri odaklilik miisterilerle ilgili bilgilerin gelistirilmesinde
digsal faktorlere agirlik verdigi igin, isletmeler miisterilerinin ihtiyaglarmi 6nceden
tahmin edebilir, yeni bilgi gelistirebilir, varsayimlar ve degerleri tartigabilir ve

Ogrenebilirler.

Miisteri odakliligin, bilginin elde edilmesi, yayilmasi ve buna gore isletmenin
tepki vermesi siiregleri tamamlandiginda, yeniligin bir sonug¢ olarak ortaya ¢ikmasi
beklenmektedir. Tiiketicilerin beklentilerinin yeniliklere aktarilmasi elde edilen
bilginin arastirma ve gelistirme faaliyetlerini yOnlendirmesiyle saglanmaktadir.
Miisteri odaklilik, miigteri bilgisinin isletimi ve pazarlama stratejileri tarafindan

degisim ve gelisme i¢in fikirler sunarak bilgi liretme davranisini artirmaktadir.

Baker ve Sinkula (1999) pazar odakliligin, isletmelerin pazarla ilgili bilgisini

edinme, dagitma ve kullanma derecelerini temsil ederek yenilik siireci i¢in bir girdi

178

oldugunu iler stirmektedirler. "® Yani, miisteri odaklilik tarafindan {iretilen bilginin

17¢ Pinho, J.C., (2008), “TQM and performance in small medium enterprises: The mediating effect of
customer orientation and innovation”, International Journal of Quality and Reliability Management,
Vol. 25 No. 3, 5.262

177 Slater, S.F., Narver, J.C., (1994), “Does Competitive Environment Moderate the Market
Orientation- Performance Relationship?”, Journal of Marketing; 58, 1, s.49

178 Baker, W.E., Sinkula, J.M., (1999), “The synergistic effect of market orientation on organizational
performance”, Journal of the Academy of Marketing Science, 27, ss. 411-427
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degerlendirilip, isletmenin yenilik yaratmasi i¢in kullanilmadig: takdirde yarar1 ¢cok

az olacaktir.

Boylece, pazarlama literatiiriinde, miisteri odakliliktan bir isletmenin miisteri
bilgisine dayanarak yenilik getirme kapasitesini gelistirmesi beklenir. Isletmeler,
miisteri ve pazarla ilgili bilgiye dayanarak misterilerin yerine getirilmemis
ihtiyaclarin1 tespit edebilirler ve daha sonra da bu bilgiye karsilik vermeleri

gerekmektedir.'”

Miisterilere odaklanmanin yeni {iriinii pazara sunduktan sonra da devam
etmesi ¢ok ©&nemlidir. Ornegin, iiriin yasam ddneminin sonuna dogru miisteri
odakliligin 6nemi daha da artacaktir. Bu asamada pazar boliimlendirmek i¢in pazara

sunulan benzer tiriinlerden farklilasma anlamli olacaktir.'®

Ayni sekilde, Deshpande ve digerleri, miisteri odakliligimin isleyisini daha iyi

anlamak i¢in kavramm isletme kiiltiiriiniin yenilikg¢ilik ile ilgili olmas1 gerektigini

1

onermekteler.'®’ Dolayisiyla, kiiltiirleri yeniligi vurgulayan isletmeler miisteri

odakliliga daha ¢ok dikkat etme egilimindedirler.'™

Miisteri odaklilik ile bir takim
meydana gelen yenilikler arasindaki olumlu bir iligkiyi gosteren ¢aligmalar

mevcuttur. Bu arastirmalara gore, miisteri odaklilik isletmelerin kiiltiirlerinde

yenilik¢iligi ne kadar desteklemek zorunda olacagini belirtmektedir.

17 Verhees, F. J. H. M., Meulenberg, M. T. G., (2004), “Market Orientation, Innovativeness, Product
Innovation, and Performance in Small Firms”, Journal of Small Business Management, Vol. 42(2),
s.140

180 Slater, S.F., Narver, J.C., (1994), “Does Competitive Environment Moderate the Market
Orientation- Performance Relationship?”, Journal of Marketing; 58, 1, 5.48

""Deshpande, R., vd., (1993), “Corporate Culture, Customer Orientation and Innovativeness in
Japanese Firms: A Guadrad Analysis”, Journal of Marketing, 57, ss.23-37

%2 Kayhan Tajeddini, (2010), “Effect of customer orientation and entrepreneurial orientation on
innovativeness: Evidence from the hotel industry in Switzerland”, Tourism Management, 31, s.223
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2.4.3. Yenilik Odakhhk ve isletme Performans: fliskisi

Teknolojik degisim hizinin, kiiresellesmenin etkisi altinda rekabetin her gecen
giin artmasi igletmelerin yeni {irlinler ve hizmetler gelistirmeye odaklanmasinin

isletme performansi lizerinde uzun vadeli etkiye sahip olacagini gostermektedir.

Yenilik¢i isletmeler daha iyi performans gosterirler. Bir ¢ok isletmenin
basaris1 onlarin pazara yenilikgi lirlinler sunma faaliyetlerine odaklanmasina bagimli

olmaktadir.

Akademisyenlerin de ileri siirdiigii gibi yenilige odaklanma isletme
performansinin en O6nemli belirleyicisidir. Yenilik literatiiriinde bu bakis agis1
dogrulanmistir ve hayatta kalabilmek icin, isletmeler rekabet giicii kazanmada ve

devam ettirmede yenilik¢i olmalidirlar.'®

Boylece, isletmelerin yenilik odaklilig1 isletme performansmin gelismesine
neden olur. Clinkii yenilik odaklilik sayesinde isletmeler pazarda basarili olabilecek
ve miisteri istek ve ihtiyaclarini karsilayabilecek, isletmelerin kazanglarmi artiracak
iriin ve hizmetler gelistirirler. Ayrica, yenilik¢i igletmeler yonetim ve {iretim
proseslerini gelistirerek maliyetlerin diismesine ve verimliligin artmasma imkan

saglarlar.'®*

Yenilik odakliligin yeni iirlin basaris1 performansi Ttzerindeki etkisi,

yatirimlarm getirisi, pazar payindaki artig, satiglardaki artis, karlardaki artig gibi

83 Calantone, R.J., Cavusgil, S.T., Zhao, Y., (2002), “Learning Orientation, Firm Innovation
Capability and Firm Performance”, Industrial Marketing Management, 31, ss.1-10

184 Vazquez, R., Santoz, M.L., Alvarez, L.I., (2001), “Market orientation, innovation and competitive
strategies in industrial firms”, Journal of Strategic Marketing, 9, ss. 69-90
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finansal performans oOlgiitlerindeki gelismelere de yansimaktadir. Sonug¢ olarak

yenilik odaklilik isletme performansini pozitif yonde etkiler.

2.5. Miisteri Odakhlik, Cevresel Kosullar ve Isletme Performansi

Bazi akademisyenlerin goriislerine gore, sektorel 6zellikler kiigiik isletmelerin
performansini daha az etkiler ve isletme stratejisi ile performansi arasindaki iligskiyi
de cok az etki eder. Bu zayif etkinin olas1 agiklamasi kiigiik isletmelerin uyum
saglama yetenegi, yani esneklikleri ve kiiglik isletmelerin strateji tercihlerinin
kisitliligint icermektedir. Covin ve Slevin (1989) ise sektorel durgunluk veya
dinamizm gibi genel c¢evresel degiskenlerin kiigiik isletmelerin performansini
etkileyecegini ileri siirmektedir. Strateji temelli teorik literatiir, stratejilerin
gerceklestirme basarist rekabet ortamimin Ozelliklerine bagli oldugunu iddia

etmektedir.'

Sanayi teorisinin pazar ¢evresinin isletmenin stratejisini kisitladig1 onerisine
186 .. . . o o . . . .
uygun olarak, ™ sanayi dinamizminin ve rekabet yogunlugunun igletmenin miisteri

odaklilik seviyesini etkileyecegini bekleyebiliriz.

Chatman ve Jehn'in calismasi (1994) endiistriler arasindaki kiiltiirel
degiskenliklerin, cesitliliklerin oldugunu kanitlamaktadir. Isletmenin cevresel
baglami onun misteri odakliligini etkileme egilimindedir. Dolayisiyla, daha
rekabet¢i ortamlardaki isletmelerin daha pazar odakli olmalar1 beklenmektedir. Baz1

akademisyenler buna dayanarak miisteri odaklilik diizeyinin cevresel kosullarla

185 Pelham, A.M., (1999), “Influence of Environment, Strategy, and Market Orientation on
Performance in Small Manufacturing Firms”, Journal of Business Research 45, .33

186 pelham, A.M., Wilson, D.T., (1996), “A Longitudinal Study of the Impact of Market Structure,
Firm Structure, Strategy, and Market Orientation Culture on Dimensions of Small-Firm
Performance”, Journal of the Academy of Marketing Science., Vol. 24, No. 1, s.31
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birlikte degistigini varsaymaktalar. Bagka bir deyisle, miisteri odaklilik ile igletme
performansinin arasidaki baglant1 isletmenin gevresel niteliklerine baghdir.'®” Bu
calismada miisteri odaklilik ile isletme performansi iligkisini etkileyen, iki ¢evresel

nitelik ele alinacaktir. Biri, pazar dinamizmi ve ikincisi de rekabet yogunlulugudur.

Boylece, miisteri odaklilik ile isletme performansi arasindaki iligkiyi
etkileyen bazi etkenler bulunmaktadir, dolayisiyla miisteri odaklilik farkli pazar
kosullarinda ayn1 sonucu vermez. Ancak miisteri odakliligmnin isletme performansi

tizerindeki etkisi bazi sartlarda diger stratejilere gore daha dnemlidir.

2.5.1. Miisteri Odaklihk ve Pazar Dinamizmi Iliskisi

Pazar dinamizmi, ¢evredeki birgok faktoriin iiriiniidiir.'®® Buna gore pazar

dinamizmi, ¢cevrenin durgun, degisken ve belirsiz oldugunu gostermektedir.

Kohli ve Jaworski’nin tanimina gore, pazar dinamizmi, miisteri ve onlarin

talepleri ile ilgili degisiklikleri kapsayan dis ¢evre dinamizmlerinin bir tiiriidiir.'™

Pazar dinamizmi, isletmenin faaliyet gosterdigi pazarlardaki miisteri talepleri,
teknoloji, rekabet yapist vb. pazar unsurlarindaki degisimleri ve sektdrde siklikla
gerceklesen degisimleri ifade etmektedir. Baska bir ifade ile, pazarda algilanan

kararsizlik ve degiskenliktir.'””

187 Jaworski, B.J., Kohli, A.K., (1993) “Market Orientation: Antecedents and Consequences, Journal
of Martketing, Vol. 57, .57

' Simerly, R.L., Li, M. (2000), “Environmental dynamism, capital structure and performance: A
theoretical integration and an empirical test,” Strategic Management Journal, Vol. 21, No. 1, s.31-49.
189 Kohli, A.K., Jaworski, B.J., (1990) “Market Orientation: the construct, research propositions and
managerial implications”, Journal of Marketing, Vol.54, ss.1-18

190 Eren, M.S., vd., (2010), “Firma Performansma Etkileri Kapsaminda Cevresel Olumsuzluk, Pazar
Dinamizmi, Miisteri Odaklilik ve Yenilikcilik Arasindaki iliskilerin Incelenmesi”, Journal of Yasar
University, 18(5), s.3107
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Miller (1987) ise, pazar dinamizmini miisteri isteklerine uyum saglamanin
gerektirdigi liretim yontemlerindeki ve pazarlama taktiklerindeki degisimler olarak

tanimlamaktadir. !

Cevresel belirsizlik pazar dinamizmi ile beraber hareket etmektedir. Pazar
dinamizminin diisiik veya yiiksek olmasi, sektdr dinamizmini belirlemektedir. Eger
sektordeki rekabet, yeni iirlin, teknoloji gelistirme veya miisteri taleplerindeki
degisime cevap verme iizerine kurulu ise, bu endiistri durgun degil, dinamiktir.'*
Belirli bir sektordeki sik degisimler stratejik belirsizligi artirmakta ve dogru
planlama, Ongoériide bulunma ve maliyetleri azaltmaya iliskin giiclilk derecesini
arttirmaktadir. Dinamizm diizeyi yiiksek pazarlarda miisteri taleplerinde ve
is uygulamalarinda siklikla ortaya ¢ikan degisiklikler isletmelerin pazarda rekabetgi
kalabilmeleri i¢in iirlin ve hizmetlerini hizli bir sekilde degistirmelerini gerekli

kilmaktadir.'”?

Cevre dinamizmi dig g¢evrenin degisim hizini ve sikhigini yansitmaktadir.
Rekabetteki, pazar taleplerindeki, iiretim proseslerindeki degisimlerin sik sik,
diizensiz oldugu durumlarda yoneticilerin kararsizlik diizeyi yiiksek olur, zira

degisken dis gevre onlarm gelecegi dogru tahmin etmelerini zorlastirir.'™

! Slater, S.F., Narver, J.C., (1994), “Does Competitive Environment Moderate the Market
Orientation- Performance Relationship?”, Journal of Marketing; 58, 1, s.51

192 Audretsch, D.B., Baumol, W.J., Burke A.E., (2001), “Competition policy in dynamic markets,”
International Journal of Industrial Organization, Vol.19, s.613-634.

193 Eren, M.S., vd., (2010), “Firma Performansma Etkileri Kapsaminda Cevresel Olumsuzluk, Pazar
Dinamizmi, Miisteri Odaklilik ve Yenilikcilik Arasindaki Iliskilerin Incelenmesi”, Journal of Yasar
University, 18(5), s.3107

194 Lin, X., Germani R., (2003), “Organizational Structure, Context, Customer Orinetation, and
Performanse: Lessons From Chinese State-Owned Enterprises”, Strategic Management Journal, 24,
s.1134
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Cevresel ortamin zorlamasma ragmen, kiiclik isletmeler i¢in ayrica onemi
olan yoneticinin degerleri, inanglari, ve egilimleri ile uyusan optimal stratejiyi
izlemelidir, ¢iinkli kiiclik isletmeler genelde sahibi tarafindan yonetilir, bu da
yonetim islemlerinin kisitli olmasi anlamma gelir. Kiiclik isletmelerin daha basit
orgiitsel yapisi, esnekligi ve karar verme hizi, onlarin dis ¢evre sartlarina cevap

verme yetenegini yiikseltebilir. '

Literatiirde, pazar dinamizminin yiiksek oldugu endiistrilerde yOneticilerin

hizli karar vermek zorunda olduklar1 belirtilmektedir.

Oldukca dinamik bir pazar c¢evresinin yonetim algisi, direkt olarak kiiciik
isletme sahibinin miisterileri anlamak ve onlar1 tatmin etmek ve rekabeti gdzetlemek
icin tasarlanmis maliyet yonelimli yardimci faaliyetler lizerinde vurguyu arttirmasimi

gerektirmektedir.'*®

Stirekli degisen is ¢evresinde basarinin elde edilmesi i¢in degisen miisteri
ihtiyaglarmma uyum saglama ve onlar1 karsilama yetenegi onemlidir. Bu sartlarda
KOBI yoneticisi miisteri ihtiyaclarini belirlemek ve karsilamak, ayrica rakiplerin
durumunun arastirilmasina  yardimcir olmak i¢in disa yOnelik faaliyetleri

gergeklestirmelidir."”’

Pazarda miisteri tercihleri ile rekabetin nispeten daha duragan oldugu

durumlarda, etkili isletmeler basarili olmak igin pazarlama bilesimini uygulamaya

195 Pelham, AM., (1999), “Influence of Environment, Strategy, and Market Orientation on
Performance in Small Manufacturing Firms”, Journal of Business Research 45, s.34

196 pelham, A.M., Wilson, D.T., (1996), “A Longitudinal Study of the Impact of Market Structure,
Firm Structure, Strategy, and Market Orientation Culture on Dimensions of Small-Firm
Performance”, Journal of the Academy of Marketing Science., Vol. 24, No. 1, s.31

7 Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, ss.388
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mecbur olmazlar. Miisteri tercihlerinin ve rakiplerin stratejilerinin daha heterojen ve
degisken oldugu durumlarda isletmeler pazarlama stratejilerinden herhangi birini
duruma gore ayarlayabilmeleri i¢in temel olarak daha sistematik bilgi toplamalarini

gerektirmektedir.'”®

Miisteri taleplerindeki degisimin, artisin yavas oldugu pazarlarda durum
nispeten tahmin edilebilecektir, burada stratejik vurgu fiyat olur ve satig
indirimlerini, miisteri promosyonlarint kapsar. Day ve Wensley’e (1988) gore,
degisken engellerle, rakiplerin ¢ok sayisiyla, son tiiketici pazarlarinin asiri
boliimlendirilmis olmasiyla nitelendirilen, yliksek pazar dinamizmi isletmenin
miisteri odakli olmasinit zorunlu hale getirmektedir. Bunun agiklamasi, pazardaki
stirekli degisen rekabet yapisi, rakiplerin takip edilmesini, yani isletmenin rakip
odakli olmasini ¢ok zorlastirir. Dolayisiyla bu durumda isletmenin daha c¢ok

miisterilere odaklanmas1 anlamli olmaktadir.'

Boylece, pazar dinamizminin isletmenin miisteri odaklilik diizeyini etkilemesi
beklenir. Yani, miisterilerin ya da miisteri tercihlerinin degismesi ile talep
belirsizliginin ortaya ¢ikmasi durumunda isletmeler agisindan miisterilerin ihtiyaglar1
ve satin alma giidiilerine iligkin bilgiler edinmek i¢in miisteri odakl strateji izleme

gereksinimi artacaktir.*”’

198 Perry, M.L., Shao, A.T., (2002), “Market orientation and incumbent performance in dynamic
market”, European Journal of Marketing, Vol. 36 No. 9/10, s.1142

199 Slater, S.F., Narver, J.C., (1994), “Does Competitive Environment Moderate the Market
Orientation- Performance Relationship?”, Journal of Marketing; 58, 1, 5.49

29 Eren, M.S., vd., (2010), “Firma Performansma Etkileri Kapsaminda Cevresel Olumsuzluk, Pazar
Dinamizmi, Miisteri Odaklilik ve Yenilikcilik Arasindaki Iliskilerin Incelenmesi”, Journal of Yasar
University, 18(5), s.3107
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Davis ve arkadaslar1 (1991) degisken cevre kosullari, igsletmelerin belirsizligi
azaltma istegi ve bu tiir pazarlardaki pazar boliimlendirmenin dneminden dolayi,
miisteri odaklilik diizeyi ile olumlu yonde baglantili oldugunu tespit etmislerdir.>"’
Bunun aksine, miisteri tiirii ve tercihlerinin zaman igerisinde siklikla degismedigi
duragan c¢evre kosullarinda miisteri ihtiyaglarim1 karsilamak igin pazarlama
karmasma az 6lglide uyulmasi gerekir, bu miisteri odakliligin daha diisiik diizeyde

- 202
olmasi1 sonucunu dogurur.

Pazar dinamizmi - miisteri bilesenleri ve tercihlerindeki degisim oranidir.*”’
Bourgeois’un (1980) sonuglari, pazar dinamizminin algilanan belirsizlik iizerindeki
onemini gostermektedir. Dinamizm diizeyi yiliksek pazarlarda isletme basarisi,
isletmenin daha ¢ok degisen ve gelisen miisteri ihtiyaclarina uyum saglama diizeyine
baghdir.*** Dinamizm diizeyi daha yiiksek pazarlarda bulunan isletmeler, degisen
miisteri taleplerini iyi tatmin etmek i¢in {iriin ve hizmetlerinde degisiklik yapmaya

daha gok egilimlidirler.**

Kohli ve Jaworski (1990) sabit tercihli degismez miisteri grubuna sahip

duragan bir pazarda bu miisterilerin ihtiyacin kargilamak i¢in pazarlama bilesiminde

291 pelham, A.M., Wilson, D.T., (1996), “A Longitudinal Study of the Impact of Market Structure,
Firm Structure, Strategy, and Market Orientation Culture on Dimensions of Small-Firm
Performance”, Journal of the Academy of Marketing Science. Vol. 24, No. 1, s.31

292 Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, s.388

9% Jaworski, B.J., Kohli, A.K., (1993) “Market Orientation: Antecedents and Consequences, Journal
of Martketing, Vol. 57, .57

294 pelham, A.M., Wilson, D.T., (1996), “A Longitudinal Study of the Impact of Market Structure,
Firm Structure, Strategy, and Market Orientation Culture on Dimensions of Small-Firm
Performance”, Journal of the Academy of Marketing Science., Vol. 24, No. 1, s.31

293 Jaworski, B.J., Kohli, A.K., (1993) “Market Orientation: Antecedents and Consequences, Journal
of Martketing, Vol. 57, .57
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diistik pazar odaklhiligi gerektiren birkag diizenlemeler yapilabilecegini iler

siirmektedirler.?%¢

Miisteri tercihlerinin ¢ok degismedigi duragan pazarlarda, isletmenin iiriin ve
hizmetleri nispeten daha az degisim gerektirmektedir.*’” Tam tersine, duragan
pazarlara gore pazar dinamizmi yiiksek pazarlarda faaliyet gosteren isletmeler,
stirekli degisen miisteri taleplerini izlemek ve onlar1 yerine getirmek icin
muhtemelen daha ¢ok miisteri odaklilik yonelimine ihtiya¢ duymaktadir. Bagka bir
deyisle, degisken pazarlarda duragan pazarlara gore miisteri odaklilik yOnelimi

isletme performansi ile son derece iliskilidir.

Pazar dinamizminin KOBI miisteri odakhlik seviyesini pek etkilemedigi
goriislerine ragmen, yiiksek dinamik ortamlarda isletmelerin siirekli gelisen miisteri
ihtiyaglarma kars1 dikkatli olmalar1 gerektigi ileri siiriilmektedir ve dolayisiyla
miisteri odakli olmak Onemlidir. Bununla birlikte, siirekli biiyiikk degisiklikler
uygulamanin yerine, dinamizm diizeyi yiiksek pazarlarda asamali degistirme sunmak
daha verimli olmaktadir. Boyle bir yaklagim, pazarlama stratejilerini degistirmekte
gerceklesmis maliyetin daha yliksek calkantili durumlardaki gelirle kiyaslandiginda

olaganiistii oldugunu farz edersek, uygun kabul edilir.>*®

2% pelham, A.M., Wilson, D.T., (1996), “A Longitudinal Study of the Impact of Market Structure,
Firm Structure, Strategy, and Market Orientation Culture on Dimensions of Small-Firm
Performance”, Journal of the Academy of Marketing Science., Vol. 24, No. 1, s.31

7 Jaworski, B.J., Kohli, A.K., (1993) “Market Orientation: Antecedents and Consequences, Journal
of Martketing, Vol. 57, .57

2% Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, $.392
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2.5.2. Pazar Dinamizmi ve isletme Performansi Iliskisi

Pazar dinamizminin diizeyi, isletme performansi agisindan son derece 6nemli
bir unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir. Pazar dinamizmi yeni iirlin, teknoloji gelistirme,
dolayisiyla miisterilerin istek ve ihtiyaglarindaki, rekabet durumundaki degisimleri
ifade etmektedir. Pazardaki iiriin, teknoloji, miisteri istek ve ihtiyaclarindaki bu
degisimleri takip etme ve onlara tepki verme, isletmelerin iiretim, Ar-Ge, kalite,
insan kaynagi, pazarlama alanlarindaki maliyetlerini artiracaktir. Dolayisiyla, pazar

dinamizmi bu maliyetler araciligiyla isletme performanslarini etkileyebilmektedir.

Ayrica, pazar dinamizmi yliksek olan endiistrilerde ¢ok fazla sayida yeni iiriin
tanitilmasina ragmen, bunlarin ¢ok azi tiiketiciler tarafindan kabul gérmektedir.
Dolayisiyla pazar dinamizmi isletmenin yeni {iriin basaris1 performansi agisindan da

son derece onemli bir etkendir.

Pazar dinamizmi ile isletme performanst arasindaki iliskiyi inceleyen
calismalar, bu degiskenler arasinda ters yonli bir iliskinin bulundugunu
gostermektedir. Ornegin, Hoque tarafindan yapilan bir ¢alismada, pazar dinamizmi
ile isletme performansi arasinda pozitif yonde bir iliski beklenirken, arastirma
sonucunda Onem diizeyi diisiik olmakla birlikte negatif yonli bir iligki tespit

209

edilmistir.”” Daha Once yapilmis g¢alismalar 151¢inda, pazar dinamizminin fazla

oldugu durumlarda isletmenin performansinin diistigii sdylenilebilir.

% Hoque Z. (2004), “A contingency model of the association between strategy, environmental
uncertainty and performance measurement: impact on organizational performance,” International
Business Review, Vol.13, s.458-502
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Boylece, genel olarak pazar dinamizmini igletme i¢in bir maliyet olacagi i¢in
pazar dinamizmi ile isletme performansi etkenleri arasinda negatif yonlii bir iliski

beklenmektedir.

2.5.3. Miisteri Odaklihk ve Rekabet Yogunlulugu Iliskisi

Porter’e gore, isletmeler bulunduklari sektorlerin yapisina bagl olarak, bir
birleri ile rekabet ederler ya da isbirligi yaparlar. Sektorde yiiksek diizeyde isbirligi
anlagmalar1 var ise, rekabet yogunlugu diisiik olmas1 anlamina gelir. Aksine, sektérde
herhangi bir igbirligi yoksa ve isletmeler digerleri tarafindan karlar1 iizerinde bask1

hissederlerse, demek sektorde rekabet yogunlugu artmaktadir.*'’

Rekabet yogunlugu rakiplerin faaliyetlerinin genisligini ve siddetini gosterir.
Yogun rekabet ortaminda rakipler bir birine saldirmak i¢in birgok stratejik olgiitleri
(6rnegin, fiyatlandirma, promosyon araglari, {riin  gelistirme, dagitim)
kullanmaktadirlar. Rekabet “kurallar1” istikrarli olan pazarlarda rakiplerin
maliyetlerini ve stratejilerini ayrica dikkate alan isletmeler kendi zayif ydnlerini
gorebilirler, daha sonra onlar1 rekabet avantajlari olarak gelistirme firsatina
sahiptirler. Fakat “kurallar” istikrarli olmayan durumlarda rakipleri yakindan takip

etmek zor olmaktadr, ¢iinkii rakiplerin tutumlari siirekli degisir.*"!

Ozellikle pazardaki degisimin hizli oldugu sektorlerde, ayni miisteri
segmentine hitap eden igletmeler arasinda rekabet ¢ok siddetli olarak yasanmaktadir.

Yoneticiler stratejik karar verme hizlarini arttrmak igin siirekli degisen rekabet

219 porter, M.E., (1980), “Competitive Strategy: Techniques for Analyzing Industries and
Competitors,” New York: Free Press

211 Slater, S.F., Narver, J.C., (1994), “Does Competitive Environment Moderate the Market
Orientation- Performance Relationship?”, Journal of Marketing; 58, 1, 5.49
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kosullarina hizli uyum saglamak adma bilgi yonetimi araglarina her gecen giin daha

da ¢ok ihtiyag duymaktadirlar.*'

Miisteri taleplerinin yiiksek oldugu pazarlarda talep arzi asabilir ve bu
durumda miisteriler mevcut teklifi kabul ederler. Aksine, talebin diisiik oldugu
pazarlarda igletmeler miisteri ihtiyaglarmi nasil daha verimli, etkili
karsilayabileceklerini, listiin miisteri degerini nasil yaratabileceklerini anlamak igin

daha ¢ok ¢aba gosterirler."

Rekabetin yogun oldugu is cevrelerinde miisteriler istek ve ihtiyaclarini
karsilayan ¢esitli segenekler ile karsilasir. Yogun rekabetin KOBI’leri hayatta
kalmak igin yeni iiriin, hizmet veya pazarlar1 aramaya zorlar.”'* Bu kosullarda
isletmeler is ¢evresindeki degisen miisteri ihtiyaclarina daha duyarli ve sorumlu hale

gelirler.*"”

Miisteri odakli olmayan isletme rekabet ortammda miisterilerini kaybetme
tehlikesi altindadir, bu durum rekabetin siddetli oldugu pazarlarda miisteri odaklilig1
daha onemli performans belirleyicisi haline getirmektedir. Boylece onlar daha giiclii
miisteri odaklilig1 benimsemek zorunda kalmaktadirlar. Talebin arzin {istiinde oldugu

ortamlarda miisteri odakliligin diizeyi daha diisiik olabilir.'°

12 Bulut, C., vd., (2009), “Pazar Oryantasyonu Boyutlarmin Firma Performansina Erkileri”, Ege
Akademik Bakis, 9(2), s.520

213 Slater, S.F., Narver, J.C., (1994), “Does Competitive Environment Moderate the Market
Orientation- Performance Relationship?”, Journal of Marketing; 58, 1, 5.48

1% Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, s.388

15 pelham, A.M., Wilson, D.T., (1996), “A Longitudinal Study of the Impact of Market Structure,
Firm Structure, Strategy, and Market Orientation Culture on Dimensions of Small-Firm
Performance”, Journal of the Academy of Marketing Science. Vol. 24, No. 1, s.31

216 Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, s.388
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Boylece, rekabet yogunlugu miisteri odaklilik ile isletme performansi
arasindaki iliskiyi etkileyen diger bir etkendir. Rekabetin diisiik oldugu durumda
isletmenin miisteri odaklilik egilimi diisiik olsa bile miisterilerin isletmenin iiriin ve

hizmetlerine sadakatinden dolay1 isletme yiiksek performans gosterebilir.

Kohli ve Jaworski’'ye gore, pazardaki rekabet yiikseldik¢e, miisterilerin
memnuniyetini kazanmak i¢in isletmelerin miisteri istek ve ihtiyaclarini anlama ve
yiiksek miisteri degeri yaratmada daha agresif olmahlar.”'” Yani, rekabet yogunlugu
arttikca isletmelerin {istiin performansi yakalamalar1 i¢in miisteri odaklilik egilimleri

de artmasi gerekmektedir.*'®

Aksine, yiiksek rekabetci kosullarda, miisteriler kendi ihtiya¢ ve isteklerini
tatmin etmeleri i¢in daha ¢ok alternatifleri bulunmaktadirlar.”'® Dolayisiyla, miisteri
odakli olmayan bir isletmenin rekabet yogunlugu yiiksek pazarlarda miisterilerini
kaybetme ihtimali yiiksektir, dolayisiyla miisteri odakliligin rekabet yogunlulugu
yiikksek kosullarda isletme performansmin ¢ok Onemli belirleyici etkeni oldugu

sOylenebilir.

Boylece, isletmenin disa dogru odaklanmasi, miisteri odakli olmasi
rakiplerine gore pazarla ilgili birgok gelecekteki beklentileri belirleme yetenegini

sunar.

217 Kohli, AK., Jaworski, B.J., (1990) “Market Orientation: the construct, research propositions and
managerial implications”, Journal of Marketing, Vol.54, ss.1-18

218 Slater, S.F., Narver, J.C., (1994), “Does Competitive Environment Moderate the Market
Orientation- Performance Relationship?”, Journal of Marketing; 58, 1, 5.48

1% Jaworski, B.J., Kohli, A.K., (1993) “Market Orientation: Antecedents and Consequences, Journal
of Martketing, Vol. 57, .57
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KOBI ¢apinda miisteri odakhligin performans iizerindeki etkisi isletmenin
miisteri odaklilik kiiltiirii giliciinii daha iyi anlatir. Rekabet yogunlugu yiiksek
diizeyde oldugu ortamlarda bazi isletmelerin miisteri odaklilik faaliyetlerini
benimsemis olmalarina ragmen, digerleri rekabet baskisina karsilik gostermede fiyat,
reklam, satig sonrasi hizmet, vb. rekabet araglarini kullanabilir. Ancak, bu fiyat
politikasinin sagladigi avantajlarin kisa siireli olacagt ve uzun siirede kart

etkilemeyecegi unutulmamalidir.**’

2.5.4. Rekabet Yogunlulugu ve Isletme Performansi iliskisi

Rekabet yogunlulugu genellikle reklam, tanitim, dagitim, satig sonrasi hizmet
vs. konularda isletmelerin yapacagi rekabet maliyetlerini artirarak performansi
etkilemektedir. Dolayisiyla, rekabet yogunlugu isletmelerin karlarmi azaltma

21 Ciinkii, rekabet ister iiriin ve teknoloji, isterse fiyat ve

tehdidini yaratmaktadir.
pazarlama {izerine olsun, birgok bakimdan isletmelerin maliyetlerini artirarak, satis

gelirlerini azaltan bir etken olarak ortaya ¢ikabilmektedir.

Bagka bir deyisle, rekabetin yiiksek diizeyde olmasi, bir taraftan isletmelerin
maliyetlerini yiikselterek diger taraftan da satiglarini ve karhiligini azaltarak isletme
performanslarin1  etkilemektedir. Bu baglamda, rekabet yogunlulugu isletme

performansini1 dogrudan etkileyebilecek etken olarak dikkate alinmalidir.

Boylece, pazarda ne tiir rekabet araci kullanilirsa kullanilsin, rekabet

yogunlulugu, isletmelerin bir taraftan giderlerinden dolay1 maliyetlerini yiikselten,

220 Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, s.387

21 Porter, M.E., (1980), “Competitive Strategy: Techniques for Analyzing Industries and
Competitors,” New York: Free Press
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diger taraftan satis ve karlarini azaltan bir etken olarak ortaya ¢ikmaktadir. Sonugcta,
pazardaki rekabet yogunlulugu ne kadar yiiksek olursa isletme performansmin o
kadar diisecegi beklenmektedir, yani rekabet yogunlulugu isletme performansini

negatif yonde etkilemektedir.
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3. REKABET ORTAMINDA MUSTERiI VE YENILiK ODAKLILIGIN
KOBI’LERIN PERFORMANSINA ETKILERi: KAZAKISTAN ORNEGINDE

BiR ARASTIRMA

3.1. Kazakistan KOBI’leri Durumunun Analizi

KOBI’ler diinya genelinde énemli bir yere sahiptir. Istihdam ve katma
degerin &nemli bir kismi KOBI’lerce yaratilmaktadir. Kazakistan’da da diger
iilkelerde oldugu gibi KOBI’ler 6nemli bir yere sahiptir. KOBI’lerin iiriin ve
hizmetlerinin tiikkenmez akisi olmasa ekonominin birgok sektorii varligmi
stirdiiremez hale gelmisti. En Onemli olan sey, onlarin faaliyetlerinin yenilik
faaliyetlerini gelistirmesidir, temel yenilikler ve kesifler genelde biiyiik isletmelerden

degil kiiciik isletmelerden gelmektedir.

2009 yilinda Kazakistan’da yaklasik 1089000 KOBI 2094000 kisiye
istihdam saglamistir. Tiim isletmeler acisindan bakildiginda neredeyse ekonominin
%94’{inii olusturan bu isletmelerde c¢alisanlarin %24’ii bulunmaktadr, GSYIH
acisindan ise bu isletmeler sadece %17 ile son derece diisiik bir paya sahip olduklari
goriilmektedir. KOBI’lerin GSYIH daki Oraninin yillara gére dagilimi Tablo 3.1.’de

bulunmaktadir.

Tablo 3.1. KOBI’lerin GSYiH’daki Oram, (%)**

2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009

KOBI’lerin GSYIH taki Orani, (%) 40,5 35,8 34,6 31,2 31,7

22 www.stat.kz
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Kazakistan Statistik Acentesinin 1 Ocak 2010 yili verilerine goére, Tablo
3.2.’de goriildiigii gibi iilkede kaydedilen KOBI sayis1 1084170’tir, onlardan
213.454°1 yani % 19,7 tiizel isletmeler, 676.736’°s1 sahis isletmeleri yani % 62,4,
193.980°1 ise yani % 17,9 sahis tarim igletmeleridir. Sahis tarim igletmeleri aile-
calisma kuruluslaridir, bunlarin faailyetleri tarim iriinlerini liretmek i¢in tarim
arsalarmi kullanan, ayrica bu friinleri islemleme ve satma faaliyetlerini yapan

bireysel girisimcilikle ilgilidir.

Kazakistan bolgelerinin ekonomik gelisimi, dogal kaynaklarin mevcut
olmasi, sanayi gelisim diizeyi, iklim sartlari, idari merkezlere yakinlik agisindan
farkl1 diizeylere sahip olma durumlar1 KOBI’lerin bdlgesel dagilimini etkilemektedir.
Bolgesel dagilima gére 1 Ocak 2010 yili tarihine kaydedilmis KOBI’lerin 164.068’i
(%15°1) Giiney Kazakistan bolgesinde, 158.745 isletme (%14,6’si) Almat1 Sehri’nde
bulunmaktadir. KOBI’lerin en az bulundugu bolgeler ise Kizilorda bdlgesi 28508
(%2,6) ve Kuzey Kazakistan bolgesi 30455 (%2,8). Kazakistan’daki KOBI’lerin

bolgesel dagilimu ile ilgili veriler Tablo 3.2.’de bulunmaktadir.
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Tablo 3.2. Kaydedilmis KOBI’ler sayisi, 1 Ocak 2010 yil (adet)223

Onun iginde

Toplam _ _ Sahsi Tarim
Tiizel Isletmeler | Sahis Isletmeler _
Isletmeleri
Kazakistan Cumhuriyeti 1.084.170 213.454 676.736 193.980
Akmola bolgesi 47.097 6.314 35.997 4.786
Aktobe bolgesi 41.534 8.494 28.343 4.697
Almati bolgesi 113.389 9.418 51.778 52.193
Atirau bolgesi 38.886 6.012 30.815 2.059
Bat1 Kazakistan bolgesi 35.104 4.238 26.386 4.480
Jambul bolgesi 49.965 5.533 28.173 16.259
Karagandi bolgesi 69.764 13.401 49.588 6.775
Kastanay bolgesi 56.260 7.395 42.778 6.087
Kizilorda bolgesi 28.508 3.867 21.952 2.689
Mangistau bolgesi 44.620 6.533 36.892 1.195
Giiney Kazakistan bdlgesi 164.068 18.383 76.664 69.021
Pavlodar bolgesi 37.486 9.073 24.756 3.657
Kiizey Kazakistan bolgesi 30.455 4.578 22.264 3.613
Dogu Kazakistan bolgesi 94.990 12.006 66.597 16.387
Astana sehri 73.299 24.335 48.948 16
Almati sehri 158.745 73.874 84.805 66

KOBI’ler tiim sektorlerde gelisme imkanma sahiptirler,

fakat onlar tim

sektorlerde bulunmalarma ragmen, bazi sektorlerde digerlerine gore daha giicli

konumdadirlar.

223 \www.stat.kz
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Kazakistan KOBI’lerinin sektdrel dagilimi 90’11 yillarin basindan beri fazla
degismedigi goriilmektedir. KOBI’lerin temel kismmi ticari-araci isletmeler
olusturmaktadir. 2009 yilma bakildiginda Kazakistan’”da KOBI’lerin, %37’si,
cahisanlarin ise %35°i ticaret sektdriinde yogunlasmis durumdadir. KOBI’lerin

sektorel dagilimi Sekil 3.1.’de bulunmaktadir.

Sekil 3.1. 2009 yiinda KOBI’lerin Sektérel Dagilimi

40%
35%
30%
25% O igletme sayisi
20% — |mgalisan sayisi
15% | | |0 Gretim hacmi
10% —
il 180 I N I
0% T
ulasim ve ticaret ingaat sanayi tarim digerleri
haberlesme
Kazakistan KOBI’lerinin gelisme dinamizmi Tablo 3.3.’te temel gostergelerle
aciklanmustir.
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Tablo 3.3. KOBi’lerin 1999-2009 yillar Arasindaki Temel Gostergeleri’**

Isletme sayis1, adet

Calisan sayist, bin kisi

Uriin {iretimi, mIn. Tenge

Sahis Sahis Sahis
Tiizel Sahis Tiizel | Sahis Tiizel Sahis
tarim tarim tarim
isletme | isletme isletme | isletme isletme isletme
isletmesi isletmesi isletmesi
1999 | 30.172 340.7
2000 | 33.778 76.373 | 385.0 265.5 87.567
2001 | 39.590| 119.038| 95.460| 428.8| 345.6 311 294.844 133.475
2002 | 42.516| 169.781| 111.434| 467.4| 351.4 3573 324.033 | 78.387| 146.288
2003 | 46.194| 215.116| 121.722| 482.5| 438.1 378.7 457.949| 107.218| 165.056
2004 | 51.339| 247.688| 148.011| 524.6| 474.5 405.8 809.626 | 155.031| 178.007
2005 | 50.612| 297.234| 156.978| 533.8| 571.6 504.7 844.632| 222.993| 166.956
2006 | 47.756 | 358.583| 163.721| 557.9| 622.7 504.3| 1.033.438| 302.715| 185.395
2007 | 55.865| 415.709| 169.326| 585.9| 733.5 542.8| 1.327.126| 473.648| 265.500
2008 | 58.480| 475.841| 169.481| 464.6| 828.9 461.8| 1.152.071| 437.313| 316.083
2009 | 60.601 | 428.420| 170.193| 551.3| 874.4 465.8| 1.270.715| 371.192| 402.009

Tablo 3.3.’teki veriler temelinde yapilmis Sekil 3.2. ve Sekil 3.3.°de

goriildiigii gibi 2008-2009 yillarinda KOBI’lerin sayisinda diisiis goriilmektedir. Bu

da bu dénemdeki krizin KOBI’leri olumsuz etkiledigini gdstermektedir.

24 www.stat.kz
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Sekil 3.2. 1999-2009 Yillar1 Arasinda Isletmelerin Hukuki Yapisina Gore

KOBI’lerin Say1 Dinamizmi

500 000
450 000
400 000
350 000
300 000
250 000

o isletme sayisi, adet Tiizel
isletme

m isletme sayisi, adet Sahis
isletme

O isletme sayisi, adet Sahis
tarim isletmesi

Sekil 3.3. 1999-2009 Yillar1 Arasinda Isletmelerin Hukuki Yapisina Gore

KOBI’lerin Cahsan Sayis1 Dinamizmi

O Calisan sayis|, bin kisi Tuzel
isletme

@ Calisan sayisi, bin kisi Sahis
isletme

O Calisan sayisi, bin kisi Sahis
tarim igletmesi

Yeni isletmelerin “eski” sahipler tarafindan kurulmasi, yani girisimciler
smifininin genislememesi endiseli durum yaratmaktadir. Bir de aktiv isletmeler tiim
isletmelerin sadece iicte birini kurmaktadir. Bu durum isletmelerin faaliyette

bulunmamasi ile ilgili sorunlarin var olmasina igaret etmektedir.
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Daha Once yapilan arastirmalar sonucuna dayanarak Kazakistan’da

KOBI’lerin karsilastiklar1 sorunlar1 asagidaki gibi siralayabiliriz:

- kiigiik isletmeleri destekleme ve kadro egitimi uygulamalarinda kesin

Ol¢iilerin olmamasi;

- yasalar arasinda ¢eligskinin bulunmasi;

- finansal kaynaklara ulasim sorunlar1 (baslama sermayesinin, etkili kefalet ve

sigorta mekanizmalariin bulunmamasi);

- biiyiik igletmeler ile isbirligi yapmanin etkili mekanizmasinin, franchisingi

gelistirme imkaninin olmamast;

- yeni baglayan girisimcilerin piyasa sartlarinda caligma bilgilerinin ve

yeteneklerinin, hukuki bilgilerinin olmamast;

- blirokratizm, torpil, riigvet;

- kiigtik isletmelerin ekonomik degisimlere kars1 yliksek duyarlilig;

- kiiclik girisimlerin uzmanlagma diizeyinin diisiikliigii, gerekli bilgi saglama

diizeyinin yetersizligi.

3.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calisma Kazakistan’daki KOBI’lerin miisteri odaklilik egilimini, miisteri
odakli olmanin isletme performansina etkilerini, sagladigi faydalarmmi o6lgmek

acisindan olduk¢a onemli bir ¢alismadir. Ciinkii KOBI’ler iilkede yeniligin,

82



ekonomik biiyiime ve istihdamin artmasma katkida bulunurlar. KOBI’lerin dinamik
ve stirekli degisen kiiresel bir ortamda varliklarini siirdiirebilmelerinde, basarili

olmalarinda kullanacak araglarindan biri miisteri odakliliktir.

Bu arastirmanin genel amaci, Kazakistan’da faaliyette bulunan KOBI’lerin

miisteri odakliligmin isletme performansi iizerindeki etkisini tespit etmektir.

Miisteri odaklilik ve isletme performansi arasindaki iligkiyi inceleyen
caligmalarin bazilar1 miisteri odakliligin isletme performansini yiikselttigini, digerleri
ise miisteri odaklilign isletme performansi lizerinde herhangi bir etkisinin olmadigmi
ifade etmektedir. Bu nedenle caligmanin ilk amaci miisteri odakliliin, yenilik
odakliligin ve ¢evresel kosullarin igsletmenin yeni iirlin basarisini, satiglardaki artis ve

karlilik oranlarini ayr1 ayr1 etkileyip etkilemedigini arastirmaktur.

Yapilan ¢esitli arastirmalar miisteri odakliligin isletmenin yenilik faaliyetleri
icin uygun bir c¢evre sagladigmi belirtmektedir. Dolayisiyla miisteri odaklilik ile
yenilik odaklilik arasindaki iligkinin var olup olmadigini, var ise de hangi yonde bir

iligski oldugunu incelemek de ¢aligmanin bir amacini olusturmaktadir.

Isletmenin faaliyette bulundugu pazarm dinamizmi, ondaki rekabetin
yogunlulugu isletmenin miisteri odaklilik yonelimini nasil etkileyecegini ve ayrica bu
durumda miisteri odakliligin isletme performansini nasil etkileyecegini tespit etmek

te diger bir amagtur.
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3.3. Arastirmanin Teorik Modeli

Arastrmanin modeli, bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler iizerindeki
etkisini inceleme seklinde tasarlanmis hipotezleri test eden bir arastirma
niteligindedir. Bu amagla olusturulan hipotezler Kazakistan’da ¢alisan KOBI’lerin

uzerinde test edilecektir.

Miisteri odaklilik, isletmenin hedef kitlesi igin siirekli olarak iistiin deger
yaratabilmek amaciyla, hedef kitlenin yeterince anlasilmasina  yonelik
faaliyetlerdir.”® Diger deyisle, miisteri odaklilik, isletmenin miisterilerden, istek ve
ihtiyaglart ile ilgili bilgiyi toplamas1 ve kullanmasi, miisteri ihtiyaclarini karsilayacak

bir strateji gelistirmesi ve bunu uygulamaya gegirmesidir. **°

Isletme performansi, isletmenin genel stratejik hedeflerine hem de satis ve
pazar payimndaki biliylime ve karlilikla ilgili orgiitsel hedeflerine ulagsma diizeyini

gdstermektedir.*?’

Miisteri odaklilik, iistiin miisteri degeri, miisteri tatmini, miisteri
sadakati gibi faydalarin yaninda ve onlarin araciligi ile finansal avantajlar da
saglamaktadir. Bir de miisteri odaklilik, yeni iirlin gelistirme ve yeni pazarlara

girmede de kolayliklar saglamaktadir, yani isletmenin yenilik performansmi

etkilemektedir.??®

225 Narver,J.C. and Slater,S.F., (1990), “The effect of market orientation on Business profitability”,
Journal of Marketing, Vol. 54

226 Appiah-Adu, K., Singh. S., (1998), “Customer orientation and performance: a study of SMEs”,
Management Decision, 36/6, s.386

227 Hult, G., Tomas, M., Hurley, R.F., Knight, G.A., (2004), “Innovativeness: Its Antecedents and
Impact on Business Performance”, Industrial Marketing Management, 33, 5.430

*¥ Mavondo, F.T., (2000), “Marketing as a from of adoption: empirical evidence from a developing
economy”’, Marketing Intelligence Planning, 18/5, s.259
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Literatiirde, miisteri odakliliginin isleyisini daha iyi anlamak i¢in kavrami
isletmenin yenilik odakhligi ile birlikte almmasi gerektigi onerilmektedir.**’
Dolayisiyla, kiiltiirleri yeniligi vurgulayan yenilik odakli isletmeler miisteri
odakliliga daha ¢ok dikkat etme egilimindedirler.”*® Miisteri odakhlik ile bir takim
meydana gelen yenilikler arasindaki olumlu bir iliskiyi gosteren g¢alismalar da
mevcuttur. Bu aragtirmalara gore ise miisteri odaklilik firmalarin kiiltiirlerinde
yenilik¢iligi ne kadar desteklemek zorunda olacagini belirtmektedir. miisteri
odakliliktan bir firmanin miisteri bilgisine dayanarak yenilik getirme kapasitesini

gelistirmesi beklenir.”'

Pazar dinamizmi, firmanin faaliyet gosterdigi pazarlardaki miisteri talepleri,

teknoloji, rekabet yapisi vb. pazar unsurlarindaki degisimleri ve sektorde sikla
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gerceklesen degisimleri ifade etmektedir.””” Miller (1987) ise, pazar dinamizmini

miisteri isteklerine uyum saglamanin gerektirdigi iiretim yontemlerindeki ve

233
Boylece, pazar

pazarlama taktiklerindeki degisimler olarak tanimlamaktadir.
dinamizminin isletmenin miisteri odaklilik diizeyini etkilemesi beklenir. Yani,

miisterilerin ya da miisteri tercihlerinin degismesi ile talep belirsizliginin ortaya

¢tkmasi durumunda isletmeler agisindan miisterilerin ihtiyaglar1 ve satin alma

*Deshpande, R., Farley J.U., Webster F.E., (1993) “Corporate Culture, Customer Orientation and
Innovativeness in Japanese Firms: A Guadrad Analysis”, Journal of Marketing, 57, ss.23-37

#% Kayhan Tajeddini, (2010), “Effect of customer orientation and entrepreneurial orientation on
innovativeness: Evidence from the hotel industry in Switzerland”, Tourism Management, 31, s.223

! Verhees, F. I. H. M., Meulenberg, M. T. G., (2004), “Market Orientation, Innovativeness, Product
Innovation, and Performance in Small Firms”, Journal of Small Business Management, Vol. 42(2),
s.140

2 Eren, M.S., Yiicel, R., Eren, S., (2010), “Firma Performansina Etkileri Kapsaminda Cevresel
Olumsuzluk, Pazar Dinamizmi, Miisteri Odakhlik ve Yenilikcilik Arasmndaki iliskilerin incelenmesi”,
Journal of Yasar University, 18(5), s.3107

23 Qlater, S.F., Narver, J.C., (1994), “Does Competitive Environment Moderate the Market
Orientation- Performance Relationship?”, Journal of Marketing; 58, 1, s.51
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giidiilerine iliskin bilgiler edinmek i¢in miisteri odakli strateji izleme gereksinimi

artacaktir.”>*

Rekabet yogunlugu rakiplerin faaliyetlerinin genisligini ve siddetini gdsterir.
Yogun rekabet ortaminda rakipler bir birine saldirmak i¢in bir¢ok stratejik olgiitleri
(6rnegin, fiyatlandirma, promosyon araglari, iiriin gelistirme, dagitim)

kullanmaktadirlar.?*’

Yiiksek rekabet¢i kosullarda, miisteriler kendi ihtiya¢ ve
isteklerini tatmin etmeleri igin daha ¢ok alternatifleri bulunmaktadir.**® Dolayisiyla,
miisteri odakli olmayan bir isletmenin rekabet yogunlugu yiiksek pazarlarda
miisterilerini kaybetme ihtimali yiiksektir, dolayisiyla miisteri odakliligin rekabet

yogunlulugu yiiksek kosullarda isletme performansinin ¢ok énemli belirleyici etkeni

oldugu sodylenebilir.

24 Eren, M.S., Yiicel, R., Eren, S., (2010), “Firma Performansina Etkileri Kapsaminda Cevresel
Olumsuzluk, Pazar Dinamizmi, Miisteri Odakhlik ve Yenilikcilik Arasmndaki iliskilerin incelenmesi”,
Journal of Yasar University, 18(5), s.3107

235 Slater, S.F., Narver, J.C., (1994), “Does Competitive Environment Moderate the Market
Orientation- Performance Relationship?”, Journal of Marketing; 58, 1, 5.49

2% Jaworski, B.J., Kohli, A.K., (1993) “Market Orientation: Antecedents and Consequences, Journal
of Martketing, Vol. 57, .57
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3.4. Arastirmanin Kapsami, Sinirlar1 ve Yontemi

Arastirma, esnek yapilartyla, degisken miisteri ihtiyaclarmni karsilamalart
bakimimdan biiyiik dneme sahip olan KOBI’leri, 6zellikle de Kazakistan’in farkli
bolgelerinde, her tiirlii sektorlerinde bulunan KOBI’leri kapsamaktadir. KOBI’lerin
tanimlanmasinda kritik olarak calisan sayisi temel alinmustir. Arastrrmada “Ozel
Girigimcilik hakkinda” 31.01.2006 yilli 124-3 no’lu Kazakistan Cumbhuriyeti
Kanunu’nun 6. maddesindeki KOBI tanimma gore kiiciik isletme ¢alisanlarmin
ortalama yillik sayisi 1-50 arasi, orta boyut isletme ¢alisanlarinin ortalama yillik

say1st da 50-250 arasidur.

Arastirma kapsamina giren isletmelerin iletisim bilgileri (adres, telefon, faks,
e-mail adresi) Almati, Astana, Atwrau, Karagandi, Shimkent sehirlerinin Vergi
Dairelerinden almmustir. Son verilere gére bu sehirlerde bulunan tiim KOBI’ler
listesinden 0rnek olarak 360 isletme secilmistir. Veri toplama yontemi olarak, e-mail
yolu yontemi secilmistir ve anketin uygulandig kisiler pazarlama ydneticileri veya
iist diizey yoneticilerdir. Daha sonra, isletmelerin yoneticilerine elektronik posta
aracilig1 ile hazirlanan anket formu gonderilmis ve cevaplandirilip adresimizce geri
gonderilmesi istenmistir. Bu c¢aligmanin sonucunda anket 180 isletmeden geri
donmiistiir. Ancak bu anketlerin 29 tanesinin analizlere dahil edilemeyecek kadar
eksik dolduruldugu tespit edilmistir ve 6rnekten ¢ikarilmistir. 151 anket tiim sorulara
tam cevaplanmig olarak analize dahil edilmis ve bu anket sayisit ana kiitlenin %

41,94’linii olusturmaktadir.
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3.5. Hipotezlerin Olusturulmasi

Kazakistan’da son yillarda pazar kosullarinin daha rekabet¢i bir nitelik tasir
hale gelmesiyle birlikte rekabet avantaji saglamada Onemli katki saglayabilecek
miisteri odakliligin isletmeler a¢isindan Onemi artmaktadir. Bundan dolay,
Kazakistan’da faaliyette bulunan isletmelerde de misteri odakliliga agirlik
verildikce, satiglarda ve karlilikta Onemli bir artiy saglanabilecegi ileri
stiriilebilecektir. Dolayisiyla, Kazakistan’da da miisteri odaklik uygulamalarimin
yaygin bir sekilde goriildiigii isletmelerde biiytime ve karlilik agisindan daha iyi bir
performans ortaya cikabilecektir. Sonug olarak, gelismis ve gelismekte olan diger
ekonomilerdeki isletmelerde oldugu gibi, Kazakistan’da faaliyette bulunan
isletmelerde de miisteri odaklilik uygulamalar1 ile isletme performansi arasinda
pozitif yonde bir iliski beklenebilecektir. Bu dogrultuda, calismada arastirilan

konular i¢in gelistiren ve test edilmesi amaglanan hipotezler asagida yer almaktadir:

Hipotez la. KOBI’lerin miisteri odaklilik diizeyinin yeni iiriin basaris

tzerinde olumlu etkisi vardir.

Hipotez 1b. KOBI’lerin miisteri odaklilik diizeyinin satislarda biiyiime

uzerinde olumlu etkisi vardir.

Hipotez 1c. KOBI’lerin miisteri odaklilik diizeyinin karlilik iizerinde olumlu

etkisi vardir.

Hipotez 2a. KOBI’lerin yenilik odaklilik diizeyinin yeni iiriin basaris

uzerinde olumlu etkisi vardir.
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Hipotez 2b. KOBI’lerin yenilik odaklilik diizeyinin satiglarda biiyiime

tzerinde olumlu etkisi vardir.

Hipotez 2c. KOBI’lerin yenilik odakhlik diizeyinin karlilik iizerinde olumlu

etkisi vardir.

Hipotez 3a. Pazar dinamizmi diizeyinin yeni iiriin basaris1 {izerinde olumsuz

etkisi vardir.

Hipotez 3b. Pazar dinamizmi diizeyinin satiglarda biiylime lizerinde olumsuz

etkisi vardir.

Hipotez 3c. Pazar dinamizmi diizeyinin karlilik iizerinde olumsuz etkisi

vardrr.

Hipotez 4a. Rekabet yogunlulugu diizeyinin yeni {irlin basaris1 iizerinde

olumsuz etkisi vardir.

Hipotez 4b. Rekabet yogunlulugu diizeyinin satiglarda biiyiime {iizerinde

olumsuz etkisi vardir.

Hipotez 4c. Rekabet yogunlulugu diizeyinin karlilik iizerinde olumsuz etkisi

vardrr.

Hipotez 5a. KOBI’lerin yenilik odaklilik egiliminin miisteri odakhlik diizeyi

izerinde olumlu yonde etkisi vardir.

90



Hipotez 5b. Pazar dinamizmi arttikga KOBI’lerin miisteri odaklilik diizeyi de

artacaktir.

Hipotez 5c. Rekabet yogunlugu arttikga KOBI’lerin miisteri odaklilik diizeyi

de artacaktir.

3.6. Arastirma Anketinin Hazirlanmasi, Degiskenleri, Boyutlar1 ve

Kullanilan Olgekler

Kazakistan kiiclik ve orta boyut isletmelerini hedefleyen bu ¢alismada veri
toplama araci olarak anket kullanilmistir. Anket formunun tiirkceye gevrisi ekler

boliimiinde, Ek 1 olarak yer almaktadir.

Ankette kullanilan miisteri odaklilik, yenilik odaklilik, isletme performansi,

pazar dinamizmi, rekabet yogunlugu 6lgekleri asagidaki gibi olusturulmustur.

Anket formunun olusturulmasinda, genis bir literatiir arastirmasi1 yapilarak
ilgili degiskenlerin 6l¢limiinde gecerlilik ve giivenilirlikleri daha dnceki ¢aligmalarda
onaylanmis Olgeklerden yararlanilmigtir. Arastirmada katilimcilara yoneltilen ve
asagida belirtilen Olceklerin Slglimiinde Likert tipi 5°li dlgek kullanilarak boyutlara
ilisgkin sorular olusturulmustur. Bu amacla miisteri odaklilik, yenilik odaklilik,
rekabet yogunlugu degiskenleri ile ilgili sorularda 1-kesinlikle katilmiyorum, 2-
katilmiyorum, 3-kararsizim, 4-katiliyorum, 5-kesinlikle katiliyorum segeneklerini
temsil etmektedir, Pazar dinamizmi ve isletme performansi degiskenlerinde ise 1-¢ok
disiiktiir, 2-diistiktiir, 3-kararsizim, 4-yiiksektir, 5-cok yiiksektir seceneklerini

belirtmektedir.
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Arastrmada miisteri odakliligi Slgmek iizere Desphande ve Farley™’

tarafindan gelistirilmis 9 sorudan olusan Olgek kullanilmistir. Anket sorularinin
pazarlama yoneticisi veya lst diizey yOnetici tarafindan cevaplanmasi beklenmistir.
Literatiirde pazarlama yoneticisinin bulunmas1 ve desteklenmesi miisteri odakliligin

diizenlenmesi ve uygulanmasi i¢in hayati 6nem tasidig1 belirtilmistir.

238
tarafindan

Yenilik odakliligi 6lgmek amaciyla ise Pelham ve Wilson
gelistirilen ve 5 sorudan olusan, yeni iirlin veya hizmet gelistirme, iiriin kalite

kontrolli, iriin gelistirme ve yenileme, iiretim siirecinde yenilik, {rlinlerin

pazarlardaki yeri ile ilgili 6l¢ekler kullanilmistir.

Arastrmada pazar dinamizmini 6l¢mek i¢in, Slgiitler Jaworski ve Kohli,**’

Pelham ve Wilson® c¢alismalarindan almmistir. Pazar dinamizmi diizeyini
belirlemek i¢cin miisteri ihtiyaglarindaki, rakiplerin strateji ve faaliyetlerindeki
degisimler, irilinlerin/hizmetlerin kullanimdan c¢ikma ve teknolojideki degisim

oranlar1 6l¢tilmiistiir.

»7 Deshpande, R., vd., (1993), “Corporate culture, customer orientation, and innovativeness in
Japanese firms: a quadrat analysis”, Journal of Marketing, Vol. 57, ss. 23-37.

»% pelham, A., Wilson, D. (1996), “A longitudinal study of the impact of market structure, firm
structure, strategy, and market orientation culture on dimensions of performance”, Journal of the
Academy of Marketing Science, Vol. 24, ss. 27-43

29 Jaworski, B., Kohli, A. (1993), “Market orientation: antecedents and consequences”, Journal of
Marketing, Vol. 57, ss. 53-70

40 pelham, A., Wilson, D. (1996), “A longitudinal study of the impact of market structure, firm
structure, strategy, and market orientation culture on dimensions of performance”, Journal of the
Academy of Marketing Science, Vol. 24, ss. 27-43
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Rekabet yogunlugu olgiitleri Jaworski ve Kohli,**' Pelham ve Wilson®*
caligmalarindan alinmaktadir. Bu 6l¢ek is ortaminda rakiplerin davraniglarindan ve

ayirt edilebilme yeteneklerinden kaynaklanan tehlikeleri 6lger.

isletme performansinin belirlenmesinde Slater ve Natver’in®* siibjektif
Olgeklerinden yararlanilmistir, onlar; yeni iirlin basarisi, satiglardaki artis ve karlilik.
Isletme performansi unsurlarini igeren maddelerin tiimii, isletmelerin rakipleriyle
kendilerini karsilastiracak ifadelerden olusturulmustur. Anketin bu boliimiinde anketi
cevaplandiran yOneticilerin isletmelerinin son {i¢ yil icerisindeki niceliksel
performans ozelliklerini rakiplerin durumlar1 ile karsilastirarak degerlendirmeleri

istenmisgtir.

Isletme  performansmin  Slciilmesinde ~ siibjektif — degerlendirmelerin
kullanilmasmin nedeni, genellikle literatiirde de belirtildigi gibi, isletmelerin
rakamsal veri verme konusundaki isteksizlikleri ve bu durumun geri donen anket
saymi etkileyecegi diisiincesidir. Performans siibjektif olarak degerlendirilmesinde
onyargi olasiliginin bulunmamasma ragmen, bu yontem isletme literatiiriinde en
yaygmn kullanilan yontemdir, daha once yapilan arastirmalar da bu tiir él¢iimlerin

giivenilir bir gésterge oldugunu ve gecerliligini ortaya koymaktadir.

Ankette anketin amacini, kapsamini ve bilime saglayacag: katkiy1 aciklayan

kisa bir giris metni hazirlanmistir. Anket formu hazirlanirken isletme ismi, adres,

241 Taworski, B., Kohli, A. (1993), “Market orientation: antecedents and consequences”, Journal of
Marketing, Vol. 57, ss. 53-70

2 pelham, A., Wilson, D. (1996), “A longitudinal study of the impact of market structure, firm
structure, strategy, and market orientation culture on dimensions of performance”, Journal of the
Academy of Marketing Science, Vol. 24, ss. 27-43

243 Slater, S.F., Narver, J.C., (1994), “Does competitive environment moderate the market orientation-
performance relationship?” Journal of Marketing, 58/1, 5.48
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isim gibi isletme bilgilerinden kac¢milmistir, sadece genel bilgileri vermeleri
istenmistir. Ayrica anketin giris kisminda anketlerin kesinlikle gizli tutulacagi ve
kimse ile paylasilmayacagi ifadesi kullanilmistir. Bdylece, anketi cevaplayanlarin

rahat ve giiven i¢inde cevaplamalar1 saglanmistir.

3.7. Kullanilan istatistik Analizler

Anket formu araciligiyla elde edilen verilerin analizinde SPSS 13,0 istatistik
programi kullanilmigtir. Verilerin analizinde kullanilan yontemler sirasiyla, ankete
katilan isletmelerin o6zellikleri ile ilgili frekans dagilimlari, gilivenilirlik analizi,
korelasyon analizi ve regresyon analizidir. Oncelikle arastirma sonuglarinin ne
Olclide giivenilir oldugunun belirlenmesi i¢in giivenilirlik analizi yapilmistir, elde
edilen sonuclar yorumlanmistir. Degiskenler arasindaki iliskilerin belirlenmesinde
korelasyon analizi uygulanmistir. Bagimli degiskenin bagimsiz degiskenlerden ne
sekilde etkilendigini bulmak i¢in ise regresyon analizinden yararlanilmistir.
Hipotezler regresyon analizlerinden elde edilen sonuglara gore degerlendirilmistir.

Analizler sirasiyla agagida agiklanmistir.

3.8. Verilerin Analizi, Arastirmanin Bulgular1 ve Yorumlan

3.8.1. Ornek Ozelliklerine Ait Frekans Tablolar

Ornek 6zellikleri ile ilgili frekans tablolar asagidaki gibi belirlenmistir. Tablo
3.4.’te anketi cevaplayan isletmelerin ¢alisan sayisia gore dagilimi goriilmektedir.
Buradan da goriildiigli gibi, anketi yanitlayan isletmelerin ¢ogu 1 ve 50 aras1 ¢aligan

sayisina sahiptir, yani kii¢lik isletmelerdir.
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Tablo 3.4. Ankete Katilan Isletmelerin Cahsan Sayisina Gore Dagilim

Calisan sayisi Yiizde
1-50 92 60,9
51-100 31 20,5
101-150 14 9,3
151 ve daha ¢ok 14 9,3
Toplam 151 100

Tablo 3.5.te ankete katilan isletmelerin faaliyet gosterdikleri siireye gore
dagilimi goriilmektedir. Bu tabloya gore ankete katilan isletmelerin biiyiik bir
cogunlugu 4 yildan uzun siiredir faaliyette bulunmaktadir. %11,9’u 1-3 yil, %40,4’1
4-6 yil, %23,2°si 7-9 yil, %11,9°u 10-12 yil, %12,6’s1 12 yildan daha uzun siiredir

faaliyette bulunmaktadir.

Tablo 3.5. Ankete Katilan Isletmelerin Faaliyette Bulunduklar

Siirelerine Gore Dagihm

Faaliyette Bulunduklarn

Siire Sirket Sayisi Yiizde

1-3 18 11,9
4-6 61 40,4
7-9 35 23,2
10-12 18 11,9
12 ve daha fazla 19 12,6
Toplam 151 100,0

Kazakistan’da {iiretim sektorii az gelismis olmasindan dolayi, fazla cesitte
iiriinler daha cok ithal edilmektedir Bu da KOBI’ler igin bir firsattir, en cok KOBI
sayismin ticaret sektoriinde olusu da bundan dolayidir. Ankete katilan isletmelerin
cogunlugunun, yani %30,5 ticaret sektdriinde, sadece %4,6’s1 tekstil sektoriinde

faaliyette bulunduklar1 goriilmektedir.
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Tablo 3.6. Ankete Katilan Isletmelerin Faaliyette Bulunduklar

Sektorlerine Gore Dagilim

Sektor Isletme Sayisi Yiizde

Tarimm 14 9,3
Ticaret 46 30,5
Hizmet 10 6,6
Uretim 15 9.9
Insaat 10 6,6
Gida 36 23,8
Ilag 13 8,6
Tekstil 7 4,6
Toplam 151 100,0

Tablo 3.7.’de ankete katilan isletmelerin bulunduklar1 sehirlere gére dagilimi
goriilmektedir. Bu tablodan ankete katilan isletmelerin biiylik bir ¢ogunlugunun

Almatr’da bulundugu goriilmektedir.

Tablo 3.7. Ankete Katilan Isletmelerin Bulunduklar1 Sehirlere Gore

Dagilimi
Sehir Sirket Sayisi Yiizde
Almati 87 57,6
Astana 26 17,2
Atirau 8 5,3
Karagandi 8 5,3
Simkent 22 14,6
Toplam 151 100,0

3.8.2. Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Arastirma anket c¢aligmasinin gegerlilik analizine gelecek olursak, anket
olusturma asamasinda Desphande ve Farley, Pelham ve Wilson, Slater ve Natver,

Jaworski ve Kohli ¢aligmalarindan yararlanilmigtir. Anketin degiskenleri, boyutlar1
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ve soru sekilleri belirlenirken yukaridaki yabanci literatiirlerden elde ettigimiz
bilgilerden, var olan hazir modellerden ve ifadelerden yararlanilmigtir. Ek olarak

kendi tarafimizdan da ilaveler yapilmigtir.

Anket formu araci ile elde edilen verilerin ne 6lglide giivenilir oldugunun
belirlenmesi i¢in giivenilirlik analizi yapilmig, Cronbach Alpha degeri hesaplanmigtir

ve su sonuclara ulasilmistir.

Model agiklayiciligi ve degisken giivenilirligini diisiiren, yenilik odaklilikta 5.

soru, rekabet yogunlugunda 3. sorular disarida birakilarak analizler tekrarlanmistir.

Tim degiskenlere ait glivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 3.8.°de
goriilmektedir. Giivenilirlik analizinde daha once madde birakma teknigine
dayanilarak Ol¢eklerde yapilan degisiklikler de dikkate alinmig ve her degiskene ait

alfa katsayilar1 belirlenmistir.

Tablo 3.8. Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

Degisken Adi Soru Sayisi Cronbach’s Alpha
Miisteri Odaklilik 9 0,875
Yenilik Odaklilik 4 0,720
Pazar Dinamizmi 4 0,560
Rekabet Yogunlugu 2 0,837

Tabloya gore; miisteri odaklilik, rekabet yogunlulugu, isletme performansi
giivenirlik katsayilar1 bakimindan ¢ok giivenilir 6l¢ekler iken, yenilik odaklilik, yeni
iiriin basarisi, satig orani, karlilik orani giivenirlik katsayilar1 bakimmdan giivenilir

Olceklerdir. Degiskenlerden pazar dinamizmi dlgegine ait Cronbach Alpha degeri
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0,560 olarak gergeklesmistir. Glivenilirligi diger dlgeklere gore ve literatiirde dikkate
alimmas1 gereken en diisik Cronbach Alpha degeri 0,6’dan daha diistiktiir.
Dolayisiyla pazar dinamizmi 6lgegi daha sonra yapacagimiz analizler kapsamindan
cikartimistir. Diger tiim degiskenler icin hesaplanan Cronbach Alpha degerleri tam
giivenilirlik olarak nitelenen 1 degerine oldukca yakm oldugundan anketin giivenilir

oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Calismada ulasilan bu degerler aragtirma sonuglarinin giivenilir oldugunu ve

daha ayrmtili istatistiksel analiz yapilabilecegini gostermektedir.

3.8.3. Korelasyon Analizi

Tim degigkenlere ait korelasyon katsayilar1 Tablo 3.9.’da goriilmektedir.
Korelasyon analizinde bagimli degiskenlerin modelde belirtildigi iliskiler 1s18inda

ilgili tiim degiskenlerle olan birebir iliskileri degerlendirilmistir.

Tablo 3.9. Degiskenlere Ait Korelasyon Degerleri

YUB SA KO MO YO RY

YUB | Korelasyon -

Anlamlilik

SA Korelasyon | 0,597*%* -

Anlamlilik 0,000

KO Korelasyon | 0,612** | 0,673** -

Anlamlilik 0,000 0,000

MO Korelasyon | 0,361** | 0,338** | (0,355%* -

Anlamlilik 0,000 0,000 0,000

YO Korelasyon | 0,583** | 0,464** | 0,528** | 0,665%** -

Anlamlilik 0,000 0,000 0,000 0,000

RY Korelasyon 0,136 0,099 -0,047 | 0,229** | 0,176* -

Anlamlilik 0,095 0,224 0,567 0,005 0,031 -

** Korelasyon 0,01 seviyesinde anlaml1 (¢ift yonlii)

* Korelasyon 0,05 seviyesinde anlamli (¢ift yonlii)

YUB-yeni iiriin basarisi, SA-satislarda artis, KO-karlilik orani, MO-miisteri
odaklilik, YO-yenilik odaklik, RY-rekabet yogunlulugu
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Tablo 3.9.°daki degerler incelendiginde, yeni iirlin basaris1 bagimli
degiskeninin, miisteri odaklilik, yenilik odaklilik degiskenleri ile p<0,01 anlamlilik
seviyesinde iligkili oldugu goriilmektedir ve bu anlamli iligkilerin tamami pozitif
yondedir. Yeni liriin basaris1 ile rekabet yogunlulugu degiskenleri arasinda anlamli

iliski bulunmamaktadir.

Satiglarda artis bagimli degiskeninin miisteri odaklilik, yenilik odaklilik
degiskenleri ile p<0,01 anlamlilik seviyesinde iliskili oldugu goriilmektedir ve bu
anlaml1 iligkilerin tamami pozitif yondedir. Satislarda artis ile rekabet yogunlulugu

degiskenleri arasinda anlaml iligki gériilmemektedir.

Karlilik orani bagimli degiskeninin miisteri odaklilik, yenilik odaklilik
degiskenleri ile p<0,01 anlamlilik seviyesinde iliskili oldugu goriilmektedir ve bu
anlamlt iligkilerin tamami pozitif yondedir. Karlilik orani ile rekabet yogunlulugu

degiskenleri arasinda anlamli iligki bulunmamaktadir.

Misteri odaklilik bagimli degiskeninin, yenilik odakliik ve rekabet
yogunlulugu degiskenleri ile p<0,001 anlamlilik seviyesinde iligkili oldugu

goriilmektedir. Bahsedilen bu anlamli iliskilerin tamami pozitif yondedir.

3.8.4. Regresyon Analizi ve Hipotez Testleri

Yeni iiriin basarisi, satis orani, karlilik orani, miisteri odaklilik bagimli
degiskenleri ile ilgili hipotezleri test etmek amaciyla basit ve coklu regresyon
analizleri kullanilmistir. Regresyon analizi sonucunda bagimsiz degiskenlerin beta

katsayilar1 ve anlamlilik derecelerine gore hipotezler kabul ya da reddedilecektir.
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3.8.4.1. Yeni Uriin Basaris1 Bagimh Degiskeni Icin Regresyon Analizi

Sonuglari

Yeni iiriin basaris1 bagimli degiskenine ait basit regresyon analizi sonuglar1
Tablo 3.10.°da goriilmektedir. Burada yeni iirlin basarisi bagimli degiskenini
etkileyen bagimsiz degiskenler (miisteri odaklilik, yenilik odaklilik, rekabet

yogunlulugu) ayr1 ayr1 segilerek regresyon analizi gergeklestirilmistir.

Tablo 3.10. Yeni Uriin Basaris1 Bagimh Degiskeni I¢cin Regresyon Analizi

Sonuglar

Bagimsiz Degisken | Bagimh Degisken, Yeni Uriin Basaris

R R? AdjR?> | F t Stand. P
Beta

Miisteri Odakhhk | 0,361 | 0,130 | 0,124 |22,292 | 4,721 | 0,361 | 0,000

Yenilik Odakhlik 0,583 10,340 | 0,336 | 76,914 | 8,770 | 0,583 | 0,000

Rekabet 0,136 |0,019 |0,012 |2,823 | 1,680 |0,136 | 0,095
Yogunlulugu

Tablo 3.10.’dan goriildiigli gibi yeni {iriin basarisini en ¢ok etkileyen faktor
yenilik odakliliktir. Yeni {iriin basarisi ve yenilik odaklilik degiskenlerine ait
regresyon modeli ile ilgili F=76,914, adj R2=0,336 olarak belirlenmistir. Bu degerler
dikkate alindiginda, yenilik odakliligin yeni iiriin basarisindaki degismelerin
%33,6’n1 acikladigini gostermektedir. Bu bagimsiz degisken yeni iirlin basarisini
p<0,001 anlamlilik seviyesinde ve 0,583 en yiiksek beta degeri ile olumlu etkiledigi
goriilmektedir. Yenilik odaklilik ile yeni iiriin basaris1 arasinda olumlu iligki vardir,

Hipotez 2a kabul edilmistir.

Yeni iirlin basarisini en ¢ok etkileyen ikinci degisken ise miisteri odakliliktir.

Yeni iirlin basaris1 ve miisteri odaklilik degiskenlerine ait regresyon modeli ile ilgili
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F=22,292, adj R2=0,124 olarak belirlenmistir. Bu degerler dikkate alindiginda,
miisteri odakliligin yeni iirlin basarisindaki degismelerin %12,4’{inii acikladigini
gostermektedir. Miisteri odaklilik degiskeni yeni {iriin basarisin1 p<0,001 anlamlilik
seviyesinde ve 0,361 beta degeri ile olumlu yonde etkilemektedir. Miisteri odaklilik

ile yeni iiriin basarisi1 arasinda olumlu iligki vardir, Hipotez 1a kabul edilmistir.

Tablo 3.10.’da yer alan rekabet yogunlulugu bagimsiz degiskenlerine ait
degerlere gore yeni liriin basarisi ile rekabet yogunlulugu arasinda anlamli bir iligki
bulunmamistir. Bu durumda rekabet yogunlulugunun yeni iiriin basarisi iizerinde

olumsuz etkiye sahip olduguna dair Hipotez 4a reddedilmektedir.

3.8.4.2. Satislarda Artis Bagimh Degiskeni icin Regresyon Analizi

Sonuglari

Satislarda artig bagimli degiskenine ait basit regresyon analizi sonuglar1 Tablo
3.11.’da goriilmektedir. Burada satiglarda artis bagimli degiskenini etkileyen
bagimsiz degiskenler, miisteri odaklilik, yenilik odaklilik, rekabet yogunlulugu ayr1

ayr1 regresyon analizine almmustir.

Tablo 3.11. Satislarda Artis Bagimh Degiskeni icin Regresyon Analizi

Sonuglar

Bagimsiz Degisken | Bagimh Degisken, Satislarda Artis

R R? AdjR?> | F t Stand. P
Beta

Miisteri Odakhhk | 0,338 |0,114 |0,108 |19,159 12,929 ]0,338 | 0,000

Yenilik Odakhlik 0,464 10,216 | 0,210 |40,965 | 6,400 | 0,464 | 0,000

Rekabet 0,099 |0,010 |0,003 | 1,489 | 1,220 |0,099 |0,224
Yogunlulugu
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Tablo 3.11. incelendiginde p<0,001 anlamlilik seviyesinde ve 0,464 beta
degeri ile yenilik odakliligin satislarda artig iizerinde giiclii bir etkiye sahip oldugu
goriilmektedir. Satiglarda artis ve yenilik odaklilik degiskenlerine ait regresyon
modeli ile ilgili F=40,965, adj R2=0,210 olarak belirlenmistir. Bu degerler de yenilik
odakliligin satis artisindaki degisimlerin %41’°ini agikladigimi gostermektedir. Bu
sonu¢ yenilik odakliligin satiglarda artisi pozitif yonde etkiledigini ifade eden

Hipotez 2b’yi desteklemektedir.

Satislarda artis ve miisteri odaklilik degiskenlerine ait regresyon modeli ile
ilgili F=19,159, adj R2=0,108 olarak belirlenmistir. Bu degerler de miisteri
odakliligin satis artisindaki degisimlerin %10,8’ini agikladigin1 gostermektedir.
Miisteri odaklilik satiglarda artis bagimli degiskenini p<0,001 anlamlilik seviyesinde
ve 0,338 beta degeri ile etkilemektedir. Bu sonuca gore miisteri odakliligin satiglarda

artig1 olumlu yonde etkiledigini ifade eden Hipotez 1a kabul edilmektedir.

Rekabet yogunlulugu ve satiglarda artig orani arasinda anlaml bir iligkinin

bulunmadig1 goriilmektedir. Bu durumda Hipotez 4b red edilmektedir.

3.8.4.3. Karhik Oram Bagmh Degiskeni Icin Regresyon Analizi

Sonuglar

Karlilik oran1 bagimli degiskenine ait basit regresyon analizi sonuglar1 Tablo
3.12.’de goriilmektedir. Karlilikk orami bagimli degiskenini etkileyen bagimsiz
degiskenler (miisteri odaklilik, yenilik odaklilik, rekabet yogunlulugu) ayri ayri

secilerek regresyon analizi gerceklestirilmistir.
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Tablo 3.12. Karlihk Oram1 Bagimh Degiskeni I¢in Regresyon Analizi

Sonuglari

Bagimsiz Degisken | Bagimh Degisken, Karhhk Oram

R R? AdjR* | F t Stand. p
Beta

Miisteri Odakhhk | 0,355 |0,126 |0,120 |21,523 | 4,614 |0,355 | 0,000

Yenilik Odakhlik 0,528 10,279 10,274 | 57,589 | 7,589 0,528 | 0,000

Rekabet 0,047 {0,002 |-0,004 |0,329 |-0,574 | -047 | 0,567
Yogunlulugu

Burada yenilik odakliligi karlilik oran1 bagimli degiskeni iizerinde p<0,001
anlamlilik seviyesinde ve 0,528 beta degeri ile yenilik odakliligin karlilik orani
iizerinde gili¢lii bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Karlilik orani ve yenilik
odaklilik degiskenlerine ait regresyon modeli ile ilgili F=57,589, adj R2=0,274
olarak belirlenmistir. Bu degerler yenilik odakliligin karlilik oranindaki degisimlerin
%357,6’s1n1 agikladigini gostermektedir. Bu sonug yenilik odakliligin karlilik oranini

pozitif yonde etkiledigini ifade eden Hipotez 2¢’yi desteklemektedir.

Karlilik oran1 ve miisteri odaklilik degiskenlerine ait regresyon modeli ile
ilgili F=21,523, adj R2=0,120 olarak belirlenmistir. Bu degerler de miisteri
odakliligin karlilik oranindaki degisimlerin %21,5’ini ac¢ikladigmi gostermektedir.
Miisteri odaklilik karlilik orani bagimli degiskenini p<0,001 anlamlilik seviyesinde
ve 0,355 beta degeri ile etkilemektedir. Bu sonuca gore miisteri odakliligin karlilik

oranini olumlu yonde etkiledigini ifade eden Hipotez 1c¢ kabul edilmektedir.

Rekabet yogunlulugu ve karlilikk orami arasinda anlamli bir iliskinin

bulunmadig1 gériilmektedir. Bu durumda Hipotez 4c reddedilmektedir.
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3.8.4.4. Miisteri Odaklihk Bagimh Degiskeni I¢in Regresyon Analizi

Sonuglari

Calismada miisteri odaklilik bagimli degiskeni ile ilgili hipotezleri test etmek
icin basit ve coklu regresyon analizleri yapilmistir. Miisteri odaklilik bagimli
degiskenine ait basit regresyon sonuglar1 Tablo 3.13.’te goriilmektedir. Bu tablodaki
degerlere dayanilarak yenilik odakliik ve rekabet yogunlulugu bagimsiz
degiskenlerinin miisteri odaklilik {izerinde olumlu etkiye sahip oldugu tespit

edilmistir.

Tablo 3.13. Miisteri Odaklihk Bagimh Degiskeni I¢cin Regresyon Analizi

Sonuglar

Bagimsiz Bagimh Degisken, Miisteri Odakhhik

Degisken R R? Adj R? F t Stand. p
Beta

Yenilik Odakhhk | 0,665 | 0,443 |0,439 | 118,329 | 10,878 | 0,665 | 0,000

Rekabet 0,229 10,052 | 0,046 | 8,256 2,873 0,229 | 0,005

Yogunlulugu

Miisteri odaklilik bagimli degiskeni ile ilgili coklu regresyon sonuglar1 Tablo
3.14.te yer almaktadir. Bu modele ait F=61,926, adj R2=0,448 degerleri
incelendiginde modelin p<0,001 anlamlilik seviyesinde oldugu ve miisteri
odakliligina ait varyansin %44,8’ini acgikladig1 goriilmektedir. Bu sonug, modelin bir
biitiin olarak gecerli oldugunu ve modele dahil edilen iki bagimsiz degiskenin
modelin bagimli degiskeni olan miisteri odakliliktaki degisimlerin %44,8’ini

acikladigini gostermektedir.
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Tablo 3.14.’e gore de yenilik odaklilik p<0,001 anlamlilik seviyesinde ve
0,614 beta degeri ile miisteri odaklilik diizeyini olumlu etkiledigi goriilmektedir. Bu
dogrultuda yenilik odalilik ile miisteri odaklilik arasinda pozitif iligki oldugunu ifade

eden Hipotez 5a kabul edilmektedir.

Diger bir bagimsiz degisken olan rekabet yogunlulugu misteri odaklilig1
0,116 beta degeri ile p<0,063 anlamhilik seviyesinde olumlu etkiledigi
goriilmektedir. Rekabet yogunlulugunun miisteri odaklilik diizeyini olumlu yonde
etkilemektedir. Hipotez 5c kabul edilmektedir. Burada rekabet yogunlulugu ile
miisteri odaklilik arasindaki iliskinin anlamlilik diizeyinin diisiik olmas1 modele dahil
edilen diger faktoriin, yani yenilik odaklilifin rekabet yogunlulugunun etkisini

azaltmasina baglanabilir.

Tablo 3.14. Miisteri Odakhhik Bagimh Degiskeni Icin Coklu Regresyon

Analizi Sonuclar

Bagimh Degisken, Miisteri Odakhhk
Bagimsiz Degiskenler | F=61,926 Adjusted R* = 0,448

t Standartize edilmis Beta | Anlamhhk
Yenilik Odakhlik 10,468 0,614 0,000
Rekabet Yogunlulugu 1,876 0,116 0,063
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3.8.4.5. Hipotezlere Ait Sonuclarin Ozeti

Hipotezlerin kabul ya da reddedilmesine dair sonuglar Tablo 3.15.°de
Ozetlenmistir. Hipotezlere ait sonuglarla ilgili olarak bu tabloda beta katsayilari,

anlamlilik seviyeleri ve kabul edilip edilmedikleri gosterilmektedir.

Bu tabloya gdre on bir hipotezden sekizi anlamli olduklarindan dolay1 kabul

edilmistir. Ug tanesi de anlamsiz olduklarindan dolay: reddedilmistir.

106



Tablo 3.15. Hipotezlere Ait Sonuglar Ozeti

Hipotez | Hipotez Stand. | Anlamhhik | Sonu¢
No Beta

la KOBI’lerin miisteri odaklilik diizeyinin | 0,361 0,000 Kabul
yeni Uiriin basarisi {izerinde olumlu etkisi
vardr.

1b KOBI’lerin miisteri odaklilik diizeyinin | 0,338 0,000 Kabul
satiglarda biiylime {izerinde olumlu etkisi
vardr.

Ic KOBI’lerin miisteri odaklilik diizeyinin | 0,355 0,000 Kabul
karlilik tizerinde olumlu etkisi vardir.

2a KOBI’lerin yenilik odaklilik diizeyinin | 0,583 0,000 Kabul
yeni Uiriin basarisi {izerinde olumlu etkisi
vardr.

2b KOBI’lerin yenilik odakliik diizeyinin | 0,464 | 0,000 Kabul
satiglarda biiylime {izerinde olumlu etkisi
vardr.

2c KOBI’lerin yenilik odaklilik diizeyinin | 0,528 | 0,000 Kabul

karlilik Gizerinde olumlu etkisi vardir.

4a Rekabet yogunlulugu diizeyinin yeni {riin | 0,136 | 0,095 Red

basarisi lizerinde olumsuz etkisi vardir.

4b Rekabet yogunlulugu diizeyinin satiglarda | 0,099 0,224 Red

biiylime iizerinde olumsuz etkisi vardir.

4c Rekabet yogunlulugu diizeyinin karhlik | -0,047 | 0,567 Red

uzerinde olumsuz etkisi vardir.

Sa KOBI’lerin yenilik odaklilik egiliminin | 0,665 | 0,000 Kabul
miisteri odaklilik diizeyi iizerinde olumlu

yonde etkisi vardir.

5c Rekabet yogunlugu arttikca KOBI’lerin | 0,229 0,005 Kabul

miisteri odaklilik diizeyi de artacaktir.

*#%% (0,001 seviyesinde anlamli (tek yonlit)
*#% 0,01 seviyesinde anlamli (tek yonlii)

** 0,05 seviyesinde anlaml1 (tek yonlii)
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3.9. Bulgularin Sematik Olarak Gosterilmesi

Sekil 3.5.°de KOBI’lerin miisteri odakliligmin, yenilik odakhiligin, gevresel
kosullarm yeni iiriin basarisi, satislarda artis, karlilik orani tizerideki etkileri sematik
olarak gosterilmistir. Sekil 3.6.’te ise isletmelerin miisteri odakliligin1 etkileyen
faktorler sematik olarak gosterilmistir. Reddedilen hipotezlere ait iliskiler kesikli

cizgili oklarla, kabul edilen hipotezlere ait iliskiler kalin oklarla gdsterilmistir.
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SONUC

Giliniimiizde igletmeler pazarda s6z sahibi olmak istiyorlarsa miisteri odakli
olmak durumundadir. Bunun en 6nemli nedenlerinden birisi kiiresellesmeye bagli
olarak rekabetin biiylimesi, digeri ise miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin siirekli
olarak artmast ve degismesiyle miisterilerin memnun edilmesinde yasanilan

zorluklardir.

Calismada isletmelerin peformansimni belirleyen etkenler; yeni iirlin basarisi,
satiglarda artig, karlilik oran1 kapsaminda incelenmistir. Bu degiskenlerle ilgili elde
edilen sonuclarin her biri ayr1 ayr1 degerlendirilmistir. Ancak gilivenlilirlik analizi
sonucunda pazar dinamizmi degigskeninin Cronbach Alpha degerinin diisiik oldugu
tespit edilmistir, dolayisiyla pazar dinamizmi ile ilgili olusturulmus olan hipotezler
tes edilmemistir. Pazar dinamizmi degiskeninin Cronbach Alpha degerinin diisiik

olma nedeni Kazakistan pazarmnin 6zelliklerinden kaynaklanabilmektedir.

Yenilik odakliligin yeni iirlin basarisi, satiglarda artig, karlilik orani
degiskenlerini gliglii bir sekilde etkiledigi tespit edilmistir. Yenilik odakliligin
performans degiskenlerini etkileyen en Onemli etken oldugu goriilmektedir.
Calismamizin yenilik odakliligin isletme performans: iizerindeki etkisine yonelik
bulgusu literatiirde daha Onceki calismalarda ortaya konmus bu bulgular:

desteklemektedir.

Miisteri odaklilik isletme performansini en ¢ok etkileyen ikinci faktor olarak
belirlenmistir. Miisteri odaklilik igletmenin miisterilerinin istek ve ihtiyag¢larini yerine

getirme konusunda faaliyetleridir. Miisteriler ve isletmeler uzun vadede karsilikli
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dayanigma i¢inde, ortak degerleri ve stratejileri paylasirlar. Bunu gerceklestirmek
icin igletmeler miisterilerle dogrudan irtibata gecerler, miisterilerin ihtiyaglar1
hakkinda bilgi toplar ve misterilerden saglanan bilgiyi iiriin ve hizmetlerin
tasariminda ve teslimatinda kullanirlar. Boylece miisteri odaklilik igletme

performansini pozitif yonde etkiler.

Bu aragtirma kapsaminda rekabet yogunlulugunun isletme performansini
negatif yonde etkileyecegine iliskin hipotezler One siirlilmiistii. Arastirma
sonuglarinin anlamsiz olmasi dolayisiyla bu hipotezler reddedilmistir. Kazakistan
KOBI’lerinde rekabet yogunlulugunun isletme performansmni agiklamamasinin
nedeni rekabetin “saglikli” olmamast olabilir. Ciinkii, Kazakistan’in birgok
sektoriinde isletme sayisinin az olmasindan dolay1 rekabetin olusmamasindan veya
yogunlulugunun diisiik olmasindan kaynaklanabilir. Diger bir neden ise, stratejik
gruplarin olusmasi olabilir. Eger sektordeki isletmeler kendi aralarinda stratejik bir
grup olusturmakta ise, dogal olarak rekabet yogunlulugu diisiik olacaktir, dolayistyla

rekabet yogunlulugu ile isletme performansi arasinda iligki géziikmeyecektir.

Bunlarla birlikte yenilik odakliligin ve rekabet yogunlulugunun miisteri
odaklilik tizerinde olumlu etkiye sahip olduguna iligkin hipotezler desteklenmistir.

Bu sonuglar literatiirde genel kabul edilen goriislerle ortiismektedir.

Kiiltiirleri yeniligi vurgulayan isletmelerin miisteri odakliliga daha ¢ok 6nem
verdigi dikkat cekmektedir. Miisteri odaklilik ile bir takim meydana gelen yenilikler
arasindaki olumlu bir iligkiyi gosteren c¢alismalar, miisteri odaklilik diizeyinin
isletmelerin kiiltiirlerinde yenilik¢iligi ne kadar desteklediklerini gosterecek

oldugunu belirtmektedir.
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Yogun rekabet KOBI’leri hayatta kalmak igin yeni iiriin, hizmet veya
pazarlar1 aramaya zorlar. Bu durumda isletmeler degisen miisteri ihtiyaglarma daha
duyarli ve sorumlu hale gelirler, miisteri odakli olmayan isletme yogun rekabet
ortaminda miisterilerini kaybetme tehlikesi altinda kalir. Rekabetin yogun oldugu
pazarlarda miisteri odakliligi daha Onemli performans belirleyicisi haline

getirmektedir.

Sonugta bu c¢alismanin bulgulari, miisteri odakliligin kiiciik ve orta boyut
isletmelerin performansiyla dnemli derecede ve olumlu olarak iligkili oldugunu ileri
siiren Pelham ve Wilson (1996) tarafindan ABD’de, Appiah ve Singh (1998)
tarafindan Ingeltere’de yapilan benzer c¢alismalarin sonuglarmi genel olarak
pekistirmektedir. Bu sonuglar, KOBI’lerin yoneticileri igin bilyiik 6nem
tasimaktadir. KOBI’lerin orgiitsel yapisi, basitlik ve esneklik 6zellikleri miisteri
odaklihigmm sundugu yararlardan kolayca yararlanabilirler. KOBI’ler yoneticileri
uygun bir miisteri odaklilik ile yenilesme ve {iriin kalitesine olan vurguyu
birlestirmelidirler, ¢iinkii boyle birlesim daha {istiin yeni iiriin bagar1 oraniyla
sonuglanmaktadir. Iyi hedeflenmis yeni iiriinler satislarin yiikselmesine getirmektedir
ve bu sirasiyla KOBI’lerin pazardaki durumlarmi giiglendirmek icin ekstra birikim

saglamaktadir.

Bununla birlikte, KOBI’lerin miisteri odakhiligi ve preformans: iizerinde
etkiye sahip diger bir ¢ok potansiyel ¢evresel etkilerin mevcut olmasi nedeniyle, bu
alanda isletmenin Orgiitsel yapisi, yonetim sistemi, yasi, yonetim Ozellikleri vs.
degiskenlerin biitiinlestirilmis sekilde daha ileri bir calismanin yapilmasi onerilebilir.

Bu caligmanin c¢ok sektorii kapsamasi nedeniyle, sektore yonelik farkliliklar
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anlatilmamistir. Bu baglamda, farkli sektorlere yonelik isletmelerin miisteri odaklilik

egilimleri test edilebilir.

Literatiirde ¢evresel degiskenlerin miisteri odakliligi etkileyebilmesi iddia
edilmektedir. Bu c¢evresel durumlarin igletmenin degisen Orgiitsel kiiltiiriin
karmagikligin1 g6z Oniinde bulundurarak miisteri odaklilik seviyesini onlara

uydurmak i¢in ayarlamasinin yararl olacagini belirlemek gerekir.

Calisma sonuglarma dayanarak KOBI yoneticilerine isletmelerin faaliyet
gosterdikleri ¢evrenin ve iginde bulunduklar1 pazarin 6zelliklerinin farkinda olmalar1
ve burada etkili olan ¢evresel faktorlerin orgiitsel faktorler ve isletme performansi
tizerinde ne yonde ve ne diizeyde etkiler yarattigini algilamalari, tehdit ve firsatlarin
farkinda olarak igletme performansini artirabilmek i¢in miisteri odakli ve yenilik

odakli olmaya 6nem vermeleri onerilmektedir.
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EK 1. Kazakistan’da Faaliyette Bulunan KOBI’lerin Rekabet Ortamindaki
Miisteri ve Yenilik Odakhhklarina Yonelik Anket Formu

Saymn Ust Diizey Yonetici/Pazarlama Yoneticisi

Ankara Universitesi Isletme Anabilim dalinda yiiksek lisans tezi olarak
“Rekabet Ortaminda Miisteri ve Yenilik Odaklihgin KOBI’lerin Performansina
Etkileri: Kazakistan Ornegi” bashigi altinda bir arastirma yapmaktayim. Bu
caligma, genel olarak Kazakistan’da farkli sektorlerde faaliyette bulunan kiiciik ve
orta boyut isletmelerin rekabet ortaminda miisteri ve yenilik odakliliklar1 ile igletme

performanslari arasindaki iliskiyi agiklamay1 amaglamaktadir.

Anket 1-250 personel calistiran kiigiikk ve orta boyut isletmelerin iist diizey
yoneticileri veya pazarlama yoneticileri i¢in diizenlenmistir. Verdiginiz bilgiler
kesinlikle firmanizi tanitici nitelikte olmayacaktatir, sadece bilimsel bir ¢aligmada
kullanilacaktir ve gizli tutulacaktir. Arastirmaya veri saglamanizda, isletmeniz ve

kendiniz i¢in herhangi bir risk bulunmamaktadir.

Bu konuda Kazakistan’da yapilan arastirma bulunmadigindan dolayi sizin ¢aligmaya
yapacaginiz katki ¢cok degerlidir. Arastirmanin dogru ve giivenilir sonuglar ortaya
koyabilmesi sizin vereceginiz yanitlarin tam ve dogru olmasimna baghdir. Sizin i¢in
zamanin son derece degerli oldugunu diisiinerek kisa ve anlasilir sorular
diizenlemeye calistik. Bu calismanin sonuglar1 arastirmaya katilan isletmelere daha

sonra gonderilecektir.

Anketi yanitlayarak arastirmaya saglayacaginiz ¢ok degerli katki ve yardimlarinizdan

dolay1 simdiden tesekkiir ederiz.

Nigara TUTADZE Yard.Dog.Dr. Alper OZER
Ankara Universitesi +905056789676
Sosyal Bilimler Enstitiisii e-mail: alper.ozer@politics.ankara.edu.tr

Pazarlama Yiiksek Lisans Programi
Tel: +90 554 691 58 41
e-mail: nigara.tutadze@gmail.com
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Anket Formu

1. Sirketin calisanlar sayisi:

2. Sirketin faaliyette bulundugu sektor:

3. Sirketin faaliyette bulundugu siire:

4. Sirketin bulundugu sehir/bdlge:

Asagida isletme faaliyetleriyle ilgili baz1 ifadeler yer almaktadir. Liitfen, bu ifadelere

ne Olciide katildiginizi belirtmek i¢in uygun olan siklart doldurmaniz rica olunur.
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v N
Miisteri odakhhk 1 2 3 4 5

Miisteri hizmeti ile ilgili rutin veya devamli

degerlerimiz vardir

Uriiniimiiz/hizmetimizin gelisimi iyi bir pazar ve

miisteri bilgisine dayanir

Rakiplerimizi iyi taniriz

Miisterilerimizin {irtinlerimizi nasil

degerlendirdiklerini biliriz

Rakiplerimizden ¢ok miisterilerimize odaklaniriz

Genellikle {iriin veya hizmet ¢esidi konusunda

rekabet ederiz

Miisterilerimizin istek ve ihtiyaclar1 her zaman ilk

siradadir

Uriinlerimiz/hizmetlerimiz en kalitelisidir

Biz her seyden once miisterilerimize hizmet etmek

icin variz
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Kesinlikle
Kararsizim
Katilhyorum

Kesinlikle

| Katilmiyorum

w
=
()]

Yenilik odakhilik

Yeni {irlin gelistirmeye 6nem veririz

Katu iiriin kalite control prosediirlerimiz vardir

Mevcut iiriinlerimizi siirekli olarak gelistirir ve

yenileriz

Uretim siirecinde yenilik¢iyiz

Uriinlerimizi yiiksek fiyatl pazarlarda satryoruz

Asagida igletmenin faaliyette bulundugu pazarla ilgili baz1 ifadeler yer almaktadir.
Liitfen, bu ifadelere ne Olglide katildigmizi belirtmek i¢in uygun olan siklar1

doldurmaniz rica olunur.

— | Diisiiktiir

w| Cok diisiiktiir
w | Kararsizim
& | Yiiksektir

w| Cok yiiksektir

Pazar dinamizmi

Miisteri ihtiyaglarindaki degisim orani

Rakiplerin strateji ve faaliyetlerindeki siirekli

degisim orani

Uriinlerin/hizmetlerin kullanimdan ¢ikma orani

Teknolojideki degisim orani
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Kesinlikle

Kesinlikle
| Katilmiyorum
& | Katihyorum

[y
[9]
V)]

Rekabet yogunlulugu

Alanimizda rekabet yiliksektir

Bir rakibin pazara sundugunu digerleri de sunabilir

Rakiplerimiz nispeten daha zayiftir

Asagidaki isletme performansi dlgiitleri verilmistir. Liitfen, son ii¢ yili temel alarak
ve rakiplerinizin durumu ile kiyaslayarak bu ifadelere ne olciide katildigmizi

belirtmek i¢in uygun olan siklar1 doldurmaniz rica olunur.
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Isletme performansi 1 2 3 4 5

Yeni iiriin basar1 orani

Satis hacmindeki artis orani

Karlilik oranm1
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OZET

Kiiresel rekabet sartlarinda igletmeler mevcut durumlarini dogru anlamak,
gelistirmek ve yerinde stratejik kararlar alabilmek i¢in performanslarini
degerlendirmek ve performanslarma etki eden faktorleri analiz etmek
ihtiyacindadirlar. Bu calismada, kii¢iik ve orta boyut isletmelerin performanslarina
etki eden faktorlerin, miisteri odaklilik ve yenilik odakliligin analizi yapilmistir.
Ayrica, isletmelerin miisteri ve yenilik odakliliginin, pazar dinamizminin, rekabet
yogunlulugunun isletmenin yenilik performansini ve finansal performansini, bir de
yenilik odakliligin, pazar dinamizminin ve rekabet yogunlugunun miisteri odaklilig1
nasil etkiledigi incelenmistir. Arastirma 6rneklemi Kazakistan’da faaliyette bulunan
KOBI’lerden olugmaktadir. Calisma hipotezlerine gore; miisteri odaklilik, yenilik
odaklilik isletme performansi boyutlar1 ilizerinde pozitif etkiye sahiptir, pazar
dinamizmi ve rekabet yogunlulugu ise negatif etkiye sahiptir, yenilik odaklilik, pazar
dinamizmi ve rekabet yogunlulugu isletmelerin miisteri odakliligin1 olumlu yonde
etkilemektedir. Arastirma sonuclar1 cesitli acidan tartisilmis ve bulgularin KOBI’ler

icin 6nemi agiklanmustir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Odakhhk, Yenilik Odakhhk, Pazar

Dinamizmi, Rekabet Yogunlulugu, KOBI’lerin Performansu.



ABSTRACT

Under the global competition conditions, firms have to evaluate the
performance and analyze factors affecting its performance for understanding of
current status, improving and making right strategic decisions. In this study,
customer and innovation orientation related factors which influence the small and
medium firms’ performance were analyzed. In addition, the effect of the impact of
the customer orientation and innovation orientation, market dynamism and
competitive intensity on firms’ performance more over the effects of innovation
orientation, market dynamism and competitive intensity on customer orientation
were analyzed. The study was contacted in Kazakhstan. According to hypothesis,
customer orientation and innovation orientation have a positive effect on
performance, market dynamism and competitive intensity have a negative effect on
performance, innovation orientation, market dynamism and competitive intensity
affect firm’s customer orientation. The results of the research are discussed from

different aspects and the importance of the findings in terms of SME is defined.

Keywords: Customer Orientation, Innovation Orientation, Market

Dynamism, Competitive Intensity, SME’s Performance.
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