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A. Bugra HAMSIOGLU'

OZET

Bu calismanin amaci ilgili yazin degerlendirmelerinden hare-
ket edilerek, (1) pazar yonliligin isletme performansi lze-
rinde etkisini belirlemek (2) kalite yonlilugin isletme perfor-
mansi lzerinde etkisini belirlemek ve (3) kalite yonluligin
pazar yonlilik Gzerindeki etkisini belirlemektir. Arastirmanin
uygulama asamasini istanbul ilinde faaliyet gésteren 140 ilag
isletmesi olusturmaktadir. 76 ilag isletmesinden 230 anket de-
gerlendirilmeye alinmistir.

Turkce yazinda bu Ug¢ kavramin birlikte arastirildigi teorik ya
da ampirik bir calismaya rastlanmamistir. Dolayisiyla calisma
sonucunda, elde edilen bulgular gerek uygulamacilar gerek-
se akademisyenlere 6nemli sonuclar sunmaktadir. Elde edilen
bulgulara gore, pazar yonluligin ve kalite yonluligin islet-
me performansi Uzerinde pozitif etkisinin oldugu ayrica kalite
yonliligun pazar yonlulik tzerinde pozitif etkisinin oldugu-
nu gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: pazar yonlilik, kalite yonlilik, isletme
performansi, yapisal esitlik modeli

1. GIRIiS

Yazinda pazarlama yonlulikle ilgili calismalar g6z-
den gecirildiginde, ilk calismalar 1950 ile 1980 yilla-
ri arasinda yapilmistir. Burada 6zellikle pazarlama
kavrami tanimlanmis, kavramin uyarlanmasi veya
firma boyutunda pazar yonli uygulamalar arastiril-
mistir (Sittimalakorn ve Hart, 2004). 1980'lerin sonu
1990’larin basinda ise yapilan aragtirmalar pazar yon-
lGlGgin kavramsallastiriimasi lizerine odaklanmistir
(Shapiro, 1988; Payne, 1988; Kohli ve Javorski, 1990;
Narver ve Slater, 1990; Ruakert, 1992; Deshpande ve
digerleri, 1993). Daha sonra yapilan arastirmalar ise
bes ana temay! ortaya cikarmistir. ilk calismalar pa-
zar yonlilugun olcllmesi ve olcek gelistirme lzerine
odaklanmis (Narver ve Slater, 1990; Kohli ve digerleri,
1993; Matsuno ve Mentzer, 2000). ikinci olarak pazar
yonlulik ve isletme yonlilik Gzerine diger ayirt edici
calismalar yapilmis (Wong ve Sounders, 1993; Avloni-
tis ve Gounaris; 1997; Kuada ve Buatsi, 2005). U(;Un-
cl olarak pazar yonlilikle iliskili olan, isletme perfor-
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mansi (Narver ve Slater, 1990; Appiah-Adu, 1997; Han
ve digerleri, 1998), yenilik (Hurley ve Hult, 1998), lirlin
gelistirme (Khan, 2001), isletme yetenekleri (Olavarri-
eta ve Friedmann, 2008; Day, 1994), satis glicu (Far-
rell, 2005; Avlonitis ve Gounaris, 1999) alanlarda ¢alis-
malar yapilmistir. Dordiincl olarak pazar yonlilige
ve performansa etki eden giiclii cevresel etkiler lize-
re odaklanan calismalar yapilmis (Slater ve Narver,
1994a; Greenley, 1995).

Son olarak pazar yonluligin gelismesine engel
olan konular tzerine odaklanan calismalar yapilmis-
tir Javorski ve Kohli, 1993, Harris 1998; Harris, 2000).

Sonraki arastirmalar pazar yonlulik, kalite yonla-
lik ve isletme performansi iliskisini belirlemeye y6-
nelik calismalardir (Morgan ve Piercy, 1998; Mohr-
Jacson, 1998; Longbottom ve digerleri, 2000; Han ve
arkadaslari, 1998). Tum bunlara dayanarak, bu aras-
tirmanin belirlenen amaclari; (1) pazar yonlaligan is-
letme performansi lizerinde etkilerini belirlemek, (2)
kalite yonlilagun isletme performansi tizerinde etki-

' Ars. Grv., Kirikkale Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Boliimii, ahbugra@yahoo.com 91



Pazar Yonliiliik, Kalite Yonliiliik ve isletme Performans iliskisi: ilag Sektdriinde Yapilan Bir Calisma

lerini belirlemek ve (3) kalite yonliltgin pazar yonli-
lGk Uzerindeki etkisini belirlemektir.

2. TEORIK CERCEVE VE HIPOTEZLER

Pazar yonluligin kavramsallastirilmasinda tam
bir uzlasma olmamakla beraber, son yillarda, Kohli
ve Javorski (1990), Narver ve Slater (1990) yaptikla-
ri tanimlamalar genel kabul gérmektedir. Ancak ya-
zinda pazar yonliluge farkh bakis acilariyla yaklasil-
mistir. Bilgiyi temel alan ve 6ziinde pazar bilgisi olan
pazar yonlilik ile ilgili calismalar farkh acilardan in-
celenmistir. Kohli ve Jaworski'nin 1990'da yaptiklari
calismalari temel alan arastirmalar, pazar yonlilige
yonetimsel bir perspektif kazandirmistir. Narver ve
Slater, 1990'da yaptiklari arastirmayi esas arastirma-
lar da kiltirel bir boyut kazandirmistir.

Pazar yonlulige yonetimsel bakis agisindan; mis-
terilerin simdiki ve gelecekteki ihtiyac ve tercihlerin-
deki degisime iliskin bilginin toplanmasi, elde edi-
len bu bilginin organizasyondaki bélimler arasinda
dagitiminin saglanmasi ve pazara verilecek tepkinin
olusturulmasidir (Kohli ve Jaworski, 1990; Kohli ve
digerleri, 1993). Bilginin toplanmasi, Gstiin musteri
degeri yatabilmek icin musterilerin simdiki ve gele-
cekteki ihtiyaclarinin ve/veya beklentilerinin neler
oldugunu bilmeyi ifade etmektedir. Bilginin yayil-
masi, isletmenin cesitli birimleri tarafindan toplanan
bilginin mevcut pazara bir tepki olusturulabilmesi
icin isletmenin diger birimleri arasinda paylasiimasi
gerekir. Pazara verilecek tepki de, pazar bilgisi 1sigin-
da pazarin ihtiyaclarina karsilik vermedir (Jaworski
ve Kohli, 1993; Kohli ve Javorski 1990; Varinli, 2008).
Pazara verilecek tepki pazar bilgisi cercevesinde elde
edilen ve olusturulan bilginin pazar ihtiyaglarn dog-
rultusunda karsilik vermeyi icerir (Dalgig, 1998).

Kulturel acidan pazar yonlulik; Gstlin musteri
degeri yaratarak rekabet avantaji elde edilebilmesi
icin rakip yonlilugin, masteri yonlGligin benim-
senmesi ve fonksiyonlar arasi koordinasyonun sag-
lanmasidir (Narver ve Slater, 1990; Slater ve Narver,
1995). Burada, musteri yonlilik; masteriler icin Gs-
tlin deger yaratacak Uriin ve hizmetleri tretebilmek
icin onlarla yeterli diizeyde bilgi toplanmasi gerekti-
gini, rakip yonlik; isletmenin mevcut ve gelecekteki
rakiplerinin gUgll ve zayif noktalarini ve stratejilerini
anlamayi gerektirdigini ve birimler arasi koordinas-
yon ise, isletme kaynaklarinin misteriye en iyi degeri
yaratabilmek i¢in koordineli bir bicimde kullanmayi
ifade etmektedir (Narver ve Slater, 1990). Ayrica Hur-
ley ve Hult, (1998), Morgan (2004) ve Farell (2000) de
calismalarina gore pazar yonlulik, 6grenme yoneli-
mini ve pazari derinlemesine ortaya koyan bir kiltir

duzeyidir. Hunt ve Morgan, (1995) ve Akimova'nin
(2000) de yaptiklari calismalarda pazar yonliligu
ve pazar yonluligin rolini strdirilebilir rekabetci
Ustlnlik saglayan potansiyel bir kaynak olarak gor-
mduslerdir. Deshpande ve Farley, (1998) de yaptiklari
calismada ise, pazar yonlulikle musteri yonliligun
ayni anlama geldigini ve pazar yonluligin kiltirel
bir odaklanmanin yansimasi oldugunu ileri stirmus-
lerdir.

Ruekert, (1992) de ise pazar yonlilige stratejik
bir acidan yaklagmistir. Kohli ve arkadaslari 1993'de
isletmenin performansini artirmak icin pazar yonlii
olmanin gerekliligini vurgulamistir. Jaworski ve di-
gerlerinin 2000'de yaptiklari ¢alismada pazari yon-
lendirme ve pazar tarafindan yonlendirilmenin bir-
likte uygulanmasinin gerektigini savunmuslar.

Pazar yonli olma musteri icin deger yaratacak
davranislan ve Ustin performansi saglayan orgut
kiltlrini de beraberinde getirmektedir ve uzun
doénem karlilik icin surekli misteri yonli olmak ka-
¢inilmazdir (Slater ve Narver, 1994b). Pazar yonlilu-
gin isletme performansi tzerinde olumlu etkilerini
arastiran Avrupa da ve Turkiye'de bir cok uygulamali
calisma yapilmistir (Ruakert, 1992; Deshpande ve di-
gerleri 1993; Kohli ve Jaworski, 1990; Kumar ve di-
gerleri, 1998; Selnes ve digerleri, 1996; Raju ve di-
gerleri, 1995; Pitt ve digerleri, 1996; Yenilmez, 2000;
Karahan ve Varinli, 2002; Papatya ve digerleri, 2008;
Danisman ve Erkocaoglan, 2008; Bulut ve digerleri,
2009; Koksal ve Ozdemir, 2001). Ortaya cikan ampi-
rik sonuclar performansin, isletmelerin pazar yonlu
olma dereceleri ile musterilerin istek ve ihtiyaclarina
en iyi sekilde cevap vermekle dogrudan iligkili oldu-
gu ortaya ¢ikmistir (Narver ve Slater, 1990; Slater ve
Narver, 1994a).

Ulkemizde de kavrama iliskin yapilan teorik ve
ampirik calismalarin sayisinda 1990'l yillardan sonra
onemli bir artis yasanmistir [Bkz.Glinay ve digerleri,
(1999), Tek ve Ozel, (1999), Glinay ve Kesken, (2000),
Yenilmez, (2000), Koksal ve Ozdemir (2001), Karahan
(2001), Karahan ve Varinli, (2002), Naktiyok, (2003a),
Naktiyok, (2003b), Papatya ve digerleri, (2008), Da-
nisman ve Erkocaoglan, (2008), Bulut ve digerleri,
(2009), Unndi, (2009)]. Ancak Tiirkce yazinda bu (¢
kavramin (pazar yonlulik, kalite yonlik ve isletme
performansi) birlikte arastirildigi teorik ya da ampirik
bir calismaya rastlanmamistir. Dolayisiyla buradan
elde edilecek sonuglar bundan sonraki yapilacak ca-
ismalara 1sik tutacagini séylemek mimkanddr.

Pazar yonlillk, isletme icindeki birey ve bolimler
arasindaki ¢abalarin birlestirici bir yonli olmasi ne-
deniyle Ustin bir performans gelistirmeye 6ncuilik
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etmektedir (Kohli ve Jaworski, 1990). Genel bulgu-
lara gore olusturulan birinci 6ncil hipotez ise su se-
kildedir;

H1: Pazar yénliiliigiin isletme performansi iize-
rinde pozitif etkisi vardir.

Bircok yonetim arastirmalarinda vurgulanan al-
ternatif bir isletme felsefesi kavrami da “kalite
yonlulik tir. Kalite yonliluk, 1990’1arin dinamik ¢ev-
renin ihtiyaclarina cevap vermesi icin alternatif bir
isletme felsefesi olarak ortaya cikmistir. Kalite yon-
lGluk, organizasyonda misterinin algiladigi dagiti-
min kalitesi ve bunun sonunda misteri memnuniyeti
elde ederek rekabetci avantaji saglama olarak tanim-
lanmaktadir (Mohr-Jackson, 1998; Miles ve digerleri,
1995). Pazar yonlilik, kalite yonlilik ve isletme per-
formansi arasinda bir bag oldugu yapilan ¢alismay-
la belirlenmistir (Sittimalakorn ve Hart, 2004). Bu ca-
lisma Tayland'da 21 endustri kolunda 1.487 (Uretim
isletmeleri, calisan sayisi 50'den fazla ve bes yildan
fazla faaliyet gosteren) isletmede 282 anketle yapil-
mis ve sonuglar degerlendirilmistir. Elde edilen so-
nuca gore; pazar yonlilik, kalite yonliluk ve isletme
performansi arasinda pozitif yonde bir iligkinin varli-
g1 ortaya ¢ikmistir. Turkiye'de yapilan bu calismanin
Tayland'da yapilan calismadan farki; secilen endistri
kolunun farkli olmasidir.

Kalite yonliluk, isletme performansini etkiler her
ikisi de maliyetleri azaltir veya yeni musteri sadaka-
tini duizenler ve yeni musterileri ¢ceker tim bunlar is-
letmeye karlilik olarak doner. Kalite yonlilik, organi-
zasyonel performansi ylkseltmede 6nemli bir roli
bulunur soyle ki; yatinmlarin dénmesi, karlilik, satis
glicli, pazar pay! ve satiglarin artmasidir. Dolayisiyla
kalite yonliliik ve isletme performansi arasinda glic-
10 bir bag vardir (Sittimalakorn ve Hart, 2004; Powell,
1995; Mohr-Jackson, 1998; Douglas ve Judge, 2001).
Bu bulgulara gore olusturulan ikinci 6ncil hipotezise
su sekildedir;

H2: Kalite yonliiliigiin isletme performansi iize-
rinde pozitif etkisi vardir.

Pazar yonlulik ve kalite yonlultugin farkl felsefe-
ler olduguna inanilmakla beraber bu kavramlar bir-
birlerine benzerlik de go&sterirler ve her ikisi de islet-
me yonlilugin temel ilkelerini olustururlar. Yapilan
teorik ve ampirik ¢alismalar pazarlama kavrami ve
kalite yonetimi arasindaki bagi acikca gostermekte-
dir (Longbottom ve digerleri, 2000; Miles ve digerleri,
1995). Bu bag, organizasyon icin gerekli olan i¢sel ve
dissal yonlulagin birlikte ele alinarak performansin
etkili bir sekilde saglanmasidir. Clinki pazar yonlulik
ve kalite yonlilik isletme felsefesini bltlinlestirerek
isletmenin basarisini artirirlar (Sittimalakorn ve Hart,

2004; Hooley, 1993; Mohr-Jackson, 1998). Bulgulara
gore olusturulan Ggtinct 6ncil hipotez su sekildedir;

H3: Kalite yonliiliigiin pazar yénliiliik iizerinde
pozitif etkisi vardir.

3. METODOLOJi VE UYGULAMA

3.1 Arastirmanin Tanitilmasi: Arastirmanin
Amaci, Hipotezleri ve Yontemi

Arastirmanin Amaci ve Hipotezi

Bu calisma ilag sektoriinde faaliyet gosteren islet-
melerde pazar yonlilik, kalite yonlalik ve isletme
performanst iliskisini belirlemeye yoneliktir. Calisma-
nin teorik modeli asagidaki Sekil 1'de gosterilmistir.

Pazar

Yonlaldk .
Isletme

Performansi
(IP)

Kalite

Yonlaltk

Sekil 1: Arastirma Modeli

Arastirmanin Evreni ve Orneklem Secimi

Bu calismanin ana kiitlesini, istanbul ili merke-
zinde faaliyet gosteren 140 ilag isletmesi olustur-
mustur (http://www. ilacrehberi.com). Bu web sitesi
Turkiye'de faaliyet gosteren ilag isletmeleriyle ilgili
bilgi iceren genis caplh bir site olmasindan dolayi is-
letmelerin bilgilerine bu site aracihgiyla ulasilmistir.
Sitede ilag isletmelerinin Turkiye'nin diger bolgele-
rinde ki sube bilgilerinin de olmasi nedeniyle sadece
genel merkezlerinin bulundugu istanbul ili secilmis
ve arastirma sinirlandiriimistir.

Anketler isletmelere Aralik-Mart ayinda faks ve
e-mail yoluyla génderilmistir. isletmelere génderilen
toplam anket sayisi, isletmedeki yonetici pozisyonun-
daki kisilere orantili olarak 7 anket formu hesaplana-
rak toplamda 980 anket formu gonderilmistir. Ancak
76 isletmeden anketlerin geri donisimi saglamis-
tir. Yapilan telefon gortismelerinde, anket kagidinin
geri dontsimi olmayan isletmelerden dondsim is-
tenmis; ancak, cesitli nedenlerle ankete katilamaya-
caklarini belirtmislerdir. Ankete katilan isletmelerden
gelen toplamda 230 anket degerlemeye alinmistir.
Anketlerin geri donlisim orani 76/140=0,54(% 54)
yanit orani elde edilmistir.
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Arastirmanin Yontemi

Arastirmada kullanilan 6lcekler, daha 6nceki aras-
tirmalarda kullaniimis standart ve gecerliligi ispat-
lanmis Olceklerden olusmaktadir. Anket kagidinin
hazirlanmasinda. (a) pazar yonlulikle ilgili sorular
Narver ve Slater'in (1990) da gelistirdikleri 15 soruluk
Olcekten yararlanilarak hazirlanmistir. Pazar yonltlik
U¢ 6geden olusmaktadir; muisteri yonlalik, rekabet
yonlulik ve birimler arasi koordinasyondur. (b) kalite
yonlilikle ilgili sorular Sarap ve digerleri tarafindan
(1989) da, Douglas ve Judge, (2001) de gelistirilen 6l-
ceklerden yararlanilarak hazirlanmistir. Kalite yonli-
luk yedi 6geden olusmaktadir; tst yonetimin karari,
kalite felsefesi, kalite egitimi, strekli gelisme, kalite
veri yonetimi, aracilarin yonetimi ve calisanlarin ilis-
kisidir. Kalite yonlulik olcegi 35 soruyla ol¢iImustdr.
() isletme performansiyla ilgili sorular Rose ve Sho-
ham (2002) tarafindan gelistirilen Glcekten yararla-
nilarak hazirlanmistir. Performans olcegi, iki 6geden
olugmaktadir; satis ve karlilik. Performans 6lcedi 8 so-
ruyla olctlmustir.

Hazirlanan anket formu belirtilen Slgeklere bagli
olarak degerlendirilmis ve yeniden diizenlenmistir.
Arastirma olcekleri 1'den 5'e kadar es aralikla (inter-
val) derecelendirme yapilmistir. Olcekteki ifadeleri
olcmek icin; 1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyo-
rum, 3-Kararsizim, 4- Katiliyorum ve 5- Kesinlikle Ka-
tilyorum seklinde 5'li Likert 6lgegi kullaniimustir. Elde
edilen veriler Lisrel 8.7, Statistica 7.0 ve SPSS 11.5 is-
tatistiki programi yardimiyla analiz edilmis verilerin
analizinde agimlayici ve dogrulayici faktor analizi, ya-
pisal esitlik modeli, glivenilirlik ve gegerlilik analizleri
ve betimleyici analizler yapilarak sonuglar yorumlan-
mistir.

3.2 Arastirma Verilerinin Analizi ve Bulgu-
larin Yorumlanmasi

Arastirma Olceklerinin Giivenilirligi

Olceklerin givenilirliginin degerlendirilmesinde
en yaygin metot olan Cronbach alfa testinden yarar-
lanilmistir (Ravichandran ve Rai,1999; Jansson, 2000).
Degiskenlerin alfa degerleri asagidaki Tablo 1'de go-
rilmektedir. Literatiirde Cronbach alfa katsayisi 0,70

Tablo 1: Faktorlerin Glvenilirlik Degerleri

Degiskenler Soru Cronbach Alfa

Sayisi (a) Degerleri
Pazar Yonllik (PY) 15 ,9369
Kalite Yonlulik (KY) 35 ,9437
isletme Performansi (iP) 8 ,8481
Tim Degiskenler icin 58 ,9703
Alfa Katsayisi

den biyuk olmasi sosyal bilimlerde icsel givenilir-
lik icin yeterli kabul edilmistir (Baum ve Wally, 2003).
Kullanilan 6lgeklerin timUinde alfa degerleri 0,70°den
biyulk olup 0,84 ile 0,94 arasinda degismektedir. Bu
degerler 6lceklerin glivenilirliginin yuksek diizeyde
oldugunu gostermektedir.

Deshpande ve Farley (1998) de pazar yonlu-
lik Olcekleri Gizerine yaptiklari calismada, Narver ve
Slater’in pazar yonlulik 6l¢eginin Amerikada’ki guive-
nilirlik katsayisini 0,90 Avrupada’ki glivenilirlik katsa-
yisinin ise, 0,83 olarak belirlendigi gérilmstdir.

Bulut ve digerlerinin (2009) da Narver ve Slater’in
pazar yonlilik olcegi kullanilarak Tirkiye'de ki islet-
meler Uzerine yaptiklari ¢calismada 6lcegin gliveni-
lirlik dizeyi; musteri odakhlk, 0,91, rakip odakhhk,
0,83 ve birimler arasi koordinasyon 0,91 olarak belir-
lenmistir. Ayrica Yilmaz ve digerlerinin (2009) da ayni
Olcek kullanilarak Turkiye de imalat ve hizmet islet-
meleri Gizerine yaptiklari calismada pazar yonlulik 61-
¢eginin guvenilirlik degeri, 0,92 olarak belirlenmistir.
Dolayisiyla pazar yonlulik olceginin guvenilirlik de-
gerinin yapilan calismalarla benzerlik gosterdigi ve
guvenilir oldugu goérilmektedir.

Acimlayici Faktor Analizi

Arastirmada kullanilan degiskenlerin ve alt degis-
kenlerin birbirleriyle uyumlu olup olmadigini belirle-
mek icin agimlayici faktér analizi uygulanmistir. 'De-
giskenlerin 0,40 ve Uzeri faktor yukleri olanlar dikkate
alinmistir (Gegez, 2005; Tsai ve Chai, 2005). Faktor
yukleri 0,40 altinda olan 8 degisken de analizde dik-
kate alinmayarak toplam 50 degisken analize dahil
edilmistir. Bu faktorler toplam varyansin %66,297'sini
aciklamaktadir. (KMO 6rneklem vyeterlilik 6l¢iitu
%88,9 Barlett Kuresellik testi: 16537,4 p<,000). Ca-
lismadaki KMO degerinin 0,60 dan yiksek olmasi ve
kuresellik derecesinin 0,000 olmasi 6rneklem yeterli-
ligini ve arastirma verilerinden anlamli faktorler elde
edilebilecegini gostermektedir (Nakip, 2003; Sipahi
ve digerleri, 2006). Asagidaki Tablo 2'de elde edilen
faktorler gosterilmektedir.

Gegerlilik Analizi

Acimlayici faktor analizinden sonra kalan degis-
kenlere gecerlilik analizi yapilmis ve sonuclar asagi-
daki Tablo 3'de gosterilmistir. Faktor analizi sonugla-
rina gore, arastirma degiskenlerinin her birinin ilgili
faktore yiklenmis olmasi yakinsama gecerliligini or-
taya koymaktadir (Fornell ve Lacker, 1981). Faktor-
lere ait alfa katsayilarinin 0,70 degerinin Uzerinde
sonug vermesi arastirma 6lceklerinin givenilir oldu-
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Tablo 2: Acimlayici Faktor Analizi

Degiskenler Faktor Oz Varyans
Yiikleri Degeri | Yizdeleri
Faktér:1 Pazar Yénlilik ( O/ =0,91) 20,447 42,854
,638
PY1 igletme miisteri degeri yaratmak igin siirekli galigir
PY2 Isletme musgteri ihtiyaglarini anlamak igin sirekli bilgi toplar ,708
PY3 Isletme musteri memnuniyetini strekli dlger ,645
PY4 Isletme satis sonrasi hizmeti en iyi sekilde vermeye caligir ,609
PY5 Isletme musteriye verdigi sézleri yerine getirmek icin caba sarf eder. ,748
,746
PY6 i§letme calisanlar rakiplerle ilgili bilgileri paylasirlar
PY7 Ust yoneticiler rakiplerin stratejilerini strekli tartisirlar 712
PY8 Isletmede rakiplerin eylemlerine hizla cevap verilir ,592
PY9 Isletme rekabet avantaiji icin firsatlara odaklanir 441
PY10 Isletmenin birimleri arasinda muUsteri cagri merkezleri olusturulmustur ,644
PY11 Isletme stratejilerinde entegrasyon saglar ,719
PY12 Isletmedeki diger is birimleri ile kaynaklar paylasilir ,563
PY13 Isletmede bilgi fonksiyonlar arasinda paylasilir ,461
PY14 Isletmede musteri de@eri yaratmak igin bitiin fonksiyonlar katkida bulunurlar ,569
Faktér:2 Kalite Yonliiliik ( O =0,89) 9,443 17,654
KY1 Bolim igin kaliteli planlarin genis kapsamli derecesi ,586
KY2 Boélimiin iginde kaliteli amaglarin ézelligi ,696
KY3 Kaliteli ¢ikiglar isletmenin en Ust dizey toplantilarinda incelenir ,561
KY4 Kendisine bélimun Ust yoneticisinin kaliteli performans icin amaglarin oldugu alan ,545
KY5 Kendisine bélum st yénetiminin uzun vadeli kaliteyi geligtirme sirecini destekledigi alan ,551
KY6 Kendisine bélimin (st ydnetiminin kaliteli performans icin degerlendirildigi derece 415
KY7 Isletmenin butlin dizeyine kalite icin gugcli sézler verilir ,546
KY8 Isletmede insanlar ayrintil misyonunun farkindadir ,691
KY9 Isletmenin lyeleri kaliteye ihtiyag oldugunun farkindadirlar ,626
KY10 Isletmenin en dnemli amaci kaliteyi srekli geligtirmektir ,604
KY11 Yoneticiler burada bizim performansimizi etkileyebilen degisiklikler igin planlar yaparlar ,513
KY12 Isletmede kaynaklarin elde edilmesi icin bélimlerde calisanlara egitim verilir ,590
KY13 Isletmede calisanlara ézel is becerileri egitimi (teknik ve mesleki) egitim verilir ,539
KY14 Isletmede calisanlara takim ve grup dinamigi egitimi verilir ,504
KY15 Isletmedeki egitimlerde “toplam kalite kavram1” (isletme felsefesi, kalite sorumlulugu) egitimi verilir ,639
KY16 Ust yonetim ve amirler egitimlerde calisanlara kaliteyle ilgili bilgi verirler ,618
KY17 Igletme is ortaklarina kaliteli hizmet vermek icin surekli kendisini gelistirmek icin cabalar ,826
KY18 Isletme is ortaklarina kaliteyi gelistirmek onlara kars! sorumlu olduguna inanir ,691
KY19 Isletme is ortaklarina Griin ve hizmetlerde daha iyi isler yapmak icin onlar analiz eder 727
KY20 Kaliteli veri kullanmak yénetimsel ve amirin performansini artirir ,716
KY21 Kaliteli verinin elde edilmesi yoneticinin ve amirin isidir ,751
KY22 Kalite veri kullanmak y6netimin kaliteli ara¢ gereg kullanmasina baglhdir ,596
KY23 Kaliteli veri ile (kusur, sikayet, sonug, zaman ve memnuniyet vb gibi) sonuglar elde edilir ,627
KY24 Kaliteli veri kontrol gizelgesi calisanin isteki durumunu gosterir ,541
KY25 Isletme aracilara teknik yardim saglar 577
KY26 Bolumler tarafindan aracilara egitim verilir ,700
KY27 Isletme ydneticisi calisanlar arasinda konu olan problemleri ¢ézmede etkilidir ,525
KY28 Isletmede calisanlar yiiksek performanslari hakkinda geri bildirim alirlar ,431
KY29 Isletmede caliganlar hatal Grlnlere kargi sorumludurlar ,739
KY30 Isletmede galisanlar hangi bélimiin yliksek performansa sahip oldugunun farkindadirlar ,627
Faktor:3 igletme Performansi ( (! =0,82) 4,964 5,789
IP1 Son yillardaki satig dlzeyi rakiplerimize oranla daha iyidir ,664
iP2 Uriin/pazar bilesiminde oldukga 6nemli olan pazar pay rakiplerimize oranla daha iyidir ,838
IP3 Satiglarinizla ilgili memnuniyet rakiplerimize oranla ¢ok daha iyidir ,618
P4 Satislarinin net karlilik orani rakiplerimize gére daha iyidir ,863
iP5 Satiglarinin net karlilik oran ile ilgili memnuniyet rakiplerimize oranla daha iyidir 778
iP6 Satiglarinin net karlilik oranindaki 5 yil igindeki degisimi rakiplerimize oranla daha iyidir ,760

gunu da gostermektedir (Baum ve Wally, 2003).

Ayrica her bir faktor icin ayri ayri ortalama varyans
degerleri (AVE) hesaplanmis bu degerler korelasyon
analizi sonuclariyla birlikte degerlendirilmistir. Her
bir faktore ait AVE degerinin diger her faktorle olan
korelasyon katsayilarinin karelerinden biiytk olmasi
Olceklerin ayrisma gecerliligine sahip oldugunu da

gostermektedir (Compeau ve Higgins, 1995; Fornell
ve Lacker, 1981). Dogrulayici faktor analizi sonucun-
da elde edilen degerler {GFI (0,92), AGFI (0,94), CFI
(0,97), NF1 (0,96)}, degiskenler ve faktor yapisinin uy-
gunlugunu gostermektedir.
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Tablo 3: Faktorlere Ait AVE ve Faktorler Arasi Korelasyon** Degerleri

Alfa M*** SS AVE* 1 2 3
Pazar Yénliliik (PY) 0,91 4,14 ,6045 0,82 1 0,89** 0,85**
Kalite Yonltltk (KY) 0,89 4,12 ,6026 0,84 0,89** 1 0,83**
isletme Performansi (iP) 0,82 4,07 ,5035 0,81 0,85%** 0,83** 1

(*) Ortalama agiklanan varyans (AVE) degerleridir
(**) Korelasyon Degerleri %1 diizeyinde anlamlidir
(***) Ortalama deger

Arastirma Modeli ve Hipotez Testi

Olusturulan arastirma modelini ve hipotezleri test
etmek lzere path analizi uygulanmistir. Yapilan path
analizi sonuclarina goére modelin uyum degerlerinin
uygun olmadigi belirlenmistir.

Yukaridaki Tablo 4'de goriildiigl gibi model uyum
degerlerinden GFI (0,82), AGFI (0,78), RMSR (0,16),
RMSE (0,125), CFI (0,87), NNFI (0,84) ve NFI (0,83),
model uyumlulugu icin kabul edilebilir diizeyde de-
gildir. Bu nedenle, misteri yonlilik boyutundan 2

mistir. Yapilan modifikasyonlar sonucunda; X*/df nin
birbirine orani 2,84 olup bu deder 3 degerinden k-
¢lik oldugu icin kabul edilebilir diizeyde oldugu go6-
rilmustdr. Uyum indeksi (GFI) nin degeri 0,94 olup
kabul edilebilirligi iyi diizeydedir. Artmali uyum in-
deksi (CFI) 0,97 olup kabul edilebilirligi iyi diizeyde-
dir. Normal fit indeksi (NFI) 0,96 olup kabul edile-
bilirligi iyi dizeydedir. RMSEA degeri 0,072 olup bu
deger 0,08 den kii¢clik oldugundan modelin kabul
edilebilirligi icin uygundur (Schermelleh-Engel ve
Moosbrugger, 2003; Netemeyer ve digerleri, 2003;

Tablo 4: Test Edilen Modelin Modifikasyon Oncesi ve Sonrasi Uyum Degerleri

Uyumluluk Indeksi Modifikasyon Oncesi Modifikasyon Sonrasi Kabul Edilebilir Uyum

Mutlak Uyum Degeri

Ki-Kare 2785,56 460,46

Serbestlik Derecesi 887 162

Ki-Kare/sd 3,14 2,84 1-5

GFlI 0,82 0,94 0,90 = GFI=0,95

AGFI 0,78 0,90 0,85 < AGFI < 0,90

RMSR 0,16 0,045 0,05 <RMSR <0,08

RMSEA 0,125 0,072 0,05 < RMSEA < 0,08
Artan Uyum Degeri

CFI 0,87 0,97 0,95 =CFI=0,97

NNFI 0,84 0,95 0,95 < NNFI < 0,97

NFI 0,83 0,96 0,95 =NFI=0,97

degisken, rekabet yonlilik boyutundan 1 degisken,
birimler arasi koordinasyon boyutundan 1 degisken,
Ust yonetimin karari boyutundan 1 degisken, kalite
felsefesi boyutundan 1 degisken, kalite egitimi bo-
yutundan 1 degisken, kaliteli veri ydnetimi boyutun-
dan 1 degisken analize uygun olmadigi icin cikaril-

Bentler, 1990). Arastirma modelinde yer alan degis-
kenlerin standart katsayilari, R? t degerleri, alfa kat-
sayilari ve hata varyansi degerleri asagidaki Tablo
5'de gorilmektedir.

Arastirma modelinin yapilan modifikasyonlar so-
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Tablo 5: Arastirma Modelinin Degiskenlerine Ait Degerler

Degiskenler Standart 2 Hata t-

Deger R Varyansi Degeri

Pazar Yonliiliik ( O =0,89)
0,85 0,73 0,040 14,49

PY1 igletme miisteri degeri yaratmak igin siirekli caligir
PY2 Isletme musteri ihtiyaclarini anlamak icin surekli bilgi toplar 0,78 0,58 0,046 17,11
PY3 Isletme musteri memnuniyetini strekli élger 0,81 0,67 0,045 12,46
PY7 Ust yoneticiler rakiplerin stratejilerini stirekli tartigirlar 0,68 0,66 0,051 11,45
PY8 Isletmede rakiplerin eylemlerine hizla cevap verilir 0,62 0,54 0,047 13,44
PY9 Isletme rekabet avantaji icin firsatlara odaklanir 0,70 0,61 0,046 11,07
PY11 Isletme stratejilerinde entegrasyon saglar 0,71 0,55 0,046 13,09
PY12 Isletmedeki diger is birimleri ile kaynaklar paylasilir 0,60 0,64 0,050 12,89
PY13 Isletmede bilgi fonksiyonlar arasinda paylasilir 0,68 0,68 0,052 16,74
PY14 Isletmede musteri dederi yaratmak igin bitln fonksiyonlar katkida bulunurlar 0,67 0,59 0,049 15,05
PY15 Isletmenin birimleri arasinda musteri cagri merkezleri olusturulmustur 0,66 0,68 0,044 16,41
Kalite Yonliiliik ( & =0,85)
KY1 Bolim igin kaliteli planlarin genis kapsamli derecesi 0,67 0,62 0,095 18,21
KY2 Bolimdin icinde kaliteli amaglarin 6zelligi 0,79 0,56 0,079 17,45
KY3 Kaliteli ¢ikiglar isletmenin en Ust dlizey toplantilarinda incelenir 0,85 0,59 0,093 14,30
KY4 Kendisine boélimiin Gst yoneticisinin kaliteli performans i¢in amagclarin oldugu alan 0,74 0,72 0,085 10,85
KY5 Kendisine bolum Ust ydnetiminin uzun vadeli kaliteyi gelistirme surecini destekledigi 0,66 0,51 0,069 14,56
alan
KY7 Isletmenin bitin dizeyine kalite igin glicli sézler verilir 0,58 0,56 0,083 12,30
KY8 Isletmede insanlar ayrintil misyonunun farkindadir 0,59 0,60 0,090 11,14
KY9 Isletmenin Uyeleri kaliteye ihtiyag oldugunun farkindadirlar 0,60 0,57 0,070 13,75
KY10 Isletmenin en 6nemli amaci kaliteyi strekli gelistirmektir 0,62 0,69 0,066 14,47
KY11 Isletmede kaynaklarin elde edilmesi icin bélimlerde calisanlara egitim verilir 0,74 0,66 0,059 13,36
KY13 Isletmede caliganlara 6zel is becerileri egitimi (teknik ve mesleki) egitim verilir 0,72 0,59 0,084 16,78
KY14 Isletmede caliganlara takim ve grup dinamigi egitimi verilir 0,68 0,57 0,075 10,71
KY15 Isletmedeki egitimlerde “toplam kalite kavrami” (isletme felsefesi, kalite sorumlulugu) 0,67 0,52 0,072 11,19
egitimi verilir
KY16 Isletme is ortaklarina kaliteli hizmet vermek igin slrekli kendisini gelistirmek igin 0,79 0,63 0,086 13,05
cabalar
KY17 Isletme is ortaklarina kaliteyi gelistirmek onlara karsi sorumlu olduguna inanir 0,80 0,65 0,063 18,45
KY18 Isletme ig ortaklarina Urlin ve hizmetlerde daha iyi isler yapmak igin onlar analiz eder 0,77 0,69 0,079 16,47
KY19 Kaliteli veri kullanmak yénetimsel ve amirin performansini artirir 0,82 0,71 0,082 17,68
KY20 Kaliteli verinin elde edilmesi yéneticinin ve amirin igidir 0,68 0,74 0,069 17,67
KY21 Kalite veri kullanmak ydnetimin kaliteli ara¢ gere¢ kullanmasina baghdir 0,56 0,78 0,090 16,42
KY22 Ust yonetim ve amirler e@itimlerde calisanlara kaliteyle ilgili bilgi verirler 0,74 0,63 0,090 15,42
KY23 Isletme aracilara teknik yardim saglar 0,80 0,60 0,077 11,84
KY24 Bélumler tarafindan aracilara egitim verilir 0,80 0,66 0,062 14,06
KY27 Isletme ydneticisi calisanlar arasinda konu olan problemleri c6zmede etkilidir 0,86 0,64 0,065 11,04
KY28 Isletmede calisanlar yiksek performanslar hakkinda geri bildirim alirlar 0,79 0,59 0,057 17,43
KY30 Isletmede calisanlar hangi bdélimuin yiksek performansa sahip oldugunun 0,71 0,58 0,088 15,74
farkindadirlar
isletme Performansi ( O =0,82)
IP1 Son yillardaki satig dizeyi rakiplerimize oranla daha iyidir 0,86 0,74 0,042 17,69
iP2 Uriin/pazar bilesiminde oldukga énemli olan pazar payi rakiplerimize oranla daha iyidir 0,68 0,68 0,049 11,93
IP3 Satiglarinizla ilgili memnuniyet rakiplerimize oranla cok daha iyidir 0,70 0,66 0,043 11,30
iP4 Satiglarinin net karlilik orani rakiplerimize gére daha iyidir 0,66 0,60 0,055 12,29
iP5 Satislarinin net karlilik orani ile ilgili memnuniyet rakiplerimize oranla daha iyidir 0,69 0,54 0,051 14,35
iP6 Satiglarinin net karlilik oranindaki 5 yil icindeki degisimi rakiplerimize oranla daha iyidir 0,67 0,62 0,042 11,46

nucu olusan path diagrami asagidaki Sekil 2'de gos-  vede olusturulan arastirma modeli tam olarak dogru-

terilmistir. lanmistir.

Asagidaki Sekil 2'de goruldugu gibi pazar yonli-
Ggin (PY) ve kalite yonluligin (KY) isletme perfor-
mansi (iP) lizerinde etkisi bulunmaktadir. Ayrica kalite

4.SONUC

yonlilugun (KY) pazar yonlalik (PY) tzerinde etkisi- Bu calisma ile Tirkiye'de faaliyet gosteren ilag fir-
nin bulundugu gérilmistir. Dolayisiyla olusturulan ~ malarinin davraniglarinda pazar yonlilik ve kalite
H1, H2 ve H3 hipotezleri kabul edilmis ve teorik cerce-  yonlilik uygulamalari ile isletme performansi arasin-
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0,57 |-> KY1

0,64 |-> KY2
0,70 |-> KY3

KY

0,73 |-> KY4
0,67 |-> KY5
0,61 |-> KY7
0,58 |-> KY8
0,59 |-> KY9
0,60 |-> KY10
0,62 |-> KY11
0,64 |-> KY13
0,72 |-> KY14

Sekil 2: Arastirma Modelinin Path Diagrami

daki iligkilerin tespit edilmesi, kalite yonlilik ile pazar
yonlullk arasindaki iliskinin tespit edilerek gelismek-
te olan uluslararasi yazina Tirkiye ilag firmalari 6rnek-
lemi ile katkida bulunulmasi amaclanmistir.

One siiriilen hipotezler istatistiki olarak test edilmis
ve pazar yonlilugiin ve kalite yonlilugin isletme per-
formansi Gizerinde pozitif ve istatistiki olarak etkisinin
oldugu kanrtlanmistir.

Turkce yazinda da pazar yonlilik ve isletme per-
formansi arasinda pozitif bir iliski oldugu yapilan ca-
lismalarla belirlenmistir (Danisman ve Erkocaoglan,
2008; Bulut ve digerleri, 2009; Varinli ve Karahan,
2002; Yenilmez, 2000).

Ancak yazinda pazar yonlilik ve performans iligki-

iP1 0,54
iP2 0,58
iP3 41 0,65
iP4 41 0,59
iP5 4{ 0,56
iP6 4{ 0,69
KY15 41 0,84
KY16 41 0,71
KY17 41 0,75
KY18 41 0,62
KY19 41 0,76
KY20 41 0,65
KY21 41 0,66
KY22 41 0,74
KY23 41 0,86
KY24 41 0,90
KY27 41 0,89
KY28 41 073
KY30 41 0,79

si arastirilirken araya baska degiskenlerin eklenmesiy-
le; yenilik ve orgutsel 6grenme (Papatya ve digerleri,
2008), yonetici degerleri ve pazar yonliluk (Naktiyok,
2003a), cevresel belirsizlik, pazar yonluk ve kisisel se-
beke 6zellikleri (Naktiyok, 2003b), érgutsel iklim, pa-
zar yonlilik ve performans (Glinay ve Kesken, 2000),
pazar yonlilik, 6grenme yonlllik ve performans
(Koksal ve Ozdemir, 2001) kavramlaryla ilisikler de in-
celenmesine ragmen kalite yonluliik degiskeniincele-
me konusu olmamistir. Dolayisiyla calismanin bu bos-
lulugu doldurarak bundan sonra yapilacak ¢calismalara
isletmeler acisindan 6nemli olan kalite kavraminin pa-
zar yonlilik ve performansla birlikte degerlendirilme-
sine katki saglayacagini sdylemek mimkandyir.

Kalite yonlilugin pazar yonlulik lizerinde pozitif
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ve istatistiki olarak anlamli etkisinin oldugu da kanit-
lanmistir. Bu baglamda 6ne sirilen isletme perfor-
mansi hipotezi desteklenmis ayrica kalite yonlaligin
pazar yonliluk Gizerinde etkisi hipotezi de desteklen-
mistir.

Musterilerin ihtiyaglarini ve/veya beklentilerini an-
layarak karsilik vermeye yonelik pazar yonliluk ve ka-
lite yonlulugiin isletmelerin performanslarini (satis ve
karhhk) dogrudan etkiledigi calisma sonucunda elde
edilen en 6nemli bir bulgudur. Diger dnemli bir bul-
guda kalite yonlulugiin pazar yonluligu etkiledigidir.

Ayrica isletmelerin degisimlere ayak uydurmasi,
faaliyet gosterdikleri sektorde genel degisimleri iyi

SON NOT

1. +30dan biiyiik fakedr yiiklerinin minimal diizeyi kargiladigt
soylenebilir.

+ 40’tan biiyiik yiikler daha 6nemli ve 50 veya iizeri yiikler,
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